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Abstrak
Kota  Medan  sebagai  Ibu kota  Propinsi  Sumatera  Utara  menjadi  pintu gerbang masuknya wisatawan ke Sumatera Utara, telah berkembang menjadi kota metropolitan dan mengandung banyak historis dan berbagai suku/ etnis yang ada. Kota Medan dibangun oleh Guru Patimpus pada tahun 1590 sampai saat ini terus berkembang dengan pesat sehingga mendorong banyak orang dan investor untuk berkunjung ke Kota Medan dalam rangka tujuan wisata maupun bisnis. Salah satu cara untuk memajukan kepariwisataan di Sumatera Utara adalah dengan melihat kebutuhan, keinginan dan preferensi wisatawan melalui pendekatan kepuasan wisatawan terhadap pariwisata. Dengan melihat tingkat kepuasan wisatawan terhadap pariwisata, kita akan dapat memperbaiki dan melengkapi sarana dan prasarana kepariwisataan yang dibutuhkan. Hasil penelitian menunjukan hasil uji hipotesis secara bersama-sama  bahwa variabel akomodasi hotel, tranportasi, sarana dan prasarana, destinasi wisata dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, sedangkan hasil uji hipotesis secara parsial menunjukan bahwa variabel akomodasi hotel, sarana dan prasarana serta keamanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, sedangkan variabel tranportasi,dan destinasi wisata tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan pada objek wisata Istana Maimun kota Medan.

Kata Kunci: Akomodasi, Tranportasi, Kepuasan Wisatawan


1.  Pendahuluan
Pariwisata mempunyai peranan penting dalam pengembangan ekonomi nasional pada umumnya dan Sumatera Utara pada khususnya. Peranan pariwisara dewasa ini sangat penting sebagai penunjang perekonomian di luar sektor migas baik secara nasional maupun bagi daerah Sumatera Utara. Dalam menghadapi krisis moneter dan ekonomi yang berkelanjutan, pariwisata merupakan andalan untuk dapat menjadi lokomotif dan pendorong pembangunan ekonomi, disamping itu diharapkan peranan pariwisata semakin besar dalam memperluas kesempatan berusaha, menciptakan lapangan pekerjaan baru dan mendorong pembangunan daerah.
Kota  Medan  sebagai  Ibu kota  Propinsi  Sumatera  Utara  menjadi  pintu gerbang masuknya wisatawan ke Sumatera Utara, telah berkembang menjadi kota metropolitan dan mengandung banyak historis dan berbagai suku/ etnis yang ada. Kota Medan dibangun oleh Guru Patimpus pada tahun 1590 sampai saat ini terus berkembang dengan pesat sehingga mendorong banyak orang dan investor untuk berkunjung ke Kota Medan dalam rangka tujuan wisata maupun bisnis.
Untuk menjadikan Medan sebagai daerah tujuan wisata, Pemerintah Kota Medan melalui Dinas Kebudayaan dan Pariwisata bertugas melaksanakan pemasaran dan membuat perencanaan guna meningkatnya kunjungan wisatawan dan meningkatnya kesejahteraan masyarakat setempat juga PAD (Pendapatan Asli Daerah) bidang kepariwisataan.
Sejalan dengan pelaksanaan tugas tersebut maka Dinas Kebudayaan dan Pariwisata membuat Rencana Kerja (Renja) setiap tahun. Untuk tercapainya apa yang diharapkan sesuai visi yang ada, yaitu Mewujudkan Kota Medan Sebagai Daerah Tujuan Wisata, dan untuk mensukseskan program Visit Medan Year 2013 maka Disbudpar melakukan kebijakan pemasaran. Perkembangan jumlah wisatawan mancanegara yang datang ke Medan dari Tahun 2011 sampai dengan Tahun 2013 dapat dilihat pada Tabel 1.1.

Tabel 1.1.  Target  dan  Realisasi  Jumlah  Kunjungan  Wisatawan  Mancanegara (Wisman) ke Kota Medan
	Target
	Tahun 2011
	Tahun 2012
	Tahun 2013

	Target (Orang)
	191.975
	202.000
	210.000

	Realisasi (Orang)
	131.451
	175.158
	164.217


Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Medan (2013)

Dari   Tabel   1.1   dapat   dilihat   bahwa   performansi   jumlah   kunjungan wisatawan mancanegara (wisman) ke kota Medan selama tiga tahun terakhir tidak mencapai target yang diharapkan. Bahkan pada Tahun 2013, jumlah kunjungan wisman ke Medan hanya mencapai 164.217, yang berarti terjadi penurunan dari Tahun 2012 sebesar 10.941 kunjungan.
Kota  Medan  memiliki  35  objek  wisata  yang  dikelompokkan  menjadi  5 (lima)  kategori  yaitu  Objek  Wisata  Alam,  Budaya,  Kerajinan,  Kuliner  dan Rekreasi dimana diantaranya ada 4 objek wisata unggulan yang pengembangan dan  pengelolaannya  dibina  dan  didampingi  Pemerintah  Kota  Medan  melalui Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Medan. Keempat objek wisata unggulan tersebut adalah Istana Maimun, Mesjid Raya Al-Mahsun, Taman Buaya/ Penangkaran Buaya, dan Rumah Tjong A Fie. 

Salah satu cara untuk memajukan kepariwisataan di Sumatera Utara adalah dengan melihat kebutuhan, keinginan dan preferensi wisatawan melalui pendekatan kepuasan wisatawan terhadap pariwisata. Dengan melihat tingkat kepuasan wisatawan terhadap pariwisata, kita akan dapat memperbaiki dan melengkapi sarana dan prasarana kepariwisataan yang dibutuhkan. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan hambatan kepariwisataan di Sumatera Utara. Sehubungan dengan hal ini, perlu pengkajian ilmiah sebagai dasar dalam pembenahan dan pembangunan dibidang pemasaran pariwisata dalam upaya meningkatkan arus pariwisata ke kota Medan.

1


2.    Kajian Pustaka
2.1. Pengertian dan Karakteristik Pemasaran Pariwisata
Dilihat dari asal usul kata (etismology) kita mengetahui bahwa kata “marketing” berasal dari kata market yang berarti pasar. Karena itu pulalah dalam kehidupan sehari-hari istilah marketing sering disamakan dengan “pemasaran” oleh kebanyakan orang.
Menurut [1] Yoeti , marketing bukan saja mencakup masalah jual beli yang terjadi dalam pasar, tetapi juga membicarakan secara sistematis segala yang perdagangan dalam arti seluas-luasnya, tidak hanya menyangkut barang-barang saja, tetapi juga menyangkut jasa (service). Pemasaran lebih merupakan suatu jembatan antara produsen dan konsumen. Kegiatannya dimulai semenjak suatu barang dan jasa diproduksi, mendistribusikannya sampai ke tangan konsumen akhir. Sedangkan menurut Kotler, John dan James, pemasaran (marketing) adalah proses sosial dan manajerial yang mengakibatkan individu dan kelompok memperolah apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptan dan pertukaran produk dan nilai dengan pihak lain.
Marketing dalam kepariwisataan merupakan hal yang sangat kompleks sekali karena produk daripada industri pariwisata mempunyai ciri-ciri khas dibandingkan  dengan  produk  berupa  barang  dan  lagi  pula  produk  pariwisata sering saling berkaitan dengan beberapa perusahaan, instansi dan lembaga dalam masyarakat. Krippendorf dalam [1] Yoeti, memberikan batasan tentang marketing dalam kepariwisataan sebagai berikut :
“…Marketing in tourism to be understoodas the systematic and coordinated execution of business policy by tourist undertaking wheter private or state owned at  local,  regional,  national  or  international  level  to  achieve  the  optimal
statisfaction of the needs of identifiable consumer groups and doing so to achieve an appropriate return”.
Menurut [2] Ginting “Pemasaran pariwisata adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana wisatawan dan penyedia jasa wisata mendapatkan kebutuhan dan keinginannya melalui pertukaran. Penyedia jasa menciptakan, menawarkan  jasa  dan  bertukar  jasa  wisata  yang  berkualitas  dengan  uang wisatawan dan wisatawan dapat menikmati jasa wisata yang berkualitas yang ditawarkan sehingga kedua belah pihak memperoleh kepuasan.
Sebenarnya pemasaran pariwisata itu, seperti halnya dengan pemasaran barang-barang manufaktur, tidak lain adalah usaha mencari keseimbangan antara permintaan (Demand) dan penawaran (Supply) sedemikian rupa sehingga kedua belah pihak mencapai kepuasan bagi wisatawan dan keuntungan bagi perusahaan atau Daerah Tujuan Wisata. Sebelum memasarkan produk pariwisata, seorang penjual haruslah memahami dan mengerti benar sifat dan karakter produk yang ditawarkan kepada pembeli (wisatawan).


2. 
2.2.   Pelaku Pariwisata
Di  dalam  pasar  wisata  banyak  pelaku  yang  terlibat.  Meskipun  peran mereka berbeda-beda, tetapi mutlak harus diperhitungkan dalam perencanaan pariwisata.
1.  Wisatawan
Menurut [3] Damanik dan Weber, Wisatawan adalah konsumen atau pengguna produk dan layanan. Perubahan-perubahan yang terjadi dalam kehidupan mereka berdampak langsung pada kebutuhan wisata, yang dalam hal ini permintaan wisata. Gaji yang tidak bertambah, syarat-syarat kerja yang memburuk, waktu luang yang semakin terbatas, tingkat kesehatan yang menurun, atau singkatnya tingkat kesejahteraan masyarakat akan berpengaruh terhadap konstelasi permintaan produk wisata. Dalam hal ini bisa dimaklumi mengapa  suatu  daerah  atau  Negara  bisa  menjadi  sumber  wisatawan  atau negara yang intensitas wisatanya tinggi, sebaliknya daerah atau negara lain hanya menempati posisi sebagai penerima wisatawan atau penyedia jasa semata.
3. 
Menurut Salmun dalam Sulistiyani wisatawan adalah seseorang yang melakukan perjalanan baik untuk kesenangan maupun untuk sesuatu urusan dengan meninggalkan tempat kedudukan atau paling tidak untuk bermalam. Sedangkan menurut Lundberg, Mink dan Krishnamoorthy, seorang wisatawan didefenisikan sebagai seseroang yang berada jauh dari tempat tinggalnya (jarak jauhnya ini berbeda-beda).
2.  Industri Pariwisata
Menurut Foster, dalam artian luas, pariwisata adalah bisnis menyediakan informasi, transportasi, akomodasi, dan pelayanan lainnya bagi para pejalan. Industri perjalanan dan pariwisata terbentuk dari perusahaan yang menyediakan pelayanan untuk semua tipe pejalan, baik pejalan yang melakukan perjalanan untuk kepentingan bisnis atau untuk bersenang-senang. Menurut [1] Yoeti, Industri Pariwisata adalah kumpulan dari macam- macam perusahaan yang secara bersama menghasilkan barang-barang dan jasa-jasa (goods and services) yang dibutuhkan para wisatawan pada khususnya dan traveler pada umumnya, selama dalam perjalanannya.
3.  Pemerintah
Pelaku yang tidak kalah penting adalah pemerintah. Pemerintah mempunyai otoritas dalam pengaturan, penyediaan dan peruntukan berbagai infrastruktur yang  terkait  dengan  kebutuhan  pariwisata.  Tidak  hanya  itu,  pemerintah bertanggungjawab   dalam   menentukan   araha   yang   dituju   perjalanan pariwisata. Kebijakan makro yang ditempuh pemerintah merupakan panduan bagi stakeholder yang lain di dalam memainkan peran masing-masing. Beberapa  peran  yang  mutlak  menjadi  tanggungjawab  pemerintah  adalah sebagai berikut:

a. Penegasan dan konsistensi tentang tata-guna lahan untuk pengembangan kawasan wisata, termasuk kepastian hak kepemilikan sistem persewaan dan sebagainya;
b. Perlindungan lingkungan alam dan cagar budaya untuk mempertahankan daya tarik objek wisata, termasuk aturan pemanfaatan sumberdaya lingkungan tersebut;
c. Penyediaan   infrastruktur   (jalan,   pelabuhan,   bandara,   dan   angkutan)
d.  pariwisata;
e. Fasilitas  fiskal,  pajak,  kredit,  dan  izin  usaha  yang  tidak  rumit  agar masyarakat lebih terdorong untuk untuk melakukan wisata dan usaha- usaha wisata semakin cepat berkembang;
f. Keamanan dan kenyamanan berwisata melalui penugasan polisi khusus pariwisata di kawasan-kawasan wisata dan uji kelayakan fasilitas wisata (kendaraaan, jembatan, dan lain-lain);
g. Jaminan kesehatan di daerah tujuan wisata melalui sertifikasi kualitas lingkungan dan mutu barang yang digunakan wisatawan

2.3.      Teori Tentang Kepuasan
2.3.1.   Pengertian Kepuasan Pelanggan
Saat ini perusahaan menyatakan bahwa tujuan dari perusahaan yang bersangkutan adalah untuk memuaskan konsumen. Hal ini dilakukan untuk dapat mengantisipasi perubahan perilaku konsumen yang terjadi terus menerus dan semakin cepat, karena konsumen di masa sekarang ini lebih terdidik dan memiliki tuntutan yang lebih tinggi. Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen itu, maka perusahaan yang berpusat pada konsumen yang dapat memberikan nilai superior kepada mereka dan memenangkan persaingan.
Kunci untuk mempertahankan wisatawan adalah dengan memberikan kepuasan wisatawan (customer satisfaction) yang lebih tinggi dibanding dengan para pesaing. Wisatawan yang merasa puas akan bersedia balik kembali mengulangi pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang ain untuk membeli (Kasali, 1998).
Menurut [4] Mowen dan Minor mendefenisikan kepuasan konsumen (consumer satisfaction) sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan penilaian evaluatif pascapemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembelian  khusus  dan  pengalaman  menggunakan/  mengkonsumsi  barang  atau jasa tersebut.
Menurut Kotler, John dan James, kepuasan terhadap produk ditentukan oleh seberapa baik produk itu memenuhi harapan pelanggan terhadap produk tersebut.
Untuk   dapat   memberikan   kepuasan,   maka   pemasar   perlu   untuk mengetahui harapan-harapan yang diinginkan oleh konsumennya. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Bitner dalam Suryani, terdapat 3 (tiga)
faktor yang dapat dikendalikan oleh pemasar yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga.

2.3.2.   Mengukur Kepuasan Pelanggan
Menurut Supranto, Pengukuran tingkat kepuasan erat kaitannya dengan mutu produk (barang atau jasa). Suatu produk dikatakan bermutu bagi seseorang kalau produk tersebut dapat memenuhi kebutuhannya.

Menurut Kotler kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menggunakan metode sebagai berikut :
1. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa, dan lain-lain.
2. Ghost Shopping
Mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai   konsumen/pembeli   potensial   produk   perusahaan   dan   pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman dalam pembelian produk-produk tersebut.
3. Lost Customer Analysis
Menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya.
4. Survei Kepuasan Pelanggan
Penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan survey melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggan.

2.4. Hipotesis Penelitian
Untuk menjawab pertanyaan diatas, dilakukan pengujian terhadap dugaan atau hipotesis dengan menggunakan uji statistik. Hipotesis yang akan diuji adalah sebagai berikut :
Variabel akomodasi hotel , tranportasi, sarana dan prasarana, destinasi wisata, dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan Istana Maimun Kota Medan.

3.1. Metode Penelitian
Berdasarkan jenis masalah yang diteliti, teknik yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, dimana menurut [5] Sugiono,  dimana metode deskriptif adalah suatu metode pengumpulan data untuk diuji hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai status terakhir dari subjek penelitian. Adapun sifat penelitian adalah penelitian penjelasan (explanotary research) yang berkaitan dengan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain.

3.2. Populasi dan Sampel
Populasi penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung ke objek wisata Istana Maimun kota medan denga jumlah rata-rata 156.942 Orang per tahun. Populasi (N) sebanyak 156.942 orang dengan persen kelonggaran (e) adalah 10% dengan menggunakan rumus slovin, maka jumlah sampel (n) adalah sebanyak 100 Orang

3.3. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara : 
1. Daftar pertanyaan (questionnaire) yang diberikan kepada wisatawan nusantara yang berkunjung ke Istana Maimun Kota Medan
2. Wawancara (Interview) secara langsung dengan pihak pengelola Objek Wisata serta Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Medan
3. Studi Dokumentasi, dilakukan dengan mengumpulkan dan mempelajari data yang diperoleh dari Objek Wisata

3.4. Variabel Penelitian
Variabel-variabel yang akan diuji dalam penelitian ini terdiri dari lima variabel bebas (independent variable) yaitu: Akomodasi Hotel (X1), Tranportasi (X2), Sarana dan Prasarana (X3), destinasi Wisata (X4), dan  Keamanan (X5), serta terdapat satu variabel terikat (dependent variable) yaitu Kepuasan Wisatawan (Y). 

3.5. Analisis Linear Berganda
Model analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linear Berganda (Multiple Regression) dengan model sebagai berikut:

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e	(I)

Dimana:
Y  = Kepuasan
X1 = Akomodasi
X2 = Tranportasi
X3 = Sarana dan Prasarana
X4 = Destinasi
X5 = Keamanan
a   = Konstanta
b1-b5 = Koefisien  Variabel
e   = Variabel yang tidak diteliti
Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat diuji dengan tingkat kepercayaan 95% atau α = 0,05%.

3.6. Uji Hipotesis
3.6.1. Uji F (Uji Serempak)

Tabel 3.1
Hasil Uji Hipotesis Secara Serempak (Uji-F)
	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	95,868
	5
	19,174
	13,538
	,000a

	
	Residual
	133,132
	94
	1,416
	
	

	
	Total
	229,000
	99
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), totalx5, totalx4, totalx2, totalx3, totalx1
b. Dependent Variable:Kepuasan

Berdasarkan tabel 3.1 diatas dapat dijelaskan bahwa seluruh variabel bebas yang terdiri dari akomodasi hotel, tranportasi, sarana dan prasarana destinasi wisata dan keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, hal ini terlihat dari nilai signifikansi  0.000 < 0.005.



3.6.2. Uji-T (Uji Parsial)
Tabel 3.2
Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji-T)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2,431
	2,171
	
	1,120
	,266

	
	Akd_ Hotel
	-,238
	,103
	-,270
	-2,311
	,023

	
	Tranp
	,032
	,102
	,030
	,311
	,757

	
	Srn_Pra
	,789
	,120
	,641
	6,552
	,000

	
	Destinasi
	,061
	,076
	,067
	,807
	,422

	
	Keamanan
	,280
	,112
	,233
	2,505
	,014

	a. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel 3.2 diatas dapat dijelaskan bahwa variabel akomodasi hotel berpengaruh negative dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan, variabel tranportasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, sarana dan prasarana berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan, destinasi wisata tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, dan keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan pada objek wisata Istana Maimun Kota Medan.

4.3. Koefisien Determinasi  (R2) 
Berikut ini disajikan hasil uji koefisien determinasi, yang telah diolah oleh program SPSS Versi 19.00.
Tabel 3.3
Hasil Uji Koefisien Determinasi
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	,647a
	,419
	,388
	1,190

	a. Predictors: (Constant), totalx5, totalx4, totalx2, totalx3, totalx1
b. Dependent Variable: totally



Berdasarkan tabel 3.3 diatas dapat dijelaskan bahwa kemampuan variabel bebas yakni akomodasi hotel, tranportasi, sarana dan prasarana, destinasi wisata dan keamanan dapat menjelaskan variabel kepuasan wisatawan sebesar 0.419 atau 41.9%, dan sisanya 48.1% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti pad amodel penelitian ini.




2. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis pada penelitian yang telah dilaksanakan mengenai identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan wisatawan pada objek wisata Istana Maimun Kota Medan, maka dapat simpulkan :

1. Variabel akomodasi hotel, tranportasi, sarana dan prasarana, dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan Objek Wisata Istana Maimun Kota Medan
2. Variabel destinasi wisata tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan Objek Wisata Istana Maimun Kota Medan
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