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ABSTRAK 

Zulfachri (2018) : Faktor Penyebab Menurunnya Jumlah Pengunjung  

Objek Wisata Resort Kandi  Kota Sawahlunto, Skripsi 

Jurusan Geografi Fakultas Ilmu Sosial Universitas 

Negeri Padang. 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan informasi mengenai faktor 

penyebab menurunnya jumlah pengunjung objek wisata resort kandi kota 

sawahlunto. Indikator yang dibahas meliputi karakteristik fisik objek wisata yaitu 

: atraksi, fasilitas penunjang wisata, pelayanan dan keamanan, harga atau biaya, 

loyalitas wisatawan, kondisi aksesibilitas objek wisata resort kandi. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sedangkan pendekatan 

yang dilakukan dalam pengambilan sampel berdasarkan teknik accidental. Alat 

pengumpul data menggunakan kuisioner dan observasi dan wawancara. Teknik 

analisis data yang digunakan  dengan formula persentase.  

Berdasarkan pembahasan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa: 

(1)Kondisi objek wisata resort kandi tidak terawat (2) kondisi satwa yang ada di 

wisata resort kandi kurang terawat (3) kebersihan objek wisata resort kandi kurang 

bersih (4) fasilitas penunjang disekitar objek wisata dan layanan keamanan, 

penginapan dan restoran belum tersedia di objek wisata ini (5) pelayanan dan 

keamanan di wisata resort kandi sangat ramah dan sangat aman  (6) harga atau 

biaya di wisata resort kandi murah (7) loyalitas wisatawan promosi kepuasan 

setuju, dan mengunjungi kembali objek wisata tidak setuju. 

 

Kata kunci: atraksi,fasilitas penunjang wisata, loyalitas wisatawan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Salah  satu  sektor  yang  dapat  mendorong  pertumbuhan  ekonomi  suatu negara 

adalah sektor pariwisata. negara-negara di dunia seakan bersepakat pariwisata 

merupakan salah satu industri jasa yang pertumbuhannya paling cepat dan 

mempunyai banyak peluang untuk terus berkembang. Pengembangan sektor 

pariwisata diharapkan menjadi kegiatan riil yang dapat mengurangi masalah 

kemiskinan melalui multiplier efek yang diciptakannya. 

 Peranan pariwisata dalam pembangunan negara pada garis besarnya 

berintikan tiga segi, yakni segi ekonomis (sumber devisa, pajak-pajak), segi 

sosial (menciptakan  lapangan  kerja),  dan  segi  kebudayaan  (memperkenalkan 

kebudayaan kepada wisatawan-wisatawan asing). Wisatawan yang datang 

berkunjung sebagai konsumen penikmat jasa dari industri pariwisata, berpotensi 

dijadikan sumber devisa bagi negara dan daerah tujuannya. Peluang usaha seperti 

kuliner, penginapan, kerajinan tangan (handycraft) dan jasa pelayanan lainnya 

yang menunjang pariwisata tersebut akan membuka kesempatan bagi masyarakat 

untuk bekerja dan menghasilkan pendapatan. Implikasi dari usaha tersebut tentu 

meningkatkan  ekonomi  pelaku  pariwisata  dan  pengembangan  ekonomi 

masyarakat lainnya. Meningkatnya jumlah wisatawan yang datang, akan 

memudahkan daerah untuk memperkenalkan kebudayaan lokalnya kepada 

pengunjung yang juga akan menyebabkan budaya lokal tersebut tetap lestari. 

 Kota Sawahlunto merupakan salah satu kota di Provinsi Sumatera 

Barat yang menjadikan pariwisata sebagai konsep pengembangan ekonomi 
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daerah dimasa depan. Hal ini ditegaskan dengan komitmen bersama seluruh 

stakeholder kota melalui Peraturan Daerah Kota Sawahlunto Nomor 2 Tahun 

2001 tentang Visi Kota yaitu “Sawahlunto Tahun 2020 Menjadi Kota Wisata 

Tambang yang Berbudaya”.  Sesuai  dengan  visi  tersebut  secara  jelas  tertulis  

bahwa pengembangan sektor pariwisata menjadi prioritas utama dalam 

pembangunan daerah. 

 Konsep utama dalam pengembangan potensi pariwisata di Kota 

Sawahlunto sesuai visi kota tersebut adalah menampilkan sisi-sisi menarik dari 

sejarah perjalanan panjang kegiatan penambangan batubara di Kota Sawahlunto. 

Sisi menarik ini tidak hanya hal-hal yang bersifat fisik seperti alat-alat tambang, 

lokasi tambang dan lorong-lorong panjang tambang bawah tanah yang telah 

ataupun belum ditinggalkan, tetapi juga sisi-sisi sejarah kemanusiaan dari 

kerasnya kehidupan tambang batu bara serta budaya masyarakatnya yang akrab 

dan unik sebagai hasil pembauran berbagai etnik yang pernah tinggal menjadi 

penduduk kota. Selain menyajikan objek wisata tambang yang unik, Kota 

Sawahlunto juga mempersiapkan sarana pariwisata hiburan dan rekreasi yang 

mengikuti perkembangan  zaman.  Hal  ini  bertujuan  agar  keberadaan  

Sawahlunto  sebagai kota wisata baru menjadi lekat di tengah-tengah masyarakat. 

 Konsep  pengembangan  pariwisata  yang  memanfaatkan  bekas 

penambangan telah banyak dilakukan oleh kota-kota besar di dunia. Sebuah Kota 

di Jerman, yang sangat sukses dalam pengelolaan pariwisata dengan sejarah 

tambangnya  adalah  Kota  Essen.  Kota  Essesn  yang  juga  merupakan  

bekas penambangan  Batubara,  yang telah  dimulai sejak abad ke 14 dan 
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mengalami puncak kejayaan pada awal abad ke 19. Pada awal abad ke 19 

tersebut, juga dibangun pabrik baja yang sangat berpengaruh terhadap 

industrialisasi di Eropa, sehingga keberadaan Kota Essen menjadi sangat penting 

pada saat itu. 

 Seperti halnya di Kota Sawahlunto, keberadaan batubara sebagai sumber 

daya  alam   yang  tidak  dapat  diperbarui  di  Kota  Essen  juga  mengalami 

kemunduran sejak terjadinya perang dunia kedua. Disinilah perubahan dimulai. 

Sejak Tahun  1965, dimulailah kampanye perubahan dari kota yang sangat 

penting dari segi pertambangan dan industri bajanya, menjadi kota yang sukses 

dengan perdagangan, pusat layangan, tempat usaha, dan pariwisata bekas 

penambangan batu bara dan industri baja. Berbagai pembangunan dilakukan baik 

secara fisik maupun mental masyarakatnya. Perlahan namun pasti, Essen yang 

kuat dengan karakter tambang batubara dan industri bajanya, mulai dikenal 

sebagai kota perdagangan, jasa pelayanan, seni dan pariwisata. Bahkan, Essen 

juga dijadikan pusat seni dan budaya Eropa, dengan legalitas diakuinya  sebagai 

kota budaya Eropa Tahun 2010. Dan hebatnya, Industri dan Pertambangan 

batubara merupakan simbol utama dari wilayah  tersebut, dan juga telah 

ditetapkan sebagai industri warisan dunia. 

 Setelah 13 (tiga belas) tahun sejak ditetapkan visi dan misi Kota 

Sawahlunto,  berbagai  pembangunan  pariwisata  beserta  infrastruktur 

pendukungnya telah dibangun dan selalu ditingkatkan. Kota Sawahlunto  

yang semula hampir menjadi kota mati akibat mundurnya aktivitas pertambangan 

batubara, mulai menggeliat kembali perekonomiannya. Hal ini terlihat dari 
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pertumbuhan ekonomi Kota Sawahlunto yang selalu mengalami peningkatan  

dari tahun ke tahun. Dari data tersebut terlihat peningkatan perekonomian Kota 

Sawahlunto yang cukup signifikan setiap tahunnya. Sektor yang mengalami 

penurunan kontribusi terhadap perekonomian Kota Sawahlunto adalah sektor 

pertambangan. Hal ini merupakan dampak langsung dari penurunan aktifitas 

pertambangan batu bara di Kota Sawahlunto. 

 Kota Sawahlunto dari Tahun 2010 sampai dengan Tahun 2014. Dari 

Tahun 2010 sampai dengan 2014 di tengah fluktuatifnya total PAD Kota 

Sawahlunto, secara nominal pemasukan daerah dari sektor pariwisata mengalami 

peningkatan yang cukup berarti. Jika dilihat peningkatan jumlah  kunjungan ke 

objek wisata tambang relative stabil. Setelah dilakukan investigasi awal ke objek 

wisata tersebut, rata-rata pengunjung mengatakan faktor keunikan dari objek 

wisata tambang yang menyebabkan keinginan masyarakat untuk berkunjung 

cenderung stabil. Jika objek wisata modern/rekreasi dengan mudah dapat 

diduplikasi (ditiru) atau disaingi oleh daerah lain (seperti Minangkabau Fantasi 

(MIFAN) di Kota Padang Panjang, Anai Resort di Kabupaten Padang Pariaman, 

Pemandian di Maninjau Kabupaten Agam yang juga merupakan wisata rekreasi), 

lain halnya dengan wisata tambang. Keunikan sejarah penambangan batubara di 

Kota Sawahlunto yang merupakan tertua di Indonesia, menjadi daya tarik 

tersendiri bagi masyarakat untuk berkunjung. wisata sejarah tambang yang 

disajikan oleh Pemerintah Kota Sawahlunto menjadikan wisata Sawahlunto 

terbukti mempunyai keeksotisan tersendiri untuk dikunjungi. 
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 Jika kita kembali melihat Kota Sawahlunto dengan segala potensi yang 

dimilikinya, masih banyaknya potensi benda dan bangunan cagar budaya yang 

belum dikelola dan di optimakan dengan baik sebagai objek wisata di 

Sawahlunto, potensi pengembangan wisata dengan sejarah penambangan batu 

bara tertua yang ada di Kota Sawahlunto sangatlah besar. Dari data yang 

diperoleh dari Dinas Pariwisata, diketahui beberapa bangunan cagar budaya 

masih belum dijadikan objek wisata di Kota Sawahlunto . Hal ini haruslah 

menjadi perhatian serius bagi pemerintah agar keberadaan wisata dengan konsep 

tambang di Kota Sawahlunto tidak hanya sekadar lambang. Historis 

penambangan tempo dulu mulai dari alat, perkakas, tempat, budaya dan lain 

sebagainya yang belum dimanfaatkan harus dikelola secara optimal. Berbagai 

permasalahan mulai dari kepemilikan  aset,  dana  pelestarian,  pihak  yang  

bertanggungjawab  sampai strategi  pengembangan  yang  tepat  selalu  

mengemuka.  Mengingat  tingginya potensi pariwisata untuk terus dikembangkan 

dan keberadaannya cukup penting bagi kehidupan masyarakat Kota Sawahlunto, 

maka perlu direncanakan strategi secara detail tentang pengembangan wisata 

tambang di Kota Sawahlunto ini, tanpa meninggalkan pengembangan objek 

wisata modern l keberadaan Kota Sawahlunto sebagai kota wisata di Sumatera 

Barat sudah diakui   oleh   masyarakat.   Hal   ini   terbukti   melalui   peningkatan   

kunjungan wisatawan  ke  Kota  Sawahlunto  yang  berimplikasi  pada  

peningkatan perekonomian Kota Sawahlunto khususnya dari aktivitas pariwisata. 

  Jika dilihat dari  segi  tingkat  kunjungan  ke  objek  wisata,  dari  

Tahun  2010  sampai dengan 2014, peningkatan  jumlah  pengunjung  ke  objek  
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wisata  bekas  tambang  selalu  stabil setiap tahunnya. Tahun 2010, kunjungan ke 

objek wisata tambang hanya 10.918 orang (3,76 % dari total kunjungan ke 

objek wisata Kota Sawahlunto). Tahun 2014, terjadi peningkatan yang sangat 

signifikan menjadi 39.058 orang (11,42 % dari total kunjungan). Jumlah 

kunjungan ini diperoleh dari jumlah kunjungan ke Objek  Wisata  Museum  

Gudang  Ransum,  Lubang  Mbah  Soero,  dan  Museum Kereta Api. Hal ini 

bertolak belakang dengan kunjungan ke objek wisata modern seperti Taman 

Satwa Resort Kandi yang cenderung mengalami penurunan. 

  Berikut ini ditampilkan data pengunjung Taman Satwa Kandi pada 

periode tahun 2012-2016. 

Tabel 1. 

Data Jumlah Pengunjung Tahun 2012-2016  

Hanya Berdasarkan Wisatawan Nusantara 

NO Tahun Jumlah (Orang) 

1 2012 191.571  

2 2013 167.961  

3 2014 132.636  

4 2015 115.845  

5 2016 110.929  

  Sumber :PT. Wahana Wisata Sawahlunto 2017 

 Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui  bahwa kunjungan  jumlah 

wisata ke Taman Satwa Kandi meningkat dari tahun ke tahun. Sementara mulai 

dari Tahun 2013 sampai Tahun 2016 mulai terjadi penurunan jumlah kunjungan 

wisata. Penurunan jumlah pengunjung yang terjadi pada Tahun 2013 sampai 

Tahun 2016 perlu diperhatikan oleh pengelola Objek Wisata Taman Satwa 

Kandi. Padahal, pengunjung datang ke Taman Satwa Kandi masih berasal dari 

pangsa pasar yang sama yakni didominasi oleh pelajar-pelajar yang 

6 



memanfaatkan masa liburannya ke Taman Satwa Kandi yang hanya terjadi pada 

masa libur-libur sekolah atau pada libur nasional lainnya. Sehingga dirasa perlu 

untuk meningkatkan promosi wisata wisata Taman Satwa Kandi ke dalam skala 

yang lebih. Untuk itu pemerintah dan pengelola harus menyadari bahwa daya 

tarik dan potensi daerah tujuan wisata tidak hanya didukung oleh  sarana  dan  

prasarana  saja,  tetapi  juga  didukung  oleh  kesiapan  masyarakat setempat 

untuk terlibat  dalam industri  pelayanan  dan jasa. Bahkan  masyarakat  di 

sekitar   daerah   tujuan   wisata   merupakan   subjek   pembangunan   yang   

sangat menentukan   perkembangan   kota   tersebut   (Sumber:   Dinas   

Pariwisata   Kota Sawahlunto).  Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian dalam hal ini akan mengangkatkan Taman Satwa Kandi ini 

dalam sebuah penelitian yang berjudul “Faktor Penyebab Menurunnya jumlah 

pengunjung objek wisata Resort Kandi ”,  

1.2  Identifikasi masalah 

1. Terjadinya penurunan jumlah kunjungan Objek Taman Satwa Resort 

Kandi 

2. fasilitas dan wahana  yang ada di Objek Taman Satwa Resort Kandi 

kurang inovatif. 

1.3 Pertanyaan penelitian 

 Berdasarkan latar belakang di atas dapat di rumuskan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut : 
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a. Bagaimana pola  penurunan pengunjung  Objek Wisata  Resort Kandi. 

b. Apa saja  faktor penyebab penurunan pengunjung Objek Wisata Resort 

Kandi, 

      1.4 Tujuan penelitian 

a. Untuk mendapatkan informasi tentang atraksi objek wisata. 

b. Untuk mengetahui aksesibilitas. 

c. Untuk mengetahui fasilitas penunjang. 

d. Untuk mengetahui loyalitas wisata. 

e. Untuk mengetahui biaya dan harga objek wisata. 

f. Untuk mengetahui pelayanan dan keamanan wisata. 

1.5 Manfaat penelitian 

 Ada beberapa manfaat yang akan didapatkan dalam penelitian ini di 

antaranya, adalah: 

a. Menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang kajian ilmu 

Geografi terutama Geografi Pariwisata. 

b. Memberikan pedoman kepada masyarakat dan pemerintah daerah 

dalam pengembangan Objek Wisata Resort Kandi 

c.  Menyadarkan masyarakat dan pihak terkait lainnya dalam 

pengembangan objek wisata untuk kedepannya. 

d. Salah satu syarat bagi penulis untuk menyelesaikan studi strata satu di 

Jurusan Geografi. 
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BAB II 

TINJAUAN KEPUSTAKAAN 

 2.1 Wisatawan 

 Suwantoro (1997:4) mendefenisikan bahwa, wisatawan adalah seseorang 

atau sekelompok orang yang melakukan suatu perjalanan pariwisata, jika lama 

tinggalnya sekurang kurangnya 24 jam di daerah (negara) yang ia kunjungi kurang 

dari 24 jam maka mereka disebut sebagai pelancong. Menurut Undang- undang 

Republik Indonesia Nomor 9 Tahun 1990 tentang kepariwisataan dijelaskan 

bahwa, yang dimaksud dengan wisatawan adalah orang yang melakukan kegiatan 

wisata. Karyono (1997:21) wisatawan adalah setiap orang yang bepergian dari 

tempat tinggalnya untuk berkunjung ke tempat lain  dengan menikmati perjalanan 

dan kunjungannya itu. Pengunjung yaitu setiap orang yang datang ke suatu negara 

atau tempat tinggal lain dan biasanya dengan maksud apapun selain dengan 

maksud melakukan pekerjaan dengan menerima upah. 

  Jadi ada dua kategori mengenai sebuah pengunjung yakni: 

Wisatawan(Tourist) dan Pelancong (Excursio). Wisatawan adalah pengunjung 

yang tinggal sementara, sekurang-kurangnya 24 jam di suatu negara atau daerah 

yang dituju. Pelancong adalah pengunjung sementara yang tinggal disuatu negara 

yang ia kunjungi dalam waktu kurang dari 24 jam. 

  Wisatawan dapat diklasifikasikan sebagai berikut: a) wisatawan asing 

(Foreign Tourist) adalah orang asing yang melakukan perjalanan wisata, yang 

datang memasuki suatu negara lain yang bukan merupakan negara  di mana ia 

biasanya tinggal, b) Domestic Foreign Tourist adalah orang asing yang tinggal di 
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suatu negara karena tugas dan melakukan perjalanan wisata di negara tempat 

mereka tinggal, c) Domestic Tourist adalah seseorang warga negara yang 

melakukan perjalanan wisata di batas wilayah negara tempat ia tinggal, d) 

Indigenous Foreign Tourist adalah seorang warga Negara asing yang tinggal di 

negara tempat ia tugas melakukan perjalanan wisata di negara asalnya itu, 

e)Transit Tourist adalah wisatawan yang mampir di suatu tempat atau pelabuhan 

bukan atas kemauannya sendiri, f) Bussines Tourist adalah orang yang melakukan 

perjalanan dengan tujuan bisnis dan melakukan perjalanan wisata setelah tugasnya 

tercapai (A. Yoeti, 1996: 143,144 dan145).   Jadi yang dimaksud dengan 

wisatawan dalam penelitian ini adalah seorang atau sekelompok orang yang 

melakukan perjalanan dari tempat tinggalnya ke tempat atau daerah lain dengan 

tujuan tidak lain adalah untuk menikmati perjalanan atau berwisata sebagai tujuan 

utamanya. 

2.2   Kepuasan Pelanggan 

 
a.   Definisi kepuasan pelanggan 
 
 Secara etimologis kepuasan berasal dari bahasa latin “satis” (artinya 

cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana 

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai. Namun ditinjau dari prespektif perilaku konsumen, istilah 

kepuasan pelanggan lantas menjadi sesuatu yang kompleks. 

 Menurut Howard & Sheth (Fandy Tjiptono, 2011: 433) “kepuasan 

pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau 

ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan 
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pengorbanan yang dilakukan”. Menurut Mahmud Machfoedz (2005: 4) 

“kepuasan pelanggan ditentukan oleh kinerja manfaat produk dalam 

hubungannya dengan nilai  yang  memenuhi  harapan  konsumen.”  Artinya  jika  

kinerja produk dapat melampaui harapan pelanggan maka pelanggan  akan 

merasa   senang   atau   puas,   namun   jika   kinerja   produk   kurang memenuhi 

harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa tidak senang atau tidak 

puas.Menurut Phiip Kotler & Amstrong (2001: 251) “kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapannya” Kepuasan 

pelanggan merupakan suatu tanggapan perilaku pelanggan berupa evaluasi purna 

beli terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja produk) 

dibandingkan dengan harapan pelanggan. 

b.   Model Konseptual Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan 

harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang. Model konseptual 

kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono (2011: 453) yaitu : 

1)  Expectancy Disconfirmation Model 

 Model ini berkembang pada sekitar dekade  Tahun 1970 an, maksud 

dari model ini yaitu penilaian pelanggan atas pengalaman menggunakan suatu 

jasa atau produk yang pernah   pelanggan   rasakan   sama   dengan   harapan 

sebelum menggunakan jasa atau produk. 
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2)  Equity Theory 

 Model  teori  ini  merupakan  model  teori  tradisional yang dikenal 

pula dengan istilah keadilan distributif. Maksud dari model teori ini adalah 

pelanggan yang memilih menggunakan suatu produk atau jasa memiliki harapan 

mendapatkan kepuasan yang proporsional atau seimbang  terhadap  apa  yang  

telah  pelanggan investasikan sebelumnya. 

3)   Attribution Theory 

 Teori kepuasan pelanggan model ini menjelaskan tentang atribusi  

pelanggan  terhadap  suatu  layanan  yang telah pelanggan rasakan, atribusi 

pelanggan sangatlah penting karena   atribusi   pelanggan   sangat 

mempengaruhi pelanggan  lainnya atas  suatu  produk atau jasa. 

4)  Experientially Based Affective Feelings 

 Pendekatan teori eksperiensal memiliki pandangan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh perasaan  positif  dan  negatif  yang  

diasosiasikan pelanggan terhadap barang atau jasa tertentu setelah pembeliannya. 

5)  Assimilation Contrast Theory 

 Menurut  model  teori  ini,  pelanggan  mungkin  akan menerima 

penyimpangan dari ekspektasinya (harapan) terhadap suatu produk atau jasa 

dalam batas tertentu. Apabila  produk  atau  jasa  yang  dipilih  dinilai  tidak 

terlalu jauh berbeda terhadap harapan sebelum menggunakannya maka produk 

atau jasa itu dinilai memuaskan. 
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6)  Opponent Process Theory 

 Teori ini berusaha menjelaskan kepuasan pelanggan yang awalnya sangat 

puas terhadap suatu produk atau jasa cenderung menjadi kurang puas pada 

kesempatan berikutnya setelah menggunakan suatu produk atau jasa yang sama. 

7)  Model Anteseden dan Konsekuensi Pelanggan 

     Berdasarkan  teori  ini  kepuasan  pelanggan  meliputi: ekspektasi  

pelanggan  (harapan  pelanggan  atas  suatu produk atau jasa yang 

menimbulkan perasaan puas atau tidak  puas),  diskonfirmasi  ekspektasi  

(harapan  dari pelanggan   terhadap   suatu   produk   atau   jasa   dapat berperan  

sebagai  standar  pembanding  untuk  kinerja karyawan suatu organisasi yang 

menghasilkan produk atau  jasa),  performance  (kinerja  dari  para  karyawan 

untuk melayani pelanggan sangatlah berpengaruh besar terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan), affect (fasilitas yang diterima pelanggan akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan), dan equity (penilaian pelanggan 

terhadap keadilan distribusif, prosedural dan interaksional). 

 Faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan konsumen ketika 

melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah kebutuhan dan keinginan 

yang dirasakan oleh konsumen tersebut pada saat  melakukan  pembelian  suatu  

barang atau  jasa, pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi barang atau jasa 

tersebut serta pengalaman teman-teman yang telah mengkonsumsi barang atau 

jasa tersebut dan periklanan. 
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c.   Pengukuran kepuasan pelanggan 

 Tercapainya kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan utama   

yang   ingin   dicapai   setiap   perusahaan,  karena   dengan terciptanya  kepuasan  

pelanggan  ini  diharapkan  pelanggan  tersebut akan loyal dalam menggunakan 

produk perusahaan tersebut. menurut Zulian Yamit (2005: 78) “Kepuasan 

pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah 

membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya”. 

 Tidak ada satupun ukuran tunggal terbaik mengenai kepuasan pelanggan 

yang disepakati secara universal. Meskipun demikian, ditengah beragamnya cara 

mengukur kepuasan pelanggan, terdapat kesamaan paling tidak dalam enam 

konsep inti mengenai obyek pengukuran menurut Fandy Tjiptono (2011: 453) 

yaitu : 

  1)  Kepuasan  Pelanggan  Keseluruhan  (Overall  CustomerSatisfication) 

 Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan  

dengan   cara   menanyakan   secara langsung kepada pelanggan  seberapa 

puaskah  mereka terhadap suatu produk atau jasa. 

2)  Dimensi Kepuasan Pelanggan 

 Proses   ini   umumnya   terdiri   dari   empat   langkah. Pertama, 

mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta 

pelanggan untuk menilai produk atau jasa perusahaan yang dinikmatinya 

berdasarkan kecepatan layanan, fasilitas yang ada dan keramahan   para   staff   

layanan   pelanggan.   Ketiga, meminta pelanggan untuk menilai produk atau jasa 

dari pesaing berdasarkan item-item spesifikasi yang sama. Keempat, meminta 
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para  pelanggan  untuk menentukan dimensi-dimensi  yang menurut mereka 

paling penting dalam penilaian kepuasan mereka. 

3)  Konfirmasi Harapan (confirmation of expectations)  

 Konsep  ini  menjelaskan  tentang  kepuasan  dari  para pelanggan  yang  

tidak  dapat  dikur  secara  langsung, namun   dapat   disimpulkan   

berdasarkan   harapan  dan  kenyataan  setelah  menggunakan  suatu produk 

atau jasa. 

4)   Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) 

 Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan cara menanyakan langsung 

kepada para pelanggan, apakah pelanggan  akan  membeli   ulang  atau  

menggunakan ulang produk atau jasa dari perusahaan yang bersangkutan lagi. 

5)   Kesediaan   Untuk   Merekomendasi   (Willinganess   toRecommend) 

 Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan kepada pelanggan lain 

tentang produk atau jasa yang telah mereka gunakan menjadi ukuran  yang 

sangat penting untuk dianalisis lebih lanjut oleh perusahaan. Apalagi jika produk 

atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan memungkinkan untuk dibeli ulang 

secara   relatif lama terjadi lagi. 

6)  Ketidak Puasan Pelanggan (Customer Dissatisfication) Ada  beberapa   

 Faktor  yang  mengakibatkan  timbulnya ketidakpuasan pelanggan akan 

produk atau jasa yang telah mereka gunakan, antara lain: biaya yang terlalu 

malah namun kualitas biasa saja, komplain dari para pelanggan sering tidak 

diindahkan sehingga pelanggan merasa tidak diperhatikan, selain itu bisa juga 

karena para  pesaing  perusahaan  lebih  kreatif  dan  inovatif dalam   
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memasarkan   produknya  sehingga  pelanggan beralih ke perusahaan pesaing. 

Pengukuran  kepuasan  pelanggan  adalah  suatu  kondisi  di mana  kondisi  

terakhir  yang  diterima  oleh  pelanggan  dari  produk yang didapat sesuai 

dengan yang diharapkan dari produk tersebut. 

d.   Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam keberhasilan suatu 

perusahaan  jasa, karena semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggannya maka 

akan semakin banyak pelanggan akan datang ke suatu perusahaan jasa. 

 Menurut Philip Kotler & Amstrong (2004: 128) ada empat metode yang 

banyak dipergunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan: 

1)  Sistem keluhan dan saran 

 Setiap  organisasi   yang  berorientasi  pada  pelanggan wajib 

memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka. 

2)  Ghost Shopping 

 Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost  shoppers  

untuk berperan  sebagai  pelanggan  potensial  jasa  perusahaan dan pesaing. 

3)   Lost Customer Analysis 

 Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal itu 

terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 

selanjutnya. 
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4)   Survei Kepuasan Pelanggan 

 Umumnya  sebagian besar penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e-mail, maupun 

wawancara langsung. Pengukuran kepuasan pelanggan ini sudah sangat 

penting bagi sebuah perusahaan, dengan ini dapat memberikan timbal balik 

dan masukan bagi keperluan pengembangan dan sebagai implementasi 

strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Karena kepuasan pelanggan saat 

ini telah menjadi prioritas utama bagi perusahaan yang ingin memenangkan 

sebuah persaingan bisnis. 

2.3 Pemasaran 

a. Defenisi Pemasaran 

 Pemasaran mencangkup kegiatan yang berkaitan dengan penawaran 

kepada pelanggan atau konsumen yang menyangkut barang atau jasa. Definisi 

yang menjelaskan tentang arti dari pemasaran yang dikemukakan oleh Brech 

(FandyTjiptono,2011:4) “ pemasaran adalah proses menentukan permintaan 

konsumen atas sebuah produk atau jasa tersebut dan mendistribusikannya pada 

konsumen akhir dengan memperoleh laba”. Definisi pemasaran menurut Phiip 

Kotler (2009: 5) “ memenuhi kebutuhan dengan cara yang  menguntungkan” 

artinya pemasaran merupakan cara untuk memenuhi kebutuhan individu atau 

kelompok yang memberikan keuntungan materi bagi pihak penyedia jasa. 

 Definisi yang paling luas yang dapat menerangkan secara jelas arti 

pentingnya pemasaran dikemukakan oleh William J. Stanton (Basu Swasta 

Dharmmesta dan T. Hani Handoko, 1997: 3) “ Pemasaran adalah suatu sistem 
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keseluruhan dari kegiatan usaha yang bertujuan untuk merencanakan, 

menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang 

dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli 

potensial”. Definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah Proses 

penetapan tujuan-tujuan pemasaran bagi suatu organisasi dengan 

mempertimbangkan sumber daya internal dan peluang pasar, perencanaan, dan 

pelaksanaan aktifitas untuk memenuhi tujuan-tujuan tersebut, dan mengukur 

kemajuan kearah pencapaiannya. 

2.4  Objek wisata dan daya tarik 
 

 Daya tarik wisata yang juga disebut objek wisata merupakan potensi 

yang menjadi pendorong kehadiran wisatawan ke suatu daerah tujuan wisata. 

(Suwantoro, 2004: 19). Daya tarik yang tidak atau belum dikembangkan 

merupakan sumber daya potensial dan belum dapat disebut sebagai daya tarik 

wisata, sampai adanya jenis pengembangan tertentu. Objek dan daya tarik wisata 

merupakan dasar bagi kepariwisataan. Tanpa adanya daya tarik di suatu daerah 

atau tempat tertentu, kepariwisataan sulit untuk dikembangkan. 

 Menurut A. Hari Karyono (1997) “agar suatu daerah wisata mempunyai 

daya tarik, dan objek wisata, suatu daerah tujuan wisata harus mempunyai syarat 

daya tarik yaitu : 1) ada sesuatu yang bisa dilihat, 2) ada sesuatu yang bisa 

dikerjakan,dan 3) ada sesuatu yang bisa dibeli. Perkembangan suatu kawasan 

wisata juga tergantung pada apa yang dimiliki kawasan tersebut untuk dapat 

ditawarkan kepada wisatawan. Hal ini tidak dapat dipisahkan dari pengelola 

kawasan wisata, sebagaimana dikatakan Oka A. Yoeti  (1996)  bahwa   

berhasilnya   suatu  wisata  hingga  tercapainya   industri periwisata sangat 
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tergantung pada tiga A (3A), yaitu atraksi, mudah dicapai, dan fasilitas. 

1)  Atraksi. 

 Atraksi wisata yaitu sesuatu yang dipersiapkan terlebih dahulu agar 

dapat dilihat, dinikmati, dan termasuk dalam hal ini adalah: tarian-tarian, 

nyanyian, kesenian  rakyat  tradisional,  upacara  adat  dan  lain-lain.  A.  Yoeti 

(1997)  Segala sesuatu yang terdapat di daerah tujuan wisata merupakan daya 

tarik agar orang-orang mau berkunjung ke suatu tempat wisata, antara lain 

adalah: 

a)  Benda-benda yang tersedia terdapat di alam semesta, yang dalam istilah, 

termasuk dalam kelompok ini adalah : 

(1) Iklim, contoh curah hujan, sinar matahari, panas, hujan dan salju 

(2) Bentuk tanah dan pemandangan, contohnya pegunungan, perbukitan, 

 pantai, air terjun dan gunung api 

(3) Hutan belukar. 

(4) Flora dan fauna yang tersedia di cagar alam dan daerah perburuan. 

(5) Pusat-pusat  kesehatan,  misalnya  :  sumber  air  mineral,  sumber  air  panas, 

 dan mandi lumpur. Tempat tersebut diharapkan dapat menyembuhkan 

 macam-macam penyakit. 

b)  Hasil ciptaan manusia. 

 Kelompok  ini dapat  dibagi dalam empat produk wisata yang berkaitan   

dengan tiga unsur penting yaitu sejarah, budaya, dan agama. 

 (1) Monument bersejarah dan sisa peradaban masa lampau. 
 

 (2) Museum,  art gallery,  perpustakaan,  kesenian  rakyat,  dan  kerajinan 

 tangan. 
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  (3) Rumah-rumah ibadah, seperti masjid, candi, gereja, dan kuil. 

2)  Aksesibilitas. 
 

 Aktivitas kepariwisataan banyak tergantung pada transportasi dan 

komunikasi karena faktor jarak dan waktu yang sangat memengaruhi keinginan 

seseorang untuk melalukan perjalanan wisata. Unsur yang terpenting dalam 

aksesbilitas adalah transportasi, dengan maksud untuk frekuensi penggunaannya, 

kecepatan  yang  dimiliki  dapat  mengakibatkan  jarak  yang  jauh  seolah-olah 

menjadi dekat. Selain transportasi yang berkaitan dengan aksesbilitas adalah 

prasarana yang meliputi jalan, jembatan, terminal, stasiun, dan bandara. 

Prasarana ini  berfungsi untuk  mneghubungkan suatu  tempat  ke tempat  lain,  

keberadaan prasaran transportasi akan mempengaruhi laju tingkat transportasi 

sendiri. Kondisi prasarana yang baik akan membuat laju transportasi yang 

optimal. 

3)  Fasilitas 

 Fasilitas pariwisata tidak dapat dipisahkan dengan akomodasi perhotelan, 

karena hal ini akan menunjukkan tidak berkembang tanpa adanya penginapan. 

Fasilitas wisata merupakan hal-hal penunjangan terciptanya kenyamanan 

wisatawan untuk dapat mengunjungi suatu daerah tujuan wisata. Adapun saran- 

sarana penting yang berkaitan dengan perkembangan pariwisata adalah sebagai 

berikut : 
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a) Akomodasi hotel 

b)  Restoran  

c)  Air bersih 

d)  Komunikasi 

 e)  Hiburan 

f)   Keamanan 

 Berdasarkan pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa perkembangan 

suatu obyek wisata tergantung dari daya tarik yang dimiliki oleh suatu daerah 

wisata. Apa yang bisa diberikan oleh suatu obyek wisata kepada wisatawan, 

fasilitas apa saja yang disediakan tentu  juga berpengaruh pada 

perkembangan obyek wisata serta akses yang mudah untuk mencapai 

mencapai obyek wisata tersebut. 

2.5  Penurunan pengunjung 

 Menurut Stephen Williams (2009) telah mengamati bahwa masalah 

struktural seperti kehilangan pasar dan ketidakmampuan untuk mempertahankan 

infrastruktur resort adalah gejala penurunan dari pada penyebab. Sebaliknya, ia 

berpendapat, penyebab harus dicari dalam proses yang lebih mendalam dari 

perubahan budaya. 

 Ironisnya, mungkin, meskipun wisatawan telah mulai meninggalkan 

tujuan pantai tradisional yang mendukung tempat-tempat rekreasi baru, salah satu 

fungsi yang membantu untuk mempertahankan resort di berbagai daerah 

pariwisata mereka berkembang berperan sebagai basis dari mana pedalaman lebih 

luas dari pedesaan dan perkotaan lainnya spasi dapat dieksplorasi. desa wisata, 
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khususnya, belum mengalami stagnasi dan penurunan yang telah mempengaruhi 

banyak resort.  Pola pengeluaran rendah oleh pengunjung tersebut telah diatur 

dalam gerak spiral hilangnya pendapatan, investasi berkurang, daya tarik 

berkurang. Kegagalan untuk beradaptasi dan bersaing dengan tujuan baru, baik di 

Inggris dan luar negeri telah efek samping pada posisi kompetitif. 

 

                

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Gambar 1.: Proses penurunan wisata 
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2.7 Penelitian Yang Relevan. 

No Nama Judul Hasil 

1. Melda 

Febriani 

(2012) 

Strategi Pengembangan 

Objek Wisata Danau 

Kembar Kecamatan 

Danau Kembar Melalui 

Analisis SWOT 

Penelitian ini menemukan bahwa, kekuatan 

yang dimiliki objek wisata danau kembar 

yaitu memiliki pemandangan alam yang 

indah yang dikelilingi oleh lahan pertanian 

holtikultura, serta letaknya yang srategis yang 

terletak di pinggir jalan raya Padang - Muara 

Labuh - Kerinci. Kelemahan objek wisata 

danau kembar antara lain yaitu kondisi jalan 

yang bisa dikatakan kurang baik, selain itu 

pengelolaannya masih belum optimal serta 

sarana dan prasarana untuk menunjang 

kepariwisataan masih kurang. Srategi dalam 

pengembangan objek wisata danau kembar 

adalah dengan cara mengoptimalkan potensi 

yang ada baik potensi alam maupun potensi 

sumber daya manusianya, selain itu perlu 

peningkatan fasilitas serta sarana dan 

prasarana yang ada. 
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2. Firman 

(2013 
Tinjauan Geografis 

Terhadap Pengembangan 

Objek Wisata Danau 

Kerinci di Kabupaten 

Kerinci Provinsi Jambi 

          Penelitian ini menemukan bahwa, 

aksessibilitas jalan menuju objek wisata 

danau Kerinci masih banyak terdapat jalan 

yang rusak dan berlobang, tapi sudah ada 

usaha yang dilakukan oleh pemerintah daerah 

untuk memperbaiki jalan tersebut. 

Selanjutnya belum terdapat akomodasi di 

objek wisata danau Kerinci sehingga 

wisatawan yang ingin berlibur lebih dari satu 

hari harus menginap di luar lokasi objek 

wisata danau Kerinci dan keamanan dan 

kenyamanan di objek wisata danau Kerinci 

bisa dikatakan sudah aman dan tertib karena 

tidak pernah terjadi tindakan kejahatan yang 

dapat membahayakan wisatawan. 
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3 Junaidi 

Purwanto 

(2013) 

Strategi Pengembangan 

Kawasan Objek Wisata 

DanauManinjau 

KecamatanTanjung Raya 

Kabupaten Agam 

        Penelitian ini menemukan bahwa, 

kekuatan dari kawasan objek wisata 

mempunyai daya tarik dan keindahan danau, 

memiliki atraksi wisata terbaik di Asia 

Tenggara yaitu “ Fly Fun To Lake Maninjau” 

memiliki makanan khas daerah atau wisata 

kuliner seperti pensi, rinuak, dan ikan bada, 

memiliki iklim tropis dan suhu yang amat 

sejuk. Kelemahan dari objek wisata danau 

Maninjau , kisah legenda bujang Sembilan 

kurang dipromosikan, sarana dan prasarana 

kurang memadai, jasa pengangkutan kurang 

memadai dan lain-lain. Strategi yang dapat 

dilakukan dalam 
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2.8  Kerangka Konseptual. 

 Kondisi Wisata Resort Kandi sejak beberapa tahun terakhir mengalami 

kemunduran, disebabkan oleh: 1)Penurunan pengunjung, 2) Fasilitas, kurang 

inovatif, daya tarik, persaingan wisata. 

 Berdasarkan permasalahan di atas dan beberapa faktor penyebab 

kemunduran dari Wisata Resort Kandi Kandi maka, perlu melakukan penambahan 

fasilitas penunjang dan penambahan spot terbaru  sehingga pengunjung tertarik 

untuk mengunjungi Wisata Resort Kandi. 

 

 

 

 

 

            

            

            

            

            

            

                                Gambar 2: Bagan alur penelitian 
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BAB V 

PENUTUP 

 

1. Kesimpulan. 

   Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa  kondisi atraksi yang di 

tawarkan  di Objek Wisata Resort Kandi  kondisinya tidak terawat dan dari 

segi aksesibilitas untuk menuju ke Objek Wisata Resort Kandi termasuk 

dalam kategori mudah dan sangat mudah dan  fasilitas penunjang Restoran 

, penginapan belum tersedia di Objek Wisata Resort Kandi  ini akan 

menghambat pengembangan pariwisata, dan loyalitas wisatwan menjadi 

faktor penyebab jumlah kunjungan karena pengunjung setelah 

mengunjungi Objek Wisata Resort Kandi pengunjung tidak ingin 

mengunjungi kembali dan kurang puas dengan atraksi yang di tawarkan 

Objek Wisata Resort Kandi, dan dari segi biaya dan harga bahwa harga 

tiket di Objek Wisata Resort Kandi termasuk dalam kategori murah. 

Sehingga harga tiket masuk ini tidak menjadi faktor   penyebab penurunan 

jumlah pengunjung, dan dari segi pelayanan dan keamanan bahwa  

pelayanan dari petugas tiket  Objek Wisata Kandi termasuk dalam kategori 

sangat ramah, dan  keamanan di  Objek Wisata Resort Kandi sangat aman. 

Meskipun keamanan adalah indikator yang tidak signifikan terhadap 

penurunan jumlah pengunjung, ada baiknya keamanan tidak boleh 

diabaikan, supaya pengunjung nyaman dan merasa aman saat berada di 

wisata Resort Kandi. Apabila faktor-faktor atraksi kepariwisataan 
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kondisinya semakin buruk maka semakin sedikit pula minat pengunjung 

untuk mengunjungi Objek Wisata tersebut.  

2. Saran 

1.  Agar Objek Wisata ini lebih baik lagi kedepannya maka perlu 

dilakukan penambahan fasilitas penginapan dan Restoran yang belum 

tersedia untuk menunjang pariwisata ini. 

2. Pengelola lebih memperhatikan kondisi Objek Wisata, kondisi satwa 

dan kebersihan Objek Wisata, sehingga pengunjung tidak kecewa 

setelah mengunjungi Objek Wisata Resort Kandi. 

3. Pihak pengelola maupun Dinas Pariwisata harus lebih intensif dalam 

pengelolaan Objek Wisata Resort Kandi ini. 

4. Mengadakan pelatihan tentang kepariwisataan dan manajemennya bagi 

pengelola Objek Wisata ini. 

5. Perlu mengadakan kerjasama dengan berbagai pihak yang dapat 

menambah daya tarik dan fasilitas wisata yang baru sehingga bisa 

menarik kunjungan wisatawan kembali serta dapat memberikan 

bantuan dana bagi pembangunan sarana prasarana serta infrastruktur 

pariwisata. 
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