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KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

2.1 Pemasaran Jasa Pariwisata

Pemasaran adalah suatu proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran,
penetapan harga, promosi, serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk
menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dan organisasi
(Kotler, 2009). Jasa sebagai setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun (Lupiyoadi, 2013).

Secara konseptual, pemasaran jasa pariwisata mempunyai makna yang lebih
dalam dan luas dari pada sekedar menjual barang. Pemasaran jasa pariwisata
adalah suatu sistem dan koordinasi yang harus dilaksanakan sebagai
kebijaksanaan bagi perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang
kepariwisataan, apakah usaha swasta atau pemerintah, baik dalam ruang lingkup
lokal, regional, nasional dan internasional untuk mencapai kepuasan optimal atau
kebutuhan-kebutuhan wisatawan dan grup lain disamping untuk mencapai
keuntungan yang wajar. (Payangan, 2014)

2.2 Kepuasan Konsumen
2.2.1 Pengertian Kepuasan

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan kecewa ataupun senang yang di
rasakan oleh sesorang, yang timbul akibat membandingkan kinerja yang di
hasilkan produk terhadap ekspektasi pembeli (Kotler, 2009). Kepuasan

merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
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sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketikpuasan timbul apabila
hasil (outcome) tidak memenuhi harapan (Tjiptono, 2002). Kepuasan merupakan
tingkat akhir dari pemanfaatan fasilitas atau pelayanan.Hal ini disesuaikan dengan
harapan yang telah di targetkan. Kepuasan pelanggan ini dapat dikatakan
merupakan titik penting dari suatu usaha oleh perusahaan jasa.lnilah hal yang
dituju oleh suatu perusahaan jasa dimana pelanggan merasa ekspektasi mereka
terhadap semua fasilitas atau pelayanan dapat terpenuhi dengan baik (Srijani,
2017).
2.2.2 Pentingnya Kepuasan

Kepuasan wisatawan merupakan salah satu unsur utama dalam upaya untuk
mempertahankan wisatawan yang telah ada ataupun untuk menarik wisatawan
yang baru. Kepuasan sangat krusial bagi kalangan bisnis, pemerintah dan

konsumen. (Tjiptono, 2002)

Bagi bisnis, kepuasan di pandang sebagai salah satu dimensi kinerja pasar.
Peningkatan kepuasan konsumen berpotensi mengarah pada pertumbuhan
penjualan jangka panjang dan jangka pendek serta pangsa pasar sebagai hasil

pembelian ulang.

Bagi pemerintah, konsep kepuasan/ketidakpuasan konsumen dapat
mengidentifikasi dan mengisolasi produk dan industri yang membutuhkan

tindakan pemerintah dalam rangka meningkatkan kesejahteraan konsumen.

Bagi konsumen, konsep kepuasan konsumen bermanfaat dalam memberikan
informasi lebih jelas tentang seberapa puas atau tidak puasnya konsumen lain

terhadap produk atau jasa tertentu.
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2.2.3 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan

Faktor-faktor yang harus diperhatikan menurut Kotler(2009) untuk
mempengaruhi kepuasan adalah citra destinasi merupakan kesan wisatawan secara
menyeluruh tentang suatu objek, lokasi merupakan pelaksanaan program
penyaluran produk atau jasa melalui tempat serta fasilitas. Fasilitas merupakan
segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia jasa yang bertujuan untuk
memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. Agar perjalanan wisata ke daerah
tujuan terpuaskan, maka diperlukan pengemasan produk pariwisata sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan wisatawan. Dalam pemasaran biasanya dihadapkan
kepada masalah bauran pemasaran yang salah satunya adalah promosi dan lokasi.

Selanjutnya, Menurut Lupiyoadi (2011) dalam menentukan kepuasan

konsumen ada lima faktor yang harus di perhatikan, yaitu :

a. Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas Pelayanan atau Jasa
Pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang
baik atau sesuai dengan yang di harap kan.

c. Emosi
Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang
lain akan kagum terhadap dia, bila menggunakan produk denganmerek

tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.
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d. Harga, Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

e. Biaya
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung
puas terhadap produk atau jasa tersebut.

2.3 Citra Destinasi

2.3.1 Pengertian Citra Destinasi

Sach (2010) berpendapat citra adalah “pengetahuan mengenai kita dan
sikap-sikap terhadap kita yang mempunyai kelompok-kelompok yang berbeda.
Citra adalah kesan, perasaan, gambaran dari publik terhadap perusahaan. Kesan
yang dengan sengaja diciptakan dari suatu obyek, orang atau organisasi”./mage
menurut Kotler & Keller(2009), adalah sejumlah keyakinan, ide, dan kesan yang
dipegang oleh seseorang tentang sebuah objek. Sedangkan citra yang terdapat
pada suatu destinasi wisata dikenal dengan istilah destinationimage (citra
destinasi). Coshall (2000) dalam Dewi (2013) menyatakan bahwa citra destinasi
merupakan kesan wisatawan secara umum terhadap suatu objek wisata.

Citra (image) pariwisata menurut Hanif (2016) adalah kepercayaan yang
dimilikioleh wisatawan mengenai produk atau pelayanan yang wisatawan beli
atau akan beli. Citra destinasi tidak selalu terbentuk dari pengalaman atau fakta,
tetapi dapat dibentuk sehingga menjadi faktor motivasi atau pendorong yang kuat

untuk melakukan perjalanan wisatawan ke suatu destinasi pariwisata.
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Selanjutnya, menurut Echtner and Ritchie (1993) dalam Maisaroh,
citradestinasi adalah sejumlah keyakinan, ide dan impresi seseorang terhadap
atribut atauaktivitas disuatu destinasi yang membentuk keseluruhan gambaran
destinasi tersebut. Sedangkan citra yang dipersepsikan setelah terjadinya
kunjungan wisata juga akanmempengaruhi kepuasan konsumen dan intensitas
untuk melakukan kunjungan wisata kembali di masa mendatang, tergantung pada

kemampuan daerah tujuan wisata dalam.

2.3.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Citra Destinasi
Citra destinasi (destination image) merupakan keyakinan/pengetahuan

mengenai suatu destinasi dan apa yang dirasakan oleh wisatawan selama
berwisata. Faktor lain agar pengembangan destinasi pariwisata sesuai dengan apa
saja yang dibutuhkan oleh wisatawan adalah dengan cara memperhatikan hal-hal
yang mempengaruhi kepuasan wisatawan. Kepuasan wisatawan sebagai pembeli
atau penikmat jasa dapat dipertimbangkan melalui penilaian keseluruhan
wisatawan. Citra destinasiadalah persepsi individu terhadap karakteristik destinasi
yang dapat dipengaruhi oleh informasi promosi, media masa serta banyak faktor
lainnya. citra destinasi terdiri dari beberapa dimensi yaitu, sebagai berikut:

1. Cognitif image

2.Unique image

3.Affective image
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2.4 Lokasi Wisata
2.4.1 Pengertian Lokasi Wisata

Lokasi merupakan perencanaan dan pelaksanaan program penyaluran
produk atau jasa melalui tempat atau lokasi yang tepat. (Levy & Weitz, 2001)
dan place dalam service merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas
saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara
penyampaian jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang strategis.
(Lopiyoadi, 2001).Dalam jurnal Afifudin tahun 2016 menyatakan bahwa place
(tempat) atau lokasi, yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk
yang dihasilkan atau dijual terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. Lokasi
atau tempat merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas saluran
distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara penyampaian
kepada para pelanggan dan dimana lokasi yang strategis

Secara garis besar, ada dua kemungkinan pertimbangan dalam hal lokasi
fasilitas jasa. Pertama, pelanggan mendatangi lokasi fasilitas jasa dan kedua
adalah penyedia jasa yang mendatangi pelanggan. Selain itu, penyedia jasa
dimungkinkan mengkombinasikan  keduanya. Keputusan pemilihan lokasi
berkaitan dengan komitmen jangka panjang terhadap aspek-aspek yang sifatnya
kapital intensif, karena itu penyedia jasa harus mempertimbangkan, menyeleksi
dan memilih lokasi yang responsif terhadap kemungkinan perubahan ekonomi,
demografis, budaya, persaingan dan peraturan di masa mendatang. Competitive
positioning adalah metode-metode yang digunakan agar perusahaan dapat
mengembangkan posisi relatifnya dibandingkan dengan para pesaing. Jika

perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan lokasi yang strategis,
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maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para pesaing untuk
mendapatkan akses ke pasar (Tjiptono and Chandra, 2012)..
2.4.2 Faktor yang Mempengaruhi Lokasi Wisata
Menurut Tjiptono (2002), adapun faktor-faktor yang mempengaruhi atau
perlu dipertimbangkan dalam pemilihan tempat atau lokasi diantaranya adalah
akses, misalnya lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau sarana transportasi
umum. Visibilitas, misalnya lokasi yang dapat dilihat dengan jelas dari tepi jalan.
Lalu lintas (traffic), dimana ada dua hal yang perlu dipertimbangkan :
a.Banyak orang lalu lalang bisa memberikan peluang besar terjadinya
impuls buying.
b.Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa pula menjadi hambatan
misalnya terdapat pelayanan kepolisian, pemadam kebakaran, atau
ambulance.
c.Tempat parkir yang luas dan aman.
d.Ekspansi, yaitu tersedianya tempat yang cukup luas untuk perluasan
usaha dikemudian hari.
e.Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan. Misalnya warung makan yang berdekatan dengan daerah
kost, asrama mahasiswa, atau perkantoran.

f. Persaingan, yaitu lokasi pesaing
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2.5 Fasilitas
2.5.1 Pengertian Fasilitas

Dalam pariwisata tamu atau wisatawan harus diberikan kemudahan dalam
melaksanakan aktivitas seperti penyediaan perlengkapan fisik sehingga kebutuhan
pengunjung dapat terpenuhi selama melakukan aktivitas berwisata. Karena
Fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia jasa
untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan memberikan tingkat
kepuasan maksimal (Kotler, 2009). Ketika fasilitas wisata dapat memberikan
kepuasan maksimal kepada para pengunjung, akan menjadi dasar yang baik untuk
mereka untuk menceritakan hal-hal positif kepada orang lain dengan kata lain
terciptanya kepuasan pada pengunjung itu sendiri (Wulandari dan Wahyuati,
2017).

Dalam jurnal Wulandari (2016), fasilitas adalah penyediaan perlengkapan
fisik untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam melaksanakan
aktivitas, sehingga kebutuhan kebutuhan pengunjung dapat terpenuhi selama
melakukan aktivitas berwisata. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja
disediakan oleh penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen untuk
bertujuan memberikan tingkat kepuasan yang maksimal.

2.5.2 Faktor yang Mempengaruhi Fasilitas

Faktor-faktor yang mempengaruhi fasilitas yaitu yang pertama harus
adanya kebersihan, kelengkapan dan kerapian fasilitas yang ditawarkan. Kondisi
dan fungsi fasilitas yang ditawarkan berfungsi dengan baik, kemudahan
menggunakan fasilitas, kelengkapan alat yang digunakan harus sesuai dengan

spesifikasinya (Arianto, 2005).
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Fasilitas objek wisata yang menarik dan sesuai dengan keinginan yang
sedang diminati, akan menjadi daya tarik bagi wisatawan untuk berkunjung dan
menikmati fasilitas tersebut, selain itu kebersihan, kelancaran dan jaminan
keamanan dari fasilitas juga menjadi nilai tambah untuk menarik konsumen untuk
berkunjung. Selanjutnya, menurut Tjiptono (2015), faktor-faktor yang
mempengaruhi dalam fasilitas sebagai berikut :

1. Sifat dan tujuan organisasi jasa.

2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang/tempat.

3. Fleksibilitas.

4. Faktor estetis masyarakat dan lingkungan sekitar.

5. Biaya konstruksi dan operasi.

2.6 Pengembangan Hipotesis
2.6.1 Pengaruh Citra Destinasi terhadap Kepuasan Pengunjung

Citra destinasi sangatlah penting dalam upaya meningkatkan kepuasan
pengunjung disebabkan oleh kepercayaan pengunjung terhadap objek wisata
tersebut. Penulisan ini juga berpedoman pada peneliti terdahulu yaitu pada hasil
penelitian  Alfitriani  (2015) vyang mengatakan bahwa Citradestinasi
(ImageDestination)berpengaruh ~ secara  positif  dansignifikan  terhadap
Kepuasanpengunjung(TouristSatisfaction). Ini juga membuktikan bahwa oleh
Hanif (2016) yang mengatakan bahwa variabel citra destinasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung pada wisatawan yang datang ke kota

batu.
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Menurut Redita (2017) mengungkapkan bahwa destination image dan
kualitas pelayanan sama sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengunjung, dan Dananjaya (2017) juga menyatakan bahwa citra destinasi
berpengaruh terhadap kepuasan. Jadi dari beberapa penelitian terdahulu, maka
dapat disimpulkan bahwa semakin baiknya citra dari objek wisata, maka kepuasan
wisatawan akan baik. Jadi hipotesis pada penelitian ini yaitu:

H1 : Citra Destinasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung

Taman Satwa Kandi Sawahlunto.

2.6.2 Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pengunjung

Lokasi merupakan salah satu variabel yang bisa meningkatkan kepuasan
pengunjung objek wisata sebab lokasi menjadi pertimbangan utama para
pengunjung dalam meniai sebuah objek wisata. Dalam penelitian yang sudah
dilakukan sebelumnya yang di lakukan oleh Afifudin (2016) yang menunjukan
bahwa lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa sedikit banyaknya pengunjung yang berkunjung di
Wisata Bahari Lamongan (WBL) ditentukan oleh seberapa baik lokasi Wisata

Bahari Lamongan (WBL).

Dalam penelitian lainya, yang di lakukan oleh Rochman (2014) yang
mengungkapkan bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Auto 2000 Cabang Sungkono Surabaya. Dan penelitian selanjutnya

yang sudah dilakukan sebelumnya oleh Loredah dkk (2016) mengatakan bahwa
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lokasi memepengaruhi secara signifikan pada Stove Syndicate cafe di kota
Semarang.

Dalam penelitian yang sudah dilakukan, artinya semakin baik atau
strategisnya lokasi dari sebuah objek maka semakin baik tingkat kepuasan
pengunjung. Dan sebaliknya jika kurang baiknya sebuah lokasi objek maka
kecendrungan pengunjung untuk merasakan kepuasan akan buruk. Dari beberapa
penlitian diatas, maka hipotesis penelitian ini adalah :

H2 : Lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung Taman

Satwa Kandi Sawahlunto.

2.6.3 Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pengunjung

Fasilitas yang berada di objek wisata sangatlah penting dalam kepuasan
pengunjung, sebab fasilitas wisata sangat penting bagi objek wisata tersebut untuk
menunjang keperluan wisatawan dan meningkatkan kepuasan. Penulisan ini juga
berpedoman pada peneliti terdahulu yaitu pada hasil penelitian Srijani (2017)
menunjukan bahwa fasilitas menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara
variabel Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan di Aston Madiun Hotel &
Conference Center. Dan pada penelitian terdahulu lainya yang di teliti Wulandari
(2017) mengatakan bahwa Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Wisatawan pada tempat wisata Kenjeran Park Surabaya.

Rosita (2016) yang menyatakan bahwa fasilitas wisata dinilai baik oleh
pengunjung Taman Margasatwa Ragunan Jakarta, karena pada hasil penelitian ini
dinyatakan bahwa fasilitas wisata yang dimiliki TMR mrmiliki kualitas baik
sehinggaa memberikan kontribusi yang positif terhadap kepuasan pengunjung

TMR Jakarta.
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Dalam penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya, artinya bahwa
semakin baik atau lengkapnya fasilitas dari sebuah objek maka semakin baik
tingkat kepuasan pengunjung. Dan sebaliknya jika kurang baiknya fasilitas
sebuah objek maka kecendrungan pengunjung untuk merasakan kepuasan akan
buruk. Dari beberapa penelitian di atas, maka hipotesis penelitian ini adalah :

H3 : Fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung Taman

Satwa Kandi Sawahlunto
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2.7 Kerangka Konseptual

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran

PROMOSI
X1
KEPUASAN
LOKASI PENGUNJUNG
X2 v
FASILITAS
X3
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