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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pengertian Pariwisata 

Menurut Undang-Undang No. 10 Tahun 2009, Bab 1, Pasal 1 tentang 

Kepariwisataan, pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan 

didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, 

pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah.

Wardiyanto (2011:3), mengemukakan bahwa secara etimologis kata 

“pariwisata” diidentikan dengan kata “travel” dalam bahasa inggris yang 

diartikan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali-kali dari suatu tempat ke 

tempat lain. Atas dasar itu pula dengan melihat situasi dan kondisi saat ini 

pariwisata dapat diartikan sebagai suatu perjalanan terencana yang dilakukan 

secara individu atau kelompok dari suatu tempat ke tempat lain dengan tujuan 

untuk mendapatkan kepuasan dan kesenangan. 

Yoeti (1996:118), menjelaskan bahwa pariwisata adalah suatu perjalanan 

yang dilakukan untuk sementara waktu, yang diselenggarakan dari suatu tempat ke 

tempat lain, dengan maksud bukan untuk usaha atau mencari nafkah di tempat yang 

dikunjungi, tetapi semata-mata untuk menikmati perjalanan tersebut guna 

bertamasya dan rekreasi atau untuk memenuhi keinginan yang beraneka ragam.

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa pariwisata adalah suatu perjalanan 

yang dilakukan untuk sementara waktu yang diselenggarakan dari suatu tempat ke 

tempat lain dengan maksud bukan untuk berbisnis ataupun melakukan pekerjaan 

2.1 Pengertian Parriwiwiisata

Menuruutt UUndang-Undanang No. 10 Tahun 2009, BaBab b 1, Pasal 1 tentang 

Kepariwiwissataan, paariwiwisasata aadadalalah h beberbbagagaiai mmaccama  kegiataan n wisata dan 

diduukkung berrbabagag i faf silitas s sesertrtaa llayaananann yayang disediakakan n oleh mamasyarakat,

ppengusahaha,a, ppemerrinintah, dan pemerintah daerah.

WaW rddiyiyanto (2011:3), mengemukakan bahwa secarara etimomolologig s kaata 

“pparariwiwisatata” diidentikan dengan kata “travel” dalam bahasaa inggrgrisis yangg

didiara tikaan sebagai perjalanan yang dilakukan berkali-kali dari suatatu teempmpaat kkee

tempat lain. Atas dasar itu pula dengan melihat situasi dan konddisi saat inni 

paarir wiisata dapat diartikan sebagai suatu perjalanan terencana yangg dillaakukkann 

secara individdu atatauau kk lelomompopokk dadarir  suaatutu ttemempapatt kke ttemempapatt lain dengan tujujuanan 

unntut k mendapatkan kepuasan dan kesenangan. 

YoYoeteti (1(199996:6:11118)8), memenjnjelelasaskan baahwhwaa pparariwiwisisatata a adadalalahah ssuauatutu ppererjajalalanan 

yaangng ddililakakukukanan uuntntukuk sseementarara wakktutu, yangg ddiiselenggggarakakanan ddararii susuatatuu teemmpat ke

tempat lain, dengan maksud bukann untuk usasaha atau mencari nafkah di tempat yang 

dikunjungi, tetapi semata-mataa untuk mmenikmati perjalanan tersebut guna 

bertamasya dan rekreasi atau untukk memeennuhi keinginan yang beraneka ragam.

Oleh karena itu dapat disimpullkakan bahwa pariwisata adalah suatu perjalanan 
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dan mencari nafkah di tempat yang dikunjungi, tetapi semata-mata untuk memenuhi 

keinginan yang beraneka ragam.  

2.2 Destinasi Wisata

Kotler (2010:29) menjelaskan bahwa destinasi wisata merupakan tempat 

dengan bentuk yang memiliki batasan nyata atau berdasarkan persepsi, baik berupa 

batasan secara fisik (pulau), secara politik, atau berdasarkan pasar. 

Hadinoto (1996:115), destinasi merupakan suatu kawasan spesifik yang 

dipilih oleh seorang pengunjung dimana dia dapat tinggal selama waktu tertentu. 

Kata destinasi dapat digunakan untuk suatu kawasan terencana, yang sebagian atau 

seluruhnya dengan amenitas dan pelayanan produk wisata, fasilitas rekreasi, 

restoran, hotel, atraksi, toko pengecer yang dibutuhkan pengunjung. 

2.3 Definisi Taman Wisata Candi 

Untuk definisi candi sudah diatur dalam Keputusan Presiden Republik 

Indonesia Nomor 1 Tahun 1992 Tentang Pengelolaan Taman Wisata Candi 

Borobudur dan Candi Prambanan serta Pengendalian Lingkungan Kawasannya. 

Adapun definisi-definisi tersebut adalah : 

1. Taman wisata adalah taman di sekeliling candi beserta segala fasilitasnya 

yang dibangun sesuai dengan Rencana Induk Pembangunan Taman 

Purbakala Nasional yang ditetapkan oleh Pemerintah yang pelaksanaannya 

dilakukan oleh Perusahaan Perseroan (PERSERO) PT Taman Wisata Candi 

Borobudur dan Candi Prambanan. 

2.2 Destinasi WiWisata

Kotlleer (2010:29) menjeelal skskana bbahahwaw ddestinasi wisata mem rupakan tempat 

dengann bbentuk yang mmememililiki batasan nyata atauu bbererdadasasarkan persepsi,i, baik berupa 

baattasan secacarara ffisisik (puulalau)u), secara politik, atau berdadasas rkann ppasasarar.

HaHaddinototo (1996:115), destinasi merupakan suatu kkawa asann sspepesisifik yayang 

diipipililihh olehh seorang pengunjung dimana dia dapat tinggal selamma a waaktktu u tertentuu.

KaKatata dessttinasi dapat digunakan untuk suatu kawasan terencana, yangg sebbagagiaiann atau 

seluruhhnya dengan amenitas dan pelayanan produk wisata, fasilittas rekreaasisi,

restoraan, hotel, atraksi, toko pengecer yang dibutuhkan pengunjung.

2.2 3 Definisi Taman Wisata Candndi

Untuk definisi candi sudah diatur dalam Keputusan Presiddenen RRepepububllik 

InIndodonesia NNomor 11 TaTahuhun 1999292 TTenentatangng Pengeelololalaanan TTaman Wisatataa CCandi

Borobubudud r dan n CaCandi Prambanann serta PePengendalian LLiningkgkungag n KaKawasannya.

Adapun definisi-definisi tersebut t adalah : 

1. Taman wisata adalah tamaman di sekeeliling candi beserta segala fasilitasnya 

yang dibangun sesuai denngag n Rencana Induk Pembangunan Taman 

Purbakala Nasional yang ditetaapkan oleh Pemerintah yang pelaksanaannya
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2. Candi adalah Candi Borobudur dan Candi Prambanan beserta candi-candi 

lainnya yang terletak di masing-masing kawasan. 

3. Kawasan candi adalah areal tanah yang terletak di sekeliling candi, baik 

yang dipergunakan untuk pembangunan Taman Wisata maupun pelestarian 

lingkungan. 

4. Pengelolaan adalah pengoperasian, pengurusan, pemanfaatan, penataan, 

pengaturan, pemeliharaan, pengawasan, pengembangan, serta pemungutan 

hasil dari taman wisata dan/atau fasilitas lainnya. 

5. Pengendalian adalah perencanaan, peruntukan atau penggunaan dan 

pengawasan lingkungan. 

6. Pemerintah Daerah adalah Pemerintah Provinsi Daerah Tingkat I Jawa 

Tengah, Pemerintah Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, Pemerintah 

Kabupaten Daerah Tingkat II Magelang, Pemerintah Kabupaten Daerah 

Tingkat II Klaten, atau Pemerintah Kabupaten Daerah Tingkat II Sleman. 

7. Menteri adalah Menteri yang bertanggung jawab dalam bidang pariwisata. 

2.3.1. Peruntukan kawasan candi 

Peruntukan kawasan candi dietetapkan bagi : 

1. Pengamanan dan pelestarian nilai-nilai budaya terutama objek arkeologi 

yang ada; 

2. Penanggulangan terhadap kemungkinan usaha yang dapat merusak kawasan 

candi; 

3. Kawasan candi adalahh aareal tanah yyanang g terletak di sekeliling candi, baik 

yang dipergugunnakan untuk pembangunan Taman WiW sata maupun pelestarian 

lingkkuungan. 

4. PPengelolaan adadalalahah pengoperasian, pengngururususanan, pemanfaataan,n  penataan, 

penngagatuturaran, pemmelelihiharaan, pengawasan, penngegembangagan,n, sseerta pemmunu gutan

hahasisil dariri taman wisata dan/atau fasilitas lainnya.

5.. Pengngendalian adalah perencanaan, peruntukan atau ppengggununaaan daan 

ppengawasan lingkungan. 

6. Pemerintah Daerah adalah Pemerintah Provinsi Daerah Tingngkat I Jawawa 

Tengah, Pemerintah Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, Pemeririntahh 

Kabupaten DaDaererahah TTiningkgkat II Magelalangng, PePememerintah Kabuppatateen Daeerarah h

Tingkat II Klaten, atau Pemeeririnttahah Kabupaten Daerah Tingkat II Slemamann. 

7.7. Menteri adalah Menteri yang bertanggung jawab dalam bidangng ppariwiwissatata. 

2.3.1.1 PeP runtukukaan kawasan canndi 

Peruntukan kawasan canddi dietetapkaan bagi : 

1. Pengamanan dan pelestaririan nilai-n-nilai budaya terutama objek arkeologi 

yang ada;

2 Penanggulangan terhadap kemuungkinan usaha yang dapat merusak kawasan
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3. Peningkatan kelestarian dan pemugaran lingkungan pemukiman pedesaan 

di sekitar taman wisata dan candi yang mempunyai nilai-nilai tradisional 

dan dapat dikembangkan menjadi objek dan daya tarik wisata; 

4. Pengembangan dan pendayagunaan objek dan daya tarik; 

5. Penciptaan kawasan lindung untuk menjamin kelestarian candi dan 

mendukung taman wissata. 

2.3.2. Kawasan candi 

Kawasan candi sesuai dengan Rencana Induk Pembangunan Taman 

Purbakala Nasional dibagi dalam tiga zona yang masing-masing ditetapkan

peruntukan, luas dan batasnya. 

a. Zona 1

1. Zona 1 merupakan lingkungan kepurbakalaan yang diperuntukan bagi 

perlindungan dan pemeliharaan kelestarian lingkungan fisik candi. 

2. Luas zona 1 untuk Candi Prambanan adalah kurang lebih 39,8 Ha, dan 

berbentuk segi empat terhadap kedudukan candi induk. 

b. Zona 2

1. Zona 2 merupakan kawasan di sekeliling zona 1 masing-masing candi dan 

diperuntukan bagi pembangunan taman wisata sebagai tempat kegiatan 

kepariwisataan, penelitian, kebudayaan, dan pelestarian lingkungan candi. 

2. Luas zona 2 untuk Candi Prambanan kurang lebih 37,2 Ha. 

c. Zona 3

dan dapat dikembangkgkanan menjadi objbjekek dan daya tarik wisata; 

4. Pengembangngaan dan pendayagunaan objek dan ddayaya tarik;

5. Penccipiptaan kawasan linindudungng uuntntukuk mmenjamin keleeststarian candi dan 

mendukung tatamaman n wiw ssata. 

2.3.2. KaKawwasaann candi 

Kawwasan candi sesuai dengan Rencana Induk Pembbana guunanan n Tamaan 

PuPurbrbakalla Nasional dibagi dalam tiga zona yang masing-masiinng ddititetetapapkan

peruntuukan, luas dan batasnya. 

a. Zona 1

1. Zona 1 merupupakakanan lliningkg ungan kepupurbrbakakalalaaaan n yay ng diperununtutukan babagigi 

perlindungan dan pemeliharaaaan kekellestarian lingkungan fisik candi.

2. Luas zona 1 untuk Candi Prambanan adalah kurang lebih 3939 8,8 HHa,a, ddan 

beb brbenttukk seegigi eemmpat terhahadadapp kekedudududukan caandndi i ininddukk. 

b. ZoZ na 2

1. Zona 2 merupakan kawassan di sekelliling zona 1 masing-masing candi dan 

diperuntukan bagi pembaangunan tataman wisata sebagai tempat kegiatan 

kepariwisataan, penelitian, kekebudadayaan, dan pelestarian lingkungan candi.

2 Luas zona 2 untuk Candi Prammbbanan kurang lebih 37 2 Ha
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1. Zona 3 merupakan kawasan di luar zona 2, masing-masing candi dan 

diperuntukan bagi pemukiman terbatas, daerah pertanian, jalur hijau, atau 

fasilitas tertentu yang disediakan untuk menjamin keserasian dan 

keseimbangan di zona 1 pada umumnya, dan untuk mendukung kelestarian 

candi serta fungsi taman wisata pada khususnya. 

2. Penataan ruang, peruntukan, dan pengembangan zona 3 dilakukan oleh 

Pemerintah Daerah yang bersangkutan berdasarkan peraturan perundang-

undangan yang berlaku dengan memperhatikan pertimbangan Menteri. 

3. Luas zona 3 untuk Candi Prambanan kurang lebih 663Ha. 

2.3.3. Luas zona 

1. Luas zona 1, zona 2, zona 3 pada Candi Prambanan dituangkan dalam peta 

dengan skala ketelitian 1:25.000 sebagaimana terlampir dalam Keputusan 

Presiden.

2. Kawasan Candi Prambanan meliputi antara lain areal tanah yang terletak di 

sekeliling candi-candi Rara Jonggrang, Lumbung, Bubrah, Sewu, Plaosan, 

dan Sojiwan. 

2.4 Perilaku Konsumen

Loundon dan Bitta (1993:6), menjelaskan bahwa perilaku konsumen adalah 

suatu proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang terlibat 

dalam mengevaluasi, memperoleh, menginginkan, memilih dan menggunakan 

barang dan jasa. 

fasilitas tertentu yyanangg disediakan uuntuk menjamin keserasian dan 

keseimbangganan di zona 1 pada umumnya, dan untntukuk mendukung kelestarian 

canddii sserta fungsi tamann wisisatata papadada khuhususnya.

2. PPenataan ruaangng,, peperuntukan, dan pengemembabangngaan zona 3 diilalakukan oleh 

Pememeririntntaah Daeerarahh yang bersangkutan berdrdasasarkan n peperaratuturan perurundang-

unundadanganan yang berlaku dengan memperhatikan pertiimbm angaan n MeMentn eri. 

3.. Luasas zona 3 untuk Candi Prambanan kurang lebih 663Ha.

2.3.3. Luas zona

1. Luas zona 1, zona 2, zona 3 pada Candi Prambanan dituangkann dalamm petaa 

dengan skalaa kketetelelititiaiann 1:25.000 sebagagaiaimamanana ttere lampir dalamm KKeputussanan 

Presiden.

2.2. Kawasan Candi Prambanan meliputi antara lain areal tanah yyanngg tterlrleetakak di

sekkelilililing canandidi-c-candi RRarara a JoJongnggrgranang, Lummbubungng,, BBubbr hah, SSewuu, PPlaaosan, 

dad n Sojijiwawan. 

2.4 Perilaku Konsumen

Loundon dan Bitta (1993:6)), , menjelelaskan bahwa perilaku konsumen adalah 

suatu proses pengambilan keputusan ddann aktivitas individu secara fisik yang terlibat 



16 
 

Peter dan Olson (2005:5), mendefinisikan perilaku konsumen merupakan 

interaksi dinamis antara pengaruh dan kognisi, perilaku, dan kejadian di sekitar kita 

dimana manusia melakukan aspek pertukaran dalam hidup mereka.  

Menurut Engel (2001:3), perilaku konsumen adalah tindakan langsung 

untuk mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa termasuk 

proses keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan ini. 

Schiffman dan Kanuk (1997:6), perilaku konsumen adalah bagaimana 

individu mengambil keputusan untuk menggunakan sumber yang ada (waktu, uang, 

tenaga) dalam mengkonsumsi barang. Dari pengertian para ahli di atas, maka 

peneliti mengacu pada penelitian Schiffman dan Kanuk (1997:6) yaitu melihat 

konsumen dari seberapa sering membeli barang, menggahabiskan uang dan tenaga 

untuk membeli barang tersebut. 

2.4.1. Proses pengambilan keputusan

Sumber : Kotler, er et all 

Gambar 2.1  
Buyer Decision Process 

Menurut Kotler (2007:213), dalam membuat keputusan pembelian, 

biasanya konsumen akan melalui lima tahap, yaitu : 

a. Problem Recognition : Proses dimulai saat konsumen menyadari masalah 

atau adanya kebutuhan. Kebutuhan dapat disebabkan oleh rangsangan dari 
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dimana manusia melakukan aaspspekek pertukaran n dadalam hidup mereka.

Menurut EnEnggel (2001:3), perilaku konsumen adadalah tindakan langsung 

untuk mendapapatkan, mengkonsuumsmsi,, danan mmene ghghabiskan produkk ddan jasa termasuk 

proses kkeputusan yanng g memenndahului dan mengiikukutti ttinindadakkan ini. 

Scchihiffffmaman dan n KaKanuk (1997:6), perilaku kkonsumemen n adadala ah baggaimana 

indivividudu mmeengammbil keputusan untuk menggunakan sumber yayang adaa ((wawaktk u, uuana g, 

teenanaga)) dalalam mengkonsumsi barang. Dari pengertian para ahhlil  dii atatasa , makka 

pepeneneliti mmengacu pada penelitian Schiffman dan Kanuk (1997:6) yaittu u memelihat 

konsummen dari seberapa sering membeli barang, menggahabiskan uangg dan tenaagaga 

untuk membeli barang tersebut. 

2.2 4.1. Proses pengambilan keputtususann

Sumbbere  : Kottller, er et all 

Gambar 2.1  
Buyeyer Decisionn Process 
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internal maupun eksternal. Dari pengalaman sebelumnya, seseorang sudah 

mengetahui bagaimana cara mengatasinya dan termotivasi oleh objek yang 

diketahui dapat memuaskan kebutuhannya. 

b. Information Search : Konsumen yang tersadar kemudian bisa melanjutkan 

ataupun tidak ke tahap pencarian informasi. Seberapa besar pencitraan 

konsumen tergantung akan kekuatan yang mendorong mereka, jumlah 

informasi awal yang ada, kemudahan dalam mendapatkan informasi lebih, 

nilai yang diberikan terhadap informasi tambahan, dan kepuasan yang 

didapat dari pencarian tersebut. Konsumen bisa mengumpulkan informasi 

dari beberapa sumber, baik personal, komersial, ataupun umum. Dengan 

mengumpulkan informasi, konsumen dapat meningkatkan kesadaran atau 

pengetahuan dari pilihan dan fitur-fitur produk yang tersedia. 

c. Evaluation of Alternatives : Dalam situasi pembelian terdapat beberapa 

proses evaluasi. Pertama, konsumen akan melihat produk sebagai 

sekumpulan atribut produk. Kedua, konsumen akan memberikan derajat 

kepentingan yang berbeda dari setiap atribut. Ketiga, konsumen akan 

membentuk keyakinan dari setiap merek berdasarkan setiap atribut. 

Keempat, konsumen diasumsikan memiliki fungsi keperluan untuk setiap 

atribut. Kelima, konsumen sampai pada sikap mereka terhadap merek yang 

berbeda melalui beberapa prosedur evaluasi.

d. Purchase Decision : Dalam tahap evaluasi, konsumen akan mengurutkan 

merek di daftar pilihan yang ada dan membentuk keinginan membeli. 

Secara umum, konsumen akan membeli merek yang paling diinginkan. 

diketahui dapat memuuasaskakan kebutuhahannnnyay .

b. Information n SeSearch : Konsumen yang tersadar kkememudian bisa melanjutkan 

ataupupun tidak ke tahapp penencac ririanan ini foformasi. Seberappa a besar pencitraan 

kkonsumen terergagantntunu g akan kekuatan yayangng mmeendorong merereke a, jumlah 

infoformrmasasi i awal yyaang ada, kemudahan dalamm mmendapapatktkanan informaasis  lebih,

ninilalaii yaangng diberikan terhadap informasi tambahann, dan kekepupuasasan yyang 

didaapat dari pencarian tersebut. Konsumen bisa mengumpmpulkaan n ininformassi

dadari beberapa sumber, baik personal, komersial, ataupun umumumm.. DeDenngan 

mengumpulkan informasi, konsumen dapat meningkatkan kessadaran attauau 

pengetahuan dari pilihan dan fitur-fitur produk yang tersedia. 

c. Evaluation oof f AlAlteternrnatativives : Dalam sisitutuasasii pepembm elian terdappatat beberapapaa 

proses evaluasi. Pertama, kokonsn umen akan melihat produk sebebagagaai 

sekumpulan atribut produk. Kedua, konsumen akan memberrikikann ddererajajat 

kek pe tntiingan n yayangng berbeb dada ddarari i sesetitiap atrt ibibutut. KeKetitiga, kkonsummenen akan 

mem mbenentutukk keyakinan dadari setiaapp merek berdrdasasara kan sesetitiaap atribut.

Keempat, konsumen diassumsikan mmemiliki fungsi keperluan untuk setiap

atribut. Kelima, konsumenn sampai ppada sikap mereka terhadap merek yang 

berbeda melalui beberapa proroseduur evaluasi.

d Purchase Decision : Dalam taahhap evaluasi konsumen akan mengurutkan
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Namun dapat muncul dua faktor diantara keinginan membeli dengan 

keputusan membeli, yaitu sikap orang lain dan situasi yang tidak diduga 

sehingga disaat seseorang sudah memutuskan membeli, jika ternyata kedua 

faktor tersebut muncul dapat merubah keputusan pembelian seseorang. 

e. Postpurchase Behaviour : Setelah membeli, konsumen akan merasakan 

puas atau tidak puas dan berpengaruh terhadap kegiatan purna jual yang 

sangat signifikan terhadap pemasaran. 

2.4.2. Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen 

Sumber : Kotler (2007:214) 

Gambar 2.2  
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

Pada gambar di atas, Kotler (2007:214) menjelaskan bahwa perilaku 

pembelian jasa oleh konsumen akan sangat dipengaruhi beberapa faktor yang terdiri 

dari budaya, sosial, pribadi dan psikologi 

1. Motivasi
2. Persepsi

3. Pengetahuan
4. Keyakinan dan 

sikap

Faktor 
Psikologi

1. Usia dan 
tahap siklus 

hidup
2. Situasi 
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dan konsep diri

Faktor Pribadi
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2. Keluarga
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Faktor Sosial

1. Kebudayaan
2. Sub-budaya
3. Kelas Sosial

Faktor Budaya

sehingga disaat seseorranangg sudah memumututuskan membeli, jika ternyata kedua 

faktor tersebubutt muncul dapat merubah keputusann ppembelian seseorang. 

e. Postpupurchase Behaviourur :: SeSeteelalah h memembm eli, konsumeen n akan merasakan 

puas atau tidadak k pupuasa  dan berpengaruhh ttererhahadadapp kegiatan purrnan  jual yang 

sangngatat ssigignifikaann teterhadap pemasaran.

2..4.4.2.2 Faktktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumenn

Sumberer : Kotleerr (2007:214) 

Gaambmbar 2.2 
Faktor-Faktor Yang Memmppengaruhi Perilaku Konsumen 
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Faktor Budaya yang mempengaruhi perilaku konsumen tediri dari budaya, 

sub budaya dan kelas sosial. 

a. Budaya adalah penentu keinginan dan perilaku yang paling mendasar. Jika 

makhluk yang lebih rendah perilakunya sebagian besar diatur oleh naluri, 

maka perilaku manusia sebagian besar muncul dari pembelajaran. 

b. Setiap budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih kecil yang memberikan 

lebih banyak ciri-ciri dan sosialisasi khusus anggota-anggotanya. Sub-

budaya terdiri dari bangsa, agama, kelompok, ras, dan daerah geografis. 

Banyak sub-budaya yang membentuk segmen pasar penting dan pemasar 

sering merancang produk dan program pemasaran yang disesuaikan dengan 

kebutuhan mereka. 

c. Kelas sosial adalah devisi masyarakat yang relatif permanen dan teratur 

dengan para anggotanya menganut nilai-nilai, minat, dan tingkah laku yag 

serupa. 

Faktor-faktor sosial yang mempengaruhi perilaku konsumen terdiri dari: 

a. Kelompok yang mempengaruhi langsung karena seseorang menjadi 

anggotanya disebut kelompok keanggotaan, sedangkan kelompok acuan 

berfungsi sebagai titik perbandingan atau acuan langsung atau tidak 

langsung dalam membentuk sikap atau tingkah laku seseorang. 

b. Keluarga adalah organisasi (kelompok kecil pembeli) yang paling penting 

dalam masyarakat karena dapat sangat mempengaruhi perilaku pembelian 

konsumen. 

a. Budaya adalah penenttuu kekeinginan dad nn peperilaku yang paling mendasar. Jika 

makhluk yaangng lebih rendah perilakunya sebagiianan besar diatur oleh naluri, 

makaa pperilaku manusia sesebabagigiann bbesesara mmuncul dari pemmbeb lajaran. 

b. SSetiap budaya a teerdrdiri i dari sub-budaya yayangng llebebiih kecil yang mem mberikan 

lebibih h babanyn ak cciririi-ciri dan sosialisasi khususus s angggoota-a-ananggotanyaya. Sub-

bubudadaya tteerdiri dari bangsa, agama, kelompok, ras, dad n dadaererahah ggeogrrafa is. 

Banynyak sub-budaya yang membentuk segmen pasar pentntini g dadan n pemasaar 

sesering merancang produk dan program pemasaran yang disessuuaikkanan ddenengan 

kebutuhan mereka.

c. Kelas sosial adalah devisi masyarakat yang relatif permanen dan teeratuur 

dengan para ananggggototananyaya menganut niilalai-i-ninilalaii, mminat, dan tingkakahh laku yyagag 

serupa.

Faktor-faktor sosial yang mempengaruhi perilaku konsumen teterdrdiririi dadarri: 

a.a KeK llomp kok yyanangg mempenengagaruruhihi llangsung g kakarerena seseorangg mmeenjadi 

ana ggggotananyaya disebut kelommpop k keananggotaan, seddanngkgkan kelomompok acuan 

berfungsi sebagai titik perbandinggan atau acuan langsung atau tidak 

langsung dalam membentuuk sikap aattau tingkah laku seseorang.

b. Keluarga adalah organisasi ((keloommpok kecil pembeli) yang paling penting 

dalam masyarakat karena dapaat sangat mempengaruhi perilaku pembelian
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c. Peran terdiri dari aktivitas yang diharapkan dilakukan seseorang menurut 

orang-orang yang ada di sekitarnya. Setiap peran membawa status yang 

mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh masyarakat. 

Faktor-faktor pribadi yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah: 

a. Usia akan mempengaruhi dalam mengambil keputusan karena orang akan 

merubah keputusan pembelian barang dan jasa yang akan dibeli selama 

masa hidupnya. Konsumsi ini juga dibentuk oleh siklus hidup berkeluarga. 

b. Pekerjaan mempengaruhi barang dan jasa yang dibelinya. Pekerjaan 

seseorang memengaruhi pola konsumsinya. 

c. Situasi ekonomi terkait dengan kemampuan orang secara ekonomis untuk 

membeli barang dan jasa. 

d. Gaya hidup adalah pola kehidupan seseorang yang diwujudkan dalam 

psikografiknya yang  menampilkan tidak sekedar kelas sosial atau 

kepribadian seseorang namun lebih menampilkan pola berinteraksi 

seseorang secara keseluruhan di dunia. Gaya hidup seseorang adalah pola 

hidup seseorang yang diekspresikan dalam aktivitas, minat, dan opininya. 

e. Kepribadian mengacu pada karakteristik psikologi unik yang menyebabkan 

respon yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan 

dirinya. 

f. Konsep diri adalah bahwa apa yang dimiliki seseorang memberi kontribusi 

dan mencerminkan identitas mereka. 

Faktor-faktor psikologis yang mempengaruhi perilaku konsumen terdiri 

dari: 

mencerminkan pengharargagaan yang didibeberirikan oleh masyarakat. 

Faktor-faktotor pribadi yang mempengaruhi peririlalaku konsumen adalah: 

a. Usia aakkan mempengaruhih ddalalamam mmenengagambm il keputusan kkarena orang akan 

merubah kepuutuusasan n pembelian barang ddanan jjasasaa yang akan didibeli selama 

maasasa hhidduupnya. KKonsumsi ini juga dibentukk ololeh sikklulus s hihidud p berkkele uarga. 

b. PePekekerjaaann mempengaruhi barang dan jasa yang did bellinynya.a. PPekerrjaj an 

seseeoorang memengaruhi pola konsumsinya. 

c.c. SiSituasi ekonomi terkait dengan kemampuan orang secara ekkonommisis uuntukk 

membeli barang dan jasa. 

d. Gaya hidup adalah pola kehidupan seseorang yang diwujuddkan ddalamm 

psikografiknyaya yyanangg  menampilkann ttididakak sseke edar kelas ssoosial atatauau 

kepribadian seseorang namumunn llebih menampilkan pola berinteeraraksksi

seseorang secara keseluruhan di dunia. Gaya hidup seseorang g adadallahah ppoola

hihiddup seseorranangg yyang diei ksksprpresesikikanan ddalam aaktktivivititas, iminatt, ddan oopipinininnya. 

e. KeK prp ibadadiaian mengacu padada karakteeriristik psikologii uuninik k yay ngg mmeenyebabkan 

respon yang relatif konnsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan 

dirinya. 

f. Konsep diri adalah bahwa appa yanang dimiliki seseorang memberi kontribusi

dan mencerminkan identitas mere eka
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a. Motivasi merupakan alasan yang mendasari seseorang untuk melakukan 

suatu tindakan. 

b. Persepsi adalah proses yang dilalui orang dalam memilih, 

mengorganisasikan, dan menginterpretasikan informasi guna membentuk 

gambaran berarti mengenai dunia. Seseorang yang termotivasi siap untuk 

bertindak. Sementara itu, bagaimana seseorang bertindak akan dipengaruhi 

oleh persepsinya atau situasi tertentu. 

c. Pengetahuan, pada saat orang bertindak, mereka belajar. Belajar 

menggambarkan perubahan perilaku seseorang individu yang bersumber 

dari pengalaman. 

d. Keyakinan adalah pemikiran deskriptif yang dimiliki seseorang mengenai 

sesuatu. Sedangkan sikap menguraikan evaluasi, perasaan, dan 

kecenderungan dari seseorang terhadap suatu objek atau ide yang relatif 

konsisten. 

2.5 Persepsi 

Schiffman dan Kanuk (1997:146), persepsi adalah proses yang dilalui 

dalam memilih, mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan guna 

membentuk gambaran berarti mengenai dunia. 

Rangkuti (2002:33), persepsi merupakan proses dimana individu memilih, 

mengorganisasikan, serta mengartikan stimulus yang diterima melalui alat 

inderanya menjadi suatu makna. Meskipun demikian, makna dari proses persepsi 

tersebut juga dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang bersangkutan. 

b. Persepsi adalah prprososes yang didilalui orang dalam memilih, 

mengorganiisasasikan, dan menginterpretasikan iinfnforo masi guna membentuk 

gambbaaran berarti mengeenanai i duduninia.a. SSeseoeorang yang termmoto ivasi siap untuk 

bbertindak. Semmenentaara itu, bagaimana seseeororanang g beb rtindak akann dipengaruhi 

oleheh pperersesepsinyaya aattau situasi tertentu. 

c. PePengngetahhuuan, pada saat orang bertindak, mererekak bbelelajajarar.. Beelal jar 

mengnggambarkan perubahan perilaku seseorang individu u yangg bbere sumbeer 

dadari pengalaman. 

d. Keyakinan adalah pemikiran deskriptif yang dimiliki seseoranng mengennaia  

sesuatu. Sedangkan sikap menguraikan evaluasi, peraasaan, dann 

kecenderungagann dadariri sseseseoe rang terhadadapp susuatatuu obo jej k atau ide yyaang relaatitiff 

konsisten. 

2.2.55 PeP rsep isi 

Schiffmamann dan Kanuk (1(1997:146)6), persepsi adalalahh prp oses yyaang dilalui

dalam memilih, mengorganisasiikan, dan mmenginterpretasikan rangsangan guna 

membentuk gambaran berarti menngenai dunnia. 

Rangkuti (2002:33), persepsis  mererupakan proses dimana individu memilih, 

mengorganisasikan serta mengartikkaan stimulus yang diterima melalui alat
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Persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa berpengaruh terhadap tingkat 

kepentingan pelanggan, kepuasan pelanggan, dan nilai. 

Seseorang yang termotivasi bertindak akan dipengaruhi oleh persepinya 

terhadap sesuatu. Dua orang yang memiliki motif sama namun dengan persepsi 

yang berbeda bisa menghasilkan keputusan yang berbeda pula. Persepsi ini tidak 

hanya tergantung pada rangsangan fisik, tetapi juga rangsangan yang berhubungan 

dengan lingkungan sekitar dan keadaan individu yang bersangkutan. 

2.6 Perceived Culture Differentiation 

Menurut Oliver (1980 dalam Huang dan Chiu 2006), perceived culture 

differences adalah perasaan atau anggapan wisatawan akan seberapa menariknya 

kebudayaan yang ditampilkan dan dialami di tempat tujuan wisata. Hal ini dapat 

ditunjukan dari produk atau feature dari kebudayaan, karakteristiknya, warisan, 

ataupun acara-acara dan atraksi kebudayaan yang ditampilkan.  

Oliver (1980) juga menjelaskan bahwa perbedaan budaya yang dirasakan 

(pengalaman) merupakan suatu pengaruh yang subtansial pada persepsi aktual. 

Sementara itu, berdasarkan pada paradigma diskonfrimasi, kualitas hubungan 

merupakan hasil dari proses evaluasi dimana para wisatawan membandingkan 

ekspektasi mereka tentang seberapa menarik budaya dari tempat tujuan wisata 

tertentu yag diharapkan akan menyajikan pengalaman aktual terkait dengan budaya. 

Menurut Yoeti (1997:1), Indonesia pada dasarnya mengembangkan konsep 

pariwisata budaya (cultural tourism). Konsep ini menggunakan potensi seni dan 

Seseorang yang termomotitivasi bertinddakak akan dipengaruhi oleh persepinya

terhadap sesuatu. DuDua orang yang memiliki motif samama namun dengan persepsi 

yang berbedada bisa menghasilkanan kkepputtususanan yanang berbeda pulaa. Persepsi ini tidak 

hanya tetergantung padda a rarangngsangan fisik, tetapii juguga a rarangngsangan yang beb rhubungan 

deenngan linngkgkunungagan sekiitatar dan keadaan individu yanng g bersanngkgkututaan. 

2..66 Percrceived Culture Differentiation 

MMenurut Oliver (1980 dalam Huang dan Chiu 2006), percrceiveed d cucultl ure 

differennces adalah perasaan atau anggapan wisatawan akan seberapa menariknnyaya 

kebudayaan yang ditampilkan dan dialami di tempat tujuan wisata. HHal ini ddapaat 

ditunjnjukukan dari proddukuk aatatauu fefeata ure dari kebebududayayaaaan,n, karakteristiknynyaa, warissanan,,

ata aupun acara-acara dan atraksi kebubudad yayaan yang ditampilkan.  

Oliver (1980) juga menjelaskan bahwa perbedaan budaya yay ngng ddiriraasakakan 

(p(penengag lama )n) merupupakakanan suatu ppenengagaruruh h yyang sububtatansnsiaiall padda persepspsi i akaktual.

Semeentntara a itu,, bbeerddasarkan paddaa paradiggma diskonfrimmasasi,i, kualitatass hubungan 

merupakan hasil dari proses evvaluasi dimmana para wisatawan membandingkan 

ekspektasi mereka tentang seberarapa menaarik budaya dari tempat tujuan wisata 

tertentu yag diharapkan akan menyajijikan n pengalaman aktual terkait dengan budaya. 

Menurut Yoeti (1997:1) Indonen sia pada dasarnya mengembangkan konsep
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budaya yang kita miliki, mulai dari bangunan, cendera mata, bahan-bahan promosi, 

makanan dan minuman.  

Sedangkan menurut Pendit (1994:79), secara lebih spesifik, hal-hal yang 

dapat diteliti dari daya tarik pariwisata dalam hal sosio budaya antara lain : 

1. Adat istiadat : Pakaian, makanan dan tata cara hidup daerah, pesta rakyat. 

2. Seni bangunan 

3. Pentas, pagelaran, dan festival : Gamelan, musik, seni tari, dan lainnya. 

4. Pameran, pekan raya. 

5. Sejarah (peninggalan purbakala) : Bekas istana, tempat ibadah, legenda. 

2.7 Perceived Safety

Menurut Awaritefe (2003), perceived safety adalah perasaan atau anggapan 

wisatawan dimana tidak terlalu beresiko dan merasa lebih aman saat berpergian ke 

destinasi wisata. Perasaan ini bisa muncul berdasarkan pengalaman perjalanan 

wisatawan sebelumya baik ke destinasi yang sama atau berbeda. 

Wisatawan dapat mudah diserang sebagai korban kejahatan. Hal ini karena 

wisatawan merupakan target mudah dari tindak kriminal terutama mereka yang 

berada di tempat dan waktu yang salah. Kemudian saat kejadian tersebut diangkat 

oleh media dan dapat mempengaruhi persepsi dan perasaan wisatawan secara 

umum terhadap destinasi tersebut. 

Garafalo (1979), menyimpulkan bahwa ketakutan wisatawan bisa 

disebabkan oleh beberapa sumber, antara lain pengalaman pribadi mereka, diskusi 

dengan teman dan kerabat, ulasan oleh media massa (televisi, internet, koran, 

Sedangkan menurut PePendndiit (1994:779)9), ses cara lebih spesifik, hal-hal yang 

dapat diteliti dari daayya tarik pariwisata dalam hal sosio bubudaya antara lain : 

1. Adatt iistiadat : Pakaian, mmakakananann ddanan tatata a cara hidup daeerar h, pesta rakyat. 

2. SSeni bangunaann 

3. Pentntasas,, papagelaraann, ddan festival : Gamelan, mmususik, senini tatariri,, dan lainnnyn a. 

4. PaPamem ran,n, pekan raya. 

5. Sejaarah (peninggalan purbakala) : Bekas istana, tempat ibabadah, llegegenda. 

2.7 Perceived Safety

Menurut Awaritefe (2003), perceived safety adalah perasaan ataau anggggapann 

wisatatawwan dimana tiddakak ttererlalalulu bberesiko dan memerarasasa llebebihi  aman saat bbererppergian n keke 

ded stinasi wisata. Perasaan ini bisa a mumunncul berdasarkan pengalaman perjalalanananan 

wiwisaatatawaw n sebelumya baik ke destinasi yang sama atau berbeda.

WiWisattawan dadapapatt mudah h didiseserarangng ssebebagai kkororbabann kekejjahhattan. Hal iinini kkaarena

wisatatawawan merurupapakkan target mududah dari titindak kriminall teterurutama mmeereka yang 

berada di tempat dan waktu yangg salah. Kemmudian saat kejadian tersebut diangkat 

oleh media dan dapat mempenggaruhi perrsepsi dan perasaan wisatawan secara 

umum terhadap destinasi tersebut.

Garafalo (1979) menyimpululkan bahwa ketakutan wisatawan bisa
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radio), persepsi mengenai tingkat kriminalitas saat itu, serta persepsi mereka 

terhadap efektifitas polisi di destinasi tersebut.  

George (2003:575-578), menjelaskan bahwa keamanan pribadi menjadi 

faktor besar dalam proses pengambilan keputusan dalam memilih perjalanan. Jika 

wisatawan merasa tidak aman atau terancam saat berlibur di destinasi wisata, 

mereka dapat membangun pandangan yang negatif terhadap suatu destinasi. Hal ini 

berdampak buruk bagi industri pariwisata dan dapat terjadi penurunan jumlah 

wisatawan di area tersebut. Secara spesifik hal ini dapat terjadi jika : 

1. Wisatawan yang potensial memutuskan untuk tidak mengunjungi destinasi 

tersebut karena memiliki reputasi tingkat kriminalitas yang tinggi. 

2. Wisatawan merasa destinasi wisata tidak aman, sehingga mereka tidak 

beraktivitas di luar fasilitas akomodasi mereka. 

3. Wisatawan yang merasa terancam atau tidak aman, memilih tidak kembali 

ke destinasi tersebut dan tidak suka merekomendasikan kepada orang lain. 

2.8 Perceived Convenient Transportation

Hadinoto (1996:34), menjelaskan bahwa transportasi memiliki dampak 

besar pada volume dan lokasi pengembangan pariwisata. Agar pariwisata bisa 

berkembang, maka suatu destinasi harus assessible (bisa didatangi). Pengaturan 

perjalanan nyaman, komparatif ekonomis dari pasar wisata ke destinasi harus ada 

atau harus tidak ada. 

Jarak waktu terbaik dari perjalanan darat dari gateway (pintu gerbang) 

sampai di hotel maksimal 2 jam. Karena waktu kedatangan dan keberangkatan dari 

George (2003:575-57878)), menjelaskkanan bbahwa keamanan pribadi menjadi 

faktor besar dalam pprroses pengambilan keputusan dalam m memilih perjalanan. Jika 

wisatawan mmerasa tidak aman n attauau tereranancacam m saat berlibur didi destinasi wisata, 

merekaa ddapat membaangngunun ppandangan yang negaatitif f teterhrhadadap suatu destitinasi. Hal ini

beerrdampak k bubururukk bagigi iindndustri pariwisata dan ddapapata  terjaadidi ppenenurunann jumlah 

wisatatawawan n ddi arerea tersebut. Secara spesifik hal ini dapat terjadadi jikak :: 

1.. Wisasatawan yang potensial memutuskan untuk tidak menggunu jungngii ddestinassi 

teersebut karena memiliki reputasi tingkat kriminalitas yang tiingn gii..

2. Wisatawan merasa destinasi wisata tidak aman, sehingga mmerekka tidadakk 

beraktivitas di luar fasilitas akomodasi mereka. 

3. Wisatawan yayangng mmererasasa a terancam ataauu titidadakk amamana , memilih tiidadakk kembbaalii 

ke destinasi tersebut dan tidadakk suukaka merekomendasikan kepada orangg llaiain.n. 

2.2.88 PeP rc ieivedd CoConvnveneniient TTraansnspoportrtatatioion

HaH dinototo ((11996:34), menjnjelaskan bbahwa transporortatasis  memmililikiki dampak 

besar pada volume dan lokasi ppengembanngan pariwisata. Agar pariwisata bisa 

berkembang, maka suatu destinaasis  harus aassessible (bisa didatangi). Pengaturan 

perjalanan nyaman, komparatif ekonnomisis dari pasar wisata ke destinasi harus ada 

atau harus tidak ada
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destinasi itu sangat penting dan harus menyenangkan wisatawan, maka kawasan 

gateway harus direncanakan dengan fasilitas baik serta sikap karyawan perlu sopan 

dan menyenangkan pula. 

Menurut Awaritefe (2003), convenient transportation atau kenyamanan 

transportasi bagi wisatawan tidak hanya destinasi harus selalu dekat dengan 

bandara internasional, namun juga terkait dengan waktu yang dihabiskan dari 

bandara ke tempat tujuan; akses ke lokasi-lokasi wisata; kesanggupan memenuhi 

kebutuhan spesial manula, orang cacat, ataupun anak kecil dan kemudahan 

mendapatkan tempat penyewaan mobil; serta kemudahan untuk mengerti sistem 

transportasi yang ada. Kenyamanan transportasi ini menurut Huang dan Chiu 

(2006) didefinisikan sebagai efisiensi atas transportasi yang diambil untuk 

memastikan wisatawan mendapatkan jasa transportasi dalam tingkatan yang wajar. 

2.9 Kepercayaan (Trust) 

Mangan dan Collins (2002 dalam Huang dan Chiu 2006), menjelaskan 

bahwa kepercayaan didefinisikan sebagai keinginan untuk bersandar pada tempat 

tujuan wisata yang sangat diminati atau keyakinan pada berbagai aktivitas 

wisatawan di tempat tujuan wisata yang terpercaya.

Kepercayaan merupakan sarana menuju komitmen dan hubungan yang 

lebih jauh yang bermanfaat penting bagi kedua belah pihak yang saling percaya 

(Morgan dan Hunt, 1994). Dilanjutkan menurut Gronroos (1994) bahwa sumber

daya yang dimiliki oleh penjual, seperti SDM, teknologi dan sistem, harus dapat 

digunakan sedemikian rupa sehingga konsumen memiliki kepercayaan pada 

dan menyenangkan pula. 

Menurut Awwaaritefe (2003), convenient transpoortr ation atau kenyamanan 

transportasi bbagi wisatawan tiidadak k hahanynya a ded ststinasi harus seelalalu dekat dengan 

bandarraa internasionaal,l, nnamamun juga terkait ded ngnganan wwaka tu yang dihahabiskan dari

baanndara kee ttemempap t tujuuanan; akses ke lokasi-lokasi wwisisata; kesesannggggupu an mememenuhi 

kebututuhahan n spessiaial manula, orang cacat, ataupun anak kekecil dadan n kekemum dadahan 

memendndapatkakan tempat penyewaan mobil; serta kemudahan untuk k mengngerertti sistemm 

trtrananssporttasi yang ada. Kenyamanan transportasi ini menurut Huaang ddanan CChiu 

(2006)) didefinisikan sebagai efisiensi atas transportasi yang diaambil l untutukk 

memastikan wisatawan mendapatkan jasa transportasi dalam tingkatan yang wwajarr. 

2.2 9 Kepercayaan (Trust)t

Mangan dan Collins (2002 dalam Huang dan Chiu 2006)), , memenjnjelelasaskkan 

babahwhwa kepercayaan n dididedefifinisikan n sesebabagagai i kekeiinginan n ununtutuk k bbersanddar paadada teempat 

tujuann wwisata yayanng sangat dimiminati ataauu keyakinan papadada berbabagagaii aktivitas

wisatawan di tempat tujuan wisatta yang terppercaya.

Kepercayaan merupakan sarana mmenuju komitmen dan hubungan yang 

lebih jauh yang bermanfaat pentingg baggii kedua belah pihak yang saling percaya

(Morgan dan Hunt 1994) Dilanjutkaan menurut Gronroos (1994) bahwa sumber
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sumber daya tersebut. Dengan demikian, kepercayaan perusahaan akan semakin 

terpelihara dan semakin kuat. Pada suatu studi mengenai hubungan dalam industri 

jasa, Moorman (1999) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan seseorang 

untuk mengandalkan exchanged partneryang diyakininya.  

Definisi ini berarti perusahaan harus dapat meyakinkan konsumen agar jasa 

yang diberikan dapat diandalkan. Lebih lanjut diungkapkan bahwa memelihara dan 

memperkuat kepercayaan merupakan hal yang penting dalam kualitas hubungan, 

khususnya untuk membina keberhasilan hubungan dalam jangka panjang.  

2.10 Kepuasan (Satisfaction)

Kepuasan konsumen (wisatawan) telah menjadi konsep sentral dalam teori 

dan aplikasi pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktifitas 

bisnis. Kepuasan konsumen juga dipandang sebagai salah satu indikator terbaik 

untuk meraih laba di masa yang akan datang (Fornell, 1992; Kotler, 2000). Fakta 

yang menunjukkan bahwa menarik konsumen baru lebih mahal dari pada 

mempertahankan konsumen yang ada, juga menjadi pemicu meningkatnya upaya 

untuk menjaga kepuasan konsumen. Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari 

bahasa latin “satis” yang berarti cukup baik atau memadai dan “facio” yang berarti 

melakukan atau membuat. Kepuasan merupakan salah satu indikator yang 

mempengaruhi loyalitas. Semakin tinggi tingkat kepuasan, maka loyalitas akan 

semakin tinggi. 

Pendapat tersebut ditegaskan oleh Kotler (2006:23) yang mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 

jasa, Moorman (1999) mendedefifininisikan kepeercrcayayaan sebagai kesediaan seseorang 

untuk mengandalkanan exchanged partneryang diyakininyaya.  

Defininisi ini berarti perussaahaaaan n haharurus s dad papat meyakinkan kkono sumen agar jasa 

yang ddibiberikan dapatt ddiaandndalkan. Lebih lanjut ddiunungkgkapapkak n bahwa meemem lihara dan 

mememperkuuatat kkepepercayayaanan merupakan hal yang pentntining g dalaam m kukuala itas hububungan, 

khusususnynya a uuntuk k membina keberhasilan hubungan dalam jangngka pannjajangng..  

2.2.1010 KKepuasan (Satisfaction(( )

Kepuasan konsumen (wisatawan) telah menjadi konsep sentralal dalam teoorri 

dan applikasi pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial baagi aktitifitaas 

bisnisis.. Kepuasan kononsusumemenn jujugaga dipandangg ssebebagagaiai ssala ah satu indikakatotor terbbaiaikk 

unu tuk meraih laba di masa yang akakann dadattang (Fornell, 1992; Kotler, 2000). FaFaktkta

yayangng mmenunjukkan bahwa menarik konsumen baru lebih mahalal ddararii papada 

memempmpertahha knkan kkononsusummen yangg aadada,, jujugaga menjadidi ppememiicu me iningkatnnyaya uupaya 

untukk meme jnjagga kekeppuasan konsumemen. Kataa kkepuasan atau sasatitisffactionon beberasal dari 

bahasa latin “satis” yang berarti ccukup baik atau memadai dan “facio“ ” yang berarti 

melakukan atau membuat. Keppuasan mmerupakan salah satu indikator yang 

mempengaruhi loyalitas. Semakin tit nggigi tingkat kepuasan, maka loyalitas akan 

semakin tinggi
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dari pembandingan kinerja suatu produk dan jasa dengan harapan. Jika kinerja di 

bawah harapan, konsumen menjadi tidak puas, sebaliknya jika kinerja melebihi 

harapan, konsumen akan merasa puas dan senang.  

Menurut Scnaars (1998), ada empat macam kemungkinan antara kepuasan 

dan loyalitas konsumen, yaitu failures, forced loyalty, defectors,dan success.

Perusahaan perlu untuk mengetahui seberapa jauh tingkat kepuasan pelanggan 

hubungannya terhadap loyalitas seperti yang dijelaskan pada gambar di bawah ini

untuk menentukan strategi agar kepuasan pelanggan tetap berhubungan positif 

terhadap loyalitas.

Sumber: Scnaars (1998)
Gambar 2.3

Tipe Loyalitas Konsumen 

Menurut Crosby dan Stephens (1987 dalam Huang dan Chiu 2006),

Kepuasan atau ketidakpuasan adalah perbandingan dari ekspektasi konsumen 

kepada persepsi mengenai interaksi jasa (service encounter) yang sebenarnya.

Dari pendapat para pakar tersebut dapat disimpulkan bahwa secara umum 

pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan dilihat dari kesesuaian antara 

harapan (expectation) pelanggan dengan persepsi, pelayanan yang diterima 

(kenyataan yang dialami).  
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Menurut Huang dan Chiu (2006), satisfaction (kepuasan) wisatawan akan 

destinasi tidak hanya ditandai oleh hubungan antara wisatawan dengan tempat 

tujuan wisata yang mereka inginkan namun juga dipengaruhi perasaan emosional 

yang muncul sebagai respon dari pengalaman wisatawan di tempat tujuan. 

2.11 Destination Loyalty

Dalam dunia pariwisata, loyalitas wisatawan kepada tempat tujuan wisata 

dikenal dengan sebutan tourist destination loyalty. Loyalitas ini ditujukan dengan 

kunjungan berulang terhadap destinasi wisata (repeating visit), hal ini dikemukakan 

oleh Yoon dan Usyar (2001) yang mengonsepkan bahwa loyalitas pelanggan 

sebagai hubungan antara sikap terhadap entity (destinasi pilihan wisatawan) dan 

repeat patronage dengan mengunjungi destinasi wisata yang sama. 

Chen dan Gursoy (2001) berpendapat bahwa repeating visit tidak benar-

benar merepresentasikan loyalitas wisatawan, karena biasanya wisatawan selalu 

ingin mencoba tempat baru yang belum pernah mereka kunjungi. Kunjungan 

berulang dapat dijadikan dasar untuk mengetahui destination loyalty, karena 

berdasarkan penelitiannya, wisatawan akan mengunjungi tempat yang sama sekitar 

tiga kali atau lebih dalam periode lima tahun. Sehingga Huang dan Chiu (2006), 

dalam penelitiannya menggunakan repeating visit, switching behaviour, dan word-

of-mouth reccomendation untuk melihat destination loyalty wisatawan. Melalui 

media tersebut, maka dapat diketahui apakah wisatawan termasuk ke dalam 

kategori loyal atau tidak. 

tujuan wisata yang mereka inngiginknkan namun jjuguga dipengaruhi perasaan emosional 

yang muncul sebagagaii respon dari pengalaman wisatawann ddi tempat tujuan. 

2.11 DDestination LLoyoyalaltyty

Daalalam m dudunia papaririwwisata, loyalitas wisatawaann kek padaa ttememppat tujuann wisata 

dikenaal l dedengn an ssebutan tourist destination loyalty. Loyalitass ini did tutujujukakan n dengngan 

kuunjnjungan bberulang terhadap destinasi wisata (repeating visit), halal ini ddikikememukakanan 

ololeheh Yooon dan Usyar (2001) yang mengonsepkan bahwa loyalititas ppelelanangggan 

sebagaaii hubungan antara sikap terhadap entity (destinasi pilihan wissatawan) dadann 

repeatt patronage dengan mengunjungi destinasi wisata yang sama. 

Chen dan Gurursosoyy (2(200001)1) berpendappatat bbahahwawa rerepep ating visit titiddak benanar-r-

beb nar merepresentasikan loyalitas wiwisaatatawan, karena biasanya wisatawan sseelalaluu 

iningigin n mem ncoba tempat baru yang belum pernah mereka kunjunggi.. KKunnjujungngan 

beberurulang ddap tat ddijijadadikikanan dasarr uuntntukuk mmeengetahuhuii dedeststiin tatiion lloyalttyy,,yyy kakarena 

berddasasararkan pep nenelilititiannya, wisatawawan akan n mengunjungi tetempmpat yyang g sasama sekitar 

tiga kali atau lebih dalam periodde lima tahuun. Sehingga Huang dan Chiu (2006), 

dalam penelitiannya menggunakaann repeatinng visit, switching behaviour, dan word-

of-mouth reccomendation untuk memelihaatt destination loyalty wisatawan. Melalui 

media tersebut maka dapat diketahhuui apakah wisatawan termasuk ke dalam
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2.12. Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh 

Huang dan Chiu (2006) dan berikut adalah penelitian-penelitian terdahulu yang 

berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan. Tabel berikut adalah : 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu

Penelitian Variabel Analisis 
data

Hasil penelitian

Huang dan Chiu. 
2006. Exploring 

Customer 
Satisfaction, 

Trust and 
Destination 
loyalty in
Tourism

Perceived 
culture 
differences
Perceived safety
Perceived 
convenient 
transportation
Satisfaction
Trust
Destination 
loyalty

Kajian Teori Model dan proporsi yang 
diajukan 
mengungkapkan bahwa 
loyalitas wisatawan 
dipengaruhi secara tidak 
langsung oleh persepsi 
perbedaan budaya, 
kemudahan transportasi, 
keamanan dan memiliki 
dampak kepada 
kepuasan dan 
kepercayaan yang 
mengarah kepada 
loyalitas wisatawan

Huang dan Chiu (2006) dan n bebe irikut adalahah ppene elitian-penelitian terdahulu yang 

berkaitan dengan ppenenelitian yang sedang dilakukan. Tabebel l berikut adalah : 

TaTabebell 2.2.1 
Peenenelilititianan TTererdadahuhululu

PPenelitianan Variriababelel AAnanalisis
data

HaHasis l penelilitian

Huana gg dadan n Chiuu. 
2000606. ExE plororiing 

CuCustommer 
SaS tisffaaction, 

Truust and 
Deesstination
looyalty in
Tourism

Perceived 
culture
differences
Perceived safety
Perceived 
convenient 
transportation
Satisfaction
Trust
Deeststininata ion
loloyayaltltyy

Kajian Teori MoModel dadan n prpropoporsi yyang 
diajukukana  
mengungkg apkakan n bbahwa 
loyalitas wwisatatawawann
dipengaruhii secaarara ttididak 
langsung olehh persrsepepssi 
perbedaan buddaya,
kemudahan traansportaassi, 
keamanan dan memmiiliki
dampak kepadda a 
kekepupuasasan dan 
kepercayaan yang 
mengarah kepada 
loyay litas wiwisasatatawawann
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Tabel 2.1  
Penelitian Terdahulu Lanjutan 

Chen dan Gursoy. 
2001. An

Investigation of 
Tourist Destination 

Loyalty and
Preferences

Destination 
loyalty
Perceived culture 
differences
Perceived safety
Perceived 
convenient 
transportation

Path Analysis 
Tests
dan
Regression 
Analysis

Destination loyalty
pada sebuah 
destinasi wisata 
dipengaruhi oleh 
tiga atribut wisata 
yaitu persepsi 
perbedaan budaya, 
keamanan, dan 
kenyamanan 
transportasi

Dewitri, Anggraini. 
2007. Analisis 

Pengaruh Perilaku 
Wisatawan 
Terhadap 

Kepuasan dan 
Kepercayaan serta 
Pengaruh Perilaku, 

Kepuasan, dan 
Kepercayaan 
Wisatawan 
Terhadap 

Destination loyalty
Studi Kasus: Bali.

Perceived beauty 
of nature
Perceived culture 
differences
Perceived safety
Perceived 
convenient 
transportation
Satisfaction
Trust
Destination 
loyalty

Frequency 
distribution, 
factor analysis, 
,multiple 
resression 
analysis

Hanya Perceived 
safety dan 
perceived 
convinient 
transportation 
berpengaruh 
terhadap kepuasan.
Hanya perceived 
convinient 
transportation 
yang berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepercayaan.
Satisfaction dan 
trust berpengaruh 
signifikan terhadap 
destination loyalty.

Awaritefe, Onome 
Daniel. 2003. 

Destination Image 
Differences 

Between 
Prospective and 
Actual Tourist in 

Nigeria.

Infrastructure/fac
ilities
Transportation 
accessibility
Cost of service 
Attractions
Safety
Personal reason

Hierarchical 
cluster analysis

Nature dan 
transportation 
sangat berpengaruh 
signifikan terhadap 
wisatawan di 
Nigeria

y
2001. An

Investigation of 
Tourist Destinattioion 

Loyalty anand
Preffererences

loyaltltyy
PePerceived culture
differences
Perceiveed d safef tyy
PePercr eiveedd 
coconvn enient 
transpsporortatatition

y
TeTeststss
dan
Regression 
Anala ysis

y y
pada sebuah 
destinasi wisata 
dipengaruhi oleh 
tit ga atribut wisata 
yaititu u persepsi 
perbeddaaa n budaya, 
kek amanann, , dan
kekenynyamanann 
trt ananspsporortat si

Dewiwitrtri,i, Anggggraini. 
2020007. AnAnalisis 

PePenngaruhuh Perilaku 
Wiissatawan 
TTerhadap 

Keeppuasan dan 
Kepeercayaan serta 
PeP nggaruh Perilaku, 

KeKeppuasan, dan
Kepercayaaaann 
Wisatawan 
Terhadap 

DeDestininatatioion loyay ltyy
StStududii KaKasusus:s: BBalali.i.

Perceived beauty 
of nature
Perceived culture
differences
Perceived safety
Perceived 
convenient 
transportation
SaSatitisfsfacaction
TrTrusustt
Destination 
loyalty

Frequency
distribution, 
factor analysis, 
,multiple
resression 
analysis

Hanynya a PePerceived d
saafef ty dadan n 
percceivevedd 
convininientnt 
transpporo tatitionon 
berpenggaruh
terhadapp kepuaassann.
Hanya pperceieivved 
convinieientnt 
transportation 
yang berpenggararuhuh 
signifikan tteerhahadadap 
kekepepercrcayayaaaan.n.
SaSatitisfsfacactitionn dadann 
trust beerprpenenggaruh 
isignififikkanan terhadap 

destination loyalty.

Awaritefe, Onome 
Daniel. 2003. 

Destination Image
Differences 

Between

Infrastruccture/fac
ilities
Transportatitiono  
accessibility
Cost of service

HHierarchical 
cluster analysis

Nature dan 
transportation 
sangat berpengaruh 
signifikan terhadap 
wisatawan di
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2.13 Kerangka Penelitian

Sumber: Huang dan Chiu (2006) 

Gambar 2.4  
Model Konseptual Penelitian Loyalitas Destinasi Wisatawan 

2.14 Pengembangan Hipotesis

Sebelum benar-benar melakukan penelitian, diperlukan adanya hipotesis 

atau dugaan sementara dari permasalahan yang diajukan oleh peneliti yaitu 

masalah-masalah yang dijabarkan dalam landasan teori atau tinjauan pustaka yang 

masih harus diuji kebenarannya. Sugiyono (2012:96), menjelaskan Hipotesis 

merupakan perumusan sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana 

rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan.  

Pada dasarnya penelitian ini merupakan replika dari  jurnal ilmiah yang 

dilakukan oleh Huang dan Chiu (2006) yang berkaitan dengan kepuasan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas wisatawan untuk repeating visit. Menurut Chen dan 

Gursoy (2001:79), dari berbagai atribut perilaku wisatawan, terdapat tiga atribut 
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yang signifikan dalam menentukan destinasi wisata yaitu perceived culture 

differences, perceived safety, dan perceived convenient transportation. Huang dan 

Chiu (2006), menjelaskan bahwa ketiga atribut di atas juga dapat digunakan untuk 

meningkatkan kualitas hubungan dengan wisatawan. 

Dalam hal ini kualitas hubungan dapat dilihat dari tingkat kepuasan dan 

kepercayaan wisatawan. Pada penelitian ini digunakan tiga atribut perilaku 

wisatawan dalam memilih destinasi wisata yang akan diteliti untuk melihat 

pengaruhnya terhadap kepuasan, kepercayaan, serta destination loyalty wisatawan, 

yaitu perceived culture differences, perceived safety, dan perceived convenient 

transportation. 

1. Dalam penelitian Mazursky (1989), wisatawan yang memiliki tingkat 

kepuasan tinggi terhadap destinasi wisata akan menunjukan behavioural positif 

yang mengarah pada meningkatnya destination loyalty. Disisi lain, wisatawan yang 

percaya kepada destinasi wisata yang dituju akan lebih menunjukan perilaku positif 

yang pada akhirnya menguatkan loyalitas wisatawan terhadap destinasi wisata 

tersebut. Oliver (1980), dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan 

merupakan penilaian konsumen terhadap jenis produk atau jasa yang berhasil 

memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang menyenangkan baik itu 

dibawah maupun di atas harapan.

Swan, et al (2005), menyatakan kepuasan adalah tingkat perasaan setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Jadi tingkat 

kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

Chiu (2006), menjelaskan bahhwawa kketiga atriibubutt di atas juga dapat digunakan untuk 

meningkatkan kualiitatas hubungan dengan wisatawan. 

Dalaamm hal ini kualitas hhubbunungaan n dadapapat t dilihat dari tinngkgkat kepuasan dan 

keperccaayaan wisatawaw n.n  Pada penelitian inii ddigigununakakan tiga atriribub t perilaku 

wiwissatawan n dadalalam m memimililihh destinasi wisata yang g akan ddititelelititi i untuk melihat 

penggararuhuhnynya terhrhadap kepuasan, kepercayaan, serta destinattioion loyayaltltyy wiwisatawwan, 

yaaititu perceieived culture differences, perceived safety, dan percceie ved d coconveniennt 

trtrananssporrttation.

1. Dalam penelitian Mazursky (1989), wisatawan yang memmiliki tingkkata  

kepuassan tinggi terhadap destinasi wisata akan menunjukan behaviooural popositiif f 

yangg mmengarah pada mmeneniningkgkatatnynya destinatioonn loloyayaltltyy. DiD sisi lain, wissatataawan yanangg

pep rcaya kepada destinasi wisata yangng ddititujuju akan lebih menunjukan perilaku pposo iitiif 

yayangng ppada akhirnya menguatkan loyalitas wisatawan terhadap desttininasi i wiwisasata 

tetersrsebe ut. OlOliiver ((19198080)), dalamm pepenenelilititiaannya memenynyatat kakan bb hahwa kkepepuuasan 

merupapakak n pep ninilalaiian konsumen tterhadap p jjenis produk aatatau u jaj sa yyanang berhasil 

memberikan pemenuhan kebutuuhan pada level yang menyenangkan baik itu 

dibawah maupun di atas harapan.

Swan, et al (2005), menyataakan kkepuasan adalah tingkat perasaan setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yana g dirasakan dengan harapan Jadi tingkat
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harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelanggan kecewa, bila kinerja 

sesuai dengan harapan, maka pelanggan merasa sangat puas. 

Wilkie (1990) menganggap kepuasan adalah tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa sehingga kepuasan 

pelanggan dapat dirumuskan sebagai evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap 

kinerja alternatif produk dan jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan 

sebelum pembelian. Apabila persepsi terhadap kinerja tidak dapat memenuhi 

harapan , maka yang terjadi ketidakpuasan. 

Pelanggan merupakan istilah yang akrab dengan dunia bisnis baik 

oraganisasi yang bergerak dibidang produksi maupun yang bergerak dibidang jasa. 

Barkelay dan Saylor (1994) menjelaskan kepuasan merupakan fokus dari proses 

manajemen berorientasi pada konsumen. Sehingga dinyatakan pula bahwa 

kepuasan pelanggan adalah kualitas. 

Maka pernyataan hipotesis yang akan digunakan untuk menguji pengaruh 

satisfaction wisatawan terhadap loyalitas mereka akan destinasi wisata (destination 

loyalty) adalah : 

H1 : Tingkat kepuasan (satisfaction) wisatawan memiliki pengaruh positif 

terhadap tingkat loyalitas (destination loyalty) mereka terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

2. Moorman (1993) dalam jurnalnya menjelaskan kepercayaan adalah 

kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain dimana kita memiliki 

keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi mental yang didasarkan oleh 

situasi seseorang dan konteks sosialnya. Dalam penelitian Rousseau et al (1998), 

Wilkie (1990) menggananggggap kepuasaann ada alah tanggapan emosional pada 

evaluasi terhadap pepenngalaman konsumsi suatu produk atatau u jasa sehingga kepuasan 

pelanggan dadappat dirumuskan sebebaggaii evavaluluasasi pupurnabeli, dimanna a pep rsepsi terhadap 

kinerja a alternatif proodudukk dad n jasa yang dipiliihh memememenunuhi atau meleebib hi harapan 

seebbelum pepembmbeleliian. AApapabbila persepsi terhadap kkininerja tididakak ddapat mememenuhi

harapapan n , mam ka yyang terjadi ketidakpuasan. 

Pelaanggan merupakan istilah yang akrab dengan duunin a bibisnsnis baiaik k

ororagaganissaasi yang bergerak dibidang produksi maupun yang bergerakk dibididanang g jaj sa.

Barkelaay dan Saylor (1994) menjelaskan kepuasan merupakan fokuss darii prossess

manajemen berorientasi pada konsumen. Sehingga dinyatakan ppula bbaahwawa 

kepuuasasana  pelanggan aadadalalahh kukualalitas. 

Maka pernyataan hipotesis yayangng akan digunakan untuk menguji pengngararuhuh 

sasatisfsfacaction wisatawan terhadap loyalitas mereka akan destinasi wisata a ((dedeststininatatiion

loloyayaltl y) add lal hah : 

H1 :: Tingkgkatat kkepuasan (satiisfsfaction) ) wwisatawan memimililiki ppengagarruh positif 

terhadap tingkat loyalitas (destiination loyaalty) mereka terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

2. Moorman (1993) dalam jjurnaallnya menjelaskan kepercayaan adalah

kemauan seseorang untuk bertumpuu pada orang lain dimana kita memiliki
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kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima 

apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain. 

Mayer et al (2005), mempelajari bahwa kepercayaan konsumen sebagai 

kesediaan satu pihak untuk menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan 

harapan bahwa pihak lain akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang 

mempercayainya, terlepas dari kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan 

tindakan pihak yang dipercaya. 

Morgan dan Hunt (1994), dalam penelitiannya memaparkan bahwa 

kepercayaan terjadi ketika seseorang yakin dengan reliabilitas dan integritas dari 

orang yang dipercaya. Didukung oleh penelitian Doney dan Canon (1997), 

penciptaan awal hubungan mitra dengan pelanggan didasarkan atas kepercayaan. 

Hal yang senada juga dikemukakan oleh McKnight, Kacmar, dan Choudry (dalam 

Bachmann & Zaheer, 2006), menyatakan bahwa kepercayaan dibangun sebelum 

pihak-pihak tertentu saling mengenal satu sama lain melalui interaksi atau transaksi. 

Maka pernyataan hipotesis yang akan digunakan untuk menguji pengaruh 

trust wisatawan terhadap loyalitas mereka akan destinasi wisata (destination 

loyalty) adalah : 

H2 : Tingkat kepercayaan (trust) wisatawan memiliki pengaruh positif 

terhadap tingkat loyalitas (destination loyalty) mereka terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

3. Dalam penelitian terdahulu, Oliver (1980) mengemukakan bahwa 

keindahan alam dan pengembangan kebudayaan yang khas berbeda dapat 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan wisatawan.  Penelitian lain menggunakan 

Mayer et al (2005), memempelajari babahwhwa kepercayaan konsumen sebagai 

kesediaan satu pihakak untuk menerima resiko dari tindakakana  pihak lain berdasarkan 

harapan bahwhwa pihak lain akaann memelal kukukakan n tiindn akan penting uuntuk pihak yang 

mempperercayainya, terlrlepepasas dari kemampuan untuukk memengngawasi dan memengn endalikan 

tindndakan ppihihakak yyaang dipeperrcaya. 

MoMorrgan ddan Hunt (1994), dalam penelitiannya memaapaparkrkanan bahahwa 

keepep rcayaaann terjadi ketika seseorang yakin dengan reliabilitas ddana  intntegegrir tas daarir  

ororanang yayang dipercaya. Didukung oleh penelitian Doney dan CCanonn ((191997), 

pencippttaan awal hubungan mitra dengan pelanggan didasarkan atas kkepercayaaan.n  

Hal yaang senada juga dikemukakan oleh McKnight, Kacmar, dan Chouudry (ddalamm 

Bachhmmann & Zaheer,r, 2200006)6), mem nyatakan bahahwawa kkepeperercayaan dibangugunn sebelulum m

pip hak-pihak tertentu saling mengenalal ssattu u sama lain melalui interaksi atau transnsakaksisi. 

Maka pernyataan hipotesis yang akan digunakan untuk menggujujii pepengngararuh 

trtrusust t wisattawan teterhrhadadapap loyalalititasas mmererekeka akan ddesestitina isi wiisata (dedeststinination 

loyaltltyy)) adalah :: 

H2 : Tingkat kepercayaan (trust) wiisatawan memiliki pengaruh positif t

terhadap tingkat loyalitas (destinination loyyalty) mereka terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

3 Dalam penelitian terdahulu Oliver (1980) mengemukakan bahwa
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dua hipotesis bersaing dalam studi Amerika (Kaplan et al, Roberts dan Vernon, 

Cervantes dan Castro, Neff dan Hoppe, 1980), hipotesis memprediksi tekanan 

budaya yang tinggi untuk minoritas berdasarkan pengalaman yang kurang 

beruntung terhadap status sosial.  Mirowsky dan Ross (1980), dalam penelitiannya 

menjelaskan bahwa budaya etnis memprediksi bahwa etnis kelompok minoritas 

akan mengalami sedikit kesulitan karena karakteristik pelindung dan struktur sosial 

yang melekat dalam kebanyakan budaya etnis minoritas. 

Hipotesis Sapir-Whorf (1987), menyatakan bahwa antara bahasa dan 

budaya memiliki suatu keterkaitan. Letak keterkaitannya adalah bahasa merupakan 

suatu bagian atau produk dari budaya dan dari segi gramatikal suatu bahasa dapat 

membuat sebuah informasi atau pesan yang disampaikan berhubungan dengan 

budaya dan cara berbahasa seseorang, karena secara garis besar bahasa memang 

sangat terkait dan saling mempengaruhi dengan budaya. Dengan demikian dapat 

dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut:

H3 : Perceived Culture Differences memiliki pengaruh positif terhadap 

tingkat kepuasan (satisfaction) wisatawan terhadap tempat tujuan wisata 

tersebut. 

4. Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan Awaritefe (2003) bahwa 

pembentukan apa yang dirasakan wisatawan akan keamanan (safety) serta 

kenyamanan transportasi (convenient transportation) juga berpengaruh signifikan 

terhadap  kepuasan.  

Reley (2007) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa ancaman risiko 

terbesar di tempat wisata disebabkan: (1) Bencana alam melalui perubahan cuaca 

budaya yang tinggi untuk mmiinoritas berrdadasas rkan pengalaman yang kurang 

beruntung terhadapp ststatus sosial.  Mirowsky dan Ross (1(1989 0), dalam penelitiannya 

menjelaskan n bbahwa budaya etnnisi mmememprpredediki sisi bahwa etnis kkelelompok minoritas 

akan mmeengalami sedikikitt kkesesulitan karena karaktktererisstitik k pepelindung dan ststrur ktur sosial

yaanng melekekatat ddalalam kebebaanyakan budaya etnis minororititas.

HiHipopotesiiss Sapir-Whorf (1987), menyatakan bahwawa anttarra a babahah sa dan 

buudadaya memmiliki suatu keterkaitan. Letak keterkaitannya adalah babahasaa mmere upakanan 

susuatatuu baaggian atau produk dari budaya dan dari segi gramatikal suatuu bahahasasa ddapat 

membuuat sebuah informasi atau pesan yang disampaikan berhubunngan ddengagann

budaya dan cara berbahasa seseorang, karena secara garis besar bahaasa memmangg 

sangatat terkait dan salaliningg memempmpengaruhi denngagann bubudadayaya. Dengan demmikikian daapapatt 

did rumuskan hipotesis penelitian sebabagagai i beberikut:

H3H3 : Perceived Culture Differences memiliki pengaruh posititiff teterhrhadadap 

titingngkak t kkepuasan ((sasatitisfsfaction)) wiwisasatatawawan terhrhadadapap ttempatt tujuanan wwisata 

tersebebutut.

4. Berdasarkan penelitian teerdahulu yanng dilakukan Awaritefe (2003) bahwa 

pembentukan apa yang dirasakkan wisattawan akan keamanan (safety) serta 

kenyamanan transportasi (conveniennt traansportation) juga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan
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dan kelalaian pengunjung sendiri dan (2) adanya tindakan pihak lain yang berada 

di tempat wisata yang merugikan pengunjung misalnya pembunuhan. Walaupun 

demikian, besar dan kecilnya risiko tergantung dengan dampak yang akan muncul 

setelah suatu peristiwa terjadi. 

H4 : Perceived Safety memiliki pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan 

(satisfaction) wisatawan terhadap tempat tujuan wisata tersebut. 

5. Jika wisatawan merasa lebih nyaman akan transportasi yang ada, maka akan 

meningkatkan kepuasan wisatawan. Dari penelitian terdahulu Bursan (2006), 

variabel kepuasan akomodasi, kepuasan transportasi, kepuasan objek wisata, dan 

prasarana berkorelasi positif dengan variabel loyalitas. Persoalan transportasi 

menjadi persoalan yang memerlukan perhatian dan kajian dari berbagai perespektif 

ilmu (Schipper, 2002). Sistem transportasi berkelanjutan lebih mudah terwujud 

pada sistem transportasi yang berbasis pada penggunaan angkutan umum 

dibandingkan dengan sistem yang berbasis pada penggunaan kendaraan pribadi. 

Dengan demikian, pernyataan hipotesis yang dapat digunakan untuk 

menguji persepsi kenyamanan transportasi terhadap kepuasan wisatawan adalah : 

H5 : Perceived Convenient Transportation memiliki pengaruh positif 

terhadap tingkat kepuasan (satisfaction) wisatawan terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

6. Untuk mendukung hipotesis yang dinyatakan penulis, maka penulis 

mengacu pada penelitia terdahulu. Menurut Lok dan Crawford (2004), yang 

meneliti tentang pengaruh gaya kepemimpinan dan budaya organisasi terhadap 

kepercayaan organisasi, maka hasil analisanya menunjukkan bahwa budaya 

demikian, besar dan kecilnyay rrisisikiko tergantungng dengan dampak yang akan muncul

setelah suatu peristiwiwa terjadi. 

H4 : Percrceived Safety memimilil kiki ppenngagaruruh popositif terhadapp ttingkat kepuasan 

(satisffaaction) wisataawawann tet rhadap tempat tujujuanan wwisisaata tersebut. 

5. Jikaka wwisisatatawan mmeerasa lebih nyaman akan trrananspsportasisi yyanangg ada, maka a akan 

meningngkakatktkan kkepuasan wisatawan. Dari penelitian terdadahuh lu BBurursasan n (200006),

vaariri babel kepepuasan akomodasi, kepuasan transportasi, kepuasan oobjekk wwisisata, danan 

prprasasarannaa berkorelasi positif dengan variabel loyalitas. Persoalaan n trrananspsporo tasii 

menjaddi persoalan yang memerlukan perhatian dan kajian dari berbagaai perespektktif 

ilmu ((Schipper, 2002). Sistem transportasi berkelanjutan lebih mudaah terwwujudd 

pada ssistem transpsporortatasisi yyanang g berbasis ppadadaa pepengnggugunaan angkukutatan ummumum 

did bandingkan dengan sistem yang beberbr asasisis pada penggunaan kendaraan pribadadi.i. 

Dengan demikian, pernyataan hipotesis yang dapat digunnakakann uuntntuk 

memengnguji persep isi kkenenyayammanan trananspsporortatasisi teterhadap kkepepuauasan iwisattawan n adadalalah : 

H5 :: Perceieivevedd Convenientt Transpoportation memimililikiki ppengagaruruh positif 

terhadap tingkat kepuasan (saatisfaction) wisatawan terhadap tempat tujuan 

wisata tersebut.

6. Untuk mendukung hipotesisis yayang dinyatakan penulis, maka penulis 

mengacu pada penelitia terdahulu MeM nurut Lok dan Crawford (2004) yang
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organisasi dan gaya kepemimpinan berpengaruh positif signifikan pada 

kepercayaan organisasi. Gaya kepemimpinan berpengaruh lebih kuat terhadap 

kepercayaan organisasi di Australia, sedangkan di Hongkong gaya kepemimpinan 

berpengaruh negatif pada kepuasan kerja dan berpengaruh positif pada kepercayaan 

organisasi.  

Yousef (2000) menyatakan bahwa budaya organisasi memoderasi 

hubungan perilaku pimpinan dengan kepercayaan organisasi. Temuan Yousef 

mendukung hasil penelitian Meyer et al. (1989) serta didukung oleh Lok dan 

Crawford (2004), Fernando et al. (2005). Peneliti ingin membuktikan apakah 

perilaku pemimpin yang komitmen terhadap organisasinya akan mempengaruhi 

kepercayaan organisasi, seperti yang dikemukakan Mayer et al. (1989) dan 

Fernando et al. (2005) bahwa hubungan komitmen organisasional (affective dan 

continuance) dengan kepercayaan adalah positif dan kuat, atau mendukung temuan 

Somers dan Bimbaum (1998) bahwa komitmen organisasional (affective dan 

continuance) tidak berhubungan dengan kinerja. Berdasarkan bukti-bukti empiris 

dan kajian teoritis tersebut di atas, maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian 

sebagai berikut: 

H6 : Perceived Culture Differences mempengaruhi tingkat kepercayaan 

(trust) wisatawan terhadap tempat tujuan wisata tersebut. 

7. Hipotesis ini mengacu pada penelitian sebelumnya, yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh Al-Somali et al. (2008) serta penelitian yang dilakukan oleh 

Pikkarainen et al. (2004). Al-Somali et al. 2008) hasil penelitian menyatakan yang 

kepercayaan organisasi di Auuststrarallia, sedangkgkanan di Hongkong gaya kepemimpinan 

berpengaruh negatif f ppada kepuasan kerja dan berpengaruuhh pop sitif pada kepercayaan 

organisasi.  

YYousef (200000)) mem nyatakan bahwa bbududayayaa organisasi mmemoderasi

huubbungan ppererililakaku pimpmpiinan dengan kepercayaan n organiisasasisi.. TeT muan Yousef 

menddukukunungg hasisill penelitian Meyer et al. (1989) serta dididuku ung g ololeheh Lokk dan 

Crrawawfford ((22004), Fernando et al. (2005). Peneliti ingin memmbub ktikikanan apakaahh

peperirillaku pemimpin yang komitmen terhadap organisasinya akan mmempmpenengagaruhii 

kepercaayaan organisasi, seperti yang dikemukakan Mayer et al. (198899) ddanan 

Fernanndo et al. (2005) bahwa hubungan komitmen organisasional (afaffectivvee dann 

conttininuuance) dengann kkepeperercacayayaana  adalah posiititiff dadann kukuatat, , atau mendukukung temuauann 

Somers dan Bimbaum (1998) bahwhwa a kkomitmen organisasional (affectivee dadann 

cocontntininuau nce) tidak berhubungan dengan kinerja. Berdasarkan bukti-bubuktkti emempipiris

dadan n kajian tteo irititis tetersrsebebut di atatasas, , mamakaka ddapat ddirirumumususkkan hihipotesis pepenenellitian 

sebagagaii berikut:t: 

H6 : Perceived Culture Difffferences mmempengaruhi tingkat kepercayaan 

(trust) wisatawan terhadap temppat tujuann wisata tersebut.t

7. Hipotesis ini mengacu padaa penneelitian sebelumnya, yaitu penelitian yang

dilakukan oleh Al-Somali et al (2000 8) serta penelitian yang dilakukan oleh
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sama, yaitu beberapa persepsi keamanan berpengaruh terhadap sikap penggunaan 

internet banking.  

Didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Paul (2001) yang 

menjelaskan bahwa kepercayaan mempunyai kontribusi dalam memengaruhi sikap 

peneriman internet banking. Hasil ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan 

oleh Suh dan Han (2003) yang menghasilkan bahwa kepercayaan berpengaruh 

terhadap penggunaan internet banking.  

Faktor kepercayaan merupakan faktor yang memberi pengaruh terhadap 

penerimaan internet banking sehingga bank harus membentuk sikap yang positif 

yang dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap teknologi yang 

diterapkan. Menurut Davis (1989) persepsi kegunaan (perceived of usefulness)

merupakan sejauh mana seseorang itu percaya bahwa dengan menggunakan suatu 

sistem tertentu akan meningkatkan kinerja mereka.  

Maka berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu yang meneliti tentang 

pengaruh pengambilan sikap terhadap kepercayaan, maka hipotesis penelitian ini 

adalah: 

H7 : Perceived Safety mempengaruhi tingkat kepercayaan (trust)

wisatawan terhadap tempat tujuan wisata tersebut. 

8. Hasil penelitian Davis et al. (1992) menyebutkan bahwa kenyamanan 

berarti bahwa sejauh mana individu melakukan aktivitas menggunakan suatu 

teknologi yang dianggap menyenangkan dirinya sendiri. Penelitian yang dilakukan 

Qureshi et al. (2004) menjelaskan bahwa persepsi kenyamanan mempunyai 

dampak positif terhadap sikap diterimanya. Didukung oleh Noor dan Pearson 

Didukung oleh pennelelititiian yang ddililaka ukan oleh Paul (2001) yang 

menjelaskan bahwa a kekepercayaan mempunyai kontribusii ddalam memengaruhi sikap 

peneriman innteternet banking. Haasis l inini i jujugaga ddididukkung oleh penelititiaian yang dilakukan 

oleh SSuhuh dan Han ((2020003)) yang menghasilkan babahwhwaa kepercayaan beb rpengaruh 

teerhrhadap ppenenggggununaan innteternet banking.  

FaFaktktor kkeepercayaan merupakan faktor yang membeberir  pengagaruruh h terhhada ap 

peenen irimaann internet banking sehingga bank harus membentuk sisikap yayangn  posittifi  

yayangng daapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap tekeknolologigi yyang 

diterapkpkan. Menurut Davis (1989) persepsi kegunaan (perceived off usefuf lnesss(( )

meruppakan sejauh mana seseorang itu percaya bahwa dengan menggunnakan ssuatuu 

sistemm ttertentu akan mmeneniningkgkatatkak n kinerja meererekaka.  

Maka berdasarkan penelitiaiann-pepennelitian terdahulu yang meneliti tenentatanng 

pepengngararuhu  pengambilan sikap terhadap kepercayaan, maka hipotesis pepennelilititiann iini 

adadalalaha :

H7 :: Percceieivevedd Safety memempengagaruhi tingkatt kkeppercayayaaan (trust)t

wisatawan terhadap tempat tujjuan wisataa tersebut.

8. Hasil penelitian Davis etet al. (19992) menyebutkan bahwa kenyamanan 

berarti bahwa sejauh mana indiviidud mmelakukan aktivitas menggunakan suatu 

teknologi yang dianggap menyenangkana dirinya sendiri Penelitian yang dilakukan
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(2007) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa adanya pengaruh yang diberikan 

oleh persepsi kemudahan terhadap minat untuk dilakukannya. Berdasarkan hasil 

penelitian-penelitian di atas, maka peneliti merumuskan hipotesis sevagai berikut :

H8 : Perceived Convenient Transportation mempengaruhi tingkat 

kepercayaan (trust) wisatawan terhadap tenpat tujuan wisata tersebut. 

penelitian-penelitian di atas, mmakaka peneliti mmererumu uskan hipotesis sevagai berikut :

H8 : Perceiveedd Convenient Transportation mem mpengaruhi tingkat 

kepercayaaann (trust) wisatawan n teerhhaddapap ttenenpap t tujuan wisatata a tersebut.t


