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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata adalah kegiatan dimana seseorang mellakulkan pelrjalanan 

dan tinggal di lular telmpat tinggal dan sekitarnya sellama paling lama satul 

tahuln berturut-turut dan dengan maksud melakukan perjalanan, usaha ataul 

tuljulan lain, tanpa belkelrja di telmpat yang dikunjungi. Undang-Undang Nomor 

10 Tahuln 2009 tentang Kepariwisataan pada Pasal 1 Ayat 3. Kepariwisataan 

meliputi selgala jelnis kegiatan pariwisata dan didulkulng oleh selgala fasilitas 

dan layanan yang diseldiakan olelh masyarakat, pelngulsaha, pelmelrintah negara 

bagian dan daelrah. Sellain itul, pariwisata adalah selgala selsulatul yang 

berhubungan delngan pariwisata, telrmasulk pelngelmbangan daerah tujuan 

wisata dan usaha lain yang belrkaitan delngan pariwisata. Semua yang melnjadi 

tujuan adalah tujuan dan daya tarik (Wirawan elt al., 2022). 

Pelrkelmbangan pariwisata sangat meningkat seltellah relvolulsi industri 

dan kelmajulan telknik produlksi dan transportasi udara. Dulu, karena mahalnya 

biaya, julmlah penumpang sangat terbatas, bultulh waktul lama untuk menjamin 

keamanan dan kemudahan layanan perjalanan. Pembatasan ini berarti hanya 

selkellompok ellit yang dapat bepergian. Belrbagai layanan yang ditawarkan 

olelh negara bagian, kotamadya dan indulstri pariwisata baik di daelrah asal 

maulpuln tuljulan dapat melmbangkitkan motivasi setiap orang ulntulk melakukan 
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perjalanan. Pariwisata sebagai sulatul kegiatan tellah melnjadi bagian pelnting 

dari kelbultulhan dasar masyarakat majul dan nelgara belrkelmbang. Pelancong 

yang mellaku lkan pelrjalanan melmiliki komplelksitas dalam memenuhi 

kebutuhannya, selhingga para ahli melmbelrikan batasan yang berbeda-beda 

pada pariwisata tergantung dari sudut pandang mereka terhadap ilmul 

pengetahuan dan subjek penelitian. Hal ini dapat dipahami, karelna pariwisata 

belrsifat mulltidimelnsi dan mulltidisiplin (Nasrullah elt al., 2020). Salah satul 

fulngsi dari pariwisata adalah melbantul melningkatkan pelrelkonomian nelgara 

indonelsia. 

Indonelsia adalah nelgara yang maju secara sosial, elkonomi dan di 

sektor indulstri lainnya. Olelh karelna itu, Indonelsia sellalul menyesuaikan diri 

dengan pelrkelmbangan agar tetap berada di garda depan pembangunan di 

selgala sektor ekonomi, salah satulnya pariwisata (Ristanti & Kulswanto, 2022). 

Indonelsia dikenal sebagai negara delngan keragaman. Berdasarkan data BPS 

(Badan Pulsat Statistik), wisman yang berkunjung kel Indonesia pada Januari 

hingga Oktober 2022 melncapai 3,92 julta kunjungan atau naik 215,16 pelrseln 

dari tahuln 2021. Sebagai mana pada gambar berikut (Statistik, 2023).  
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Gambar 1.1 Kunjungan Wisatawan Asing ke Indonesia (Statistik, 2023) 

Olelh karelna itul, di indonelsia mullai melngelmbangkan delstinasi wisata. 

Salah satul provinsi di indonelsia yang kini suldah mullai banyak 

melngelmbangkan wisata yaitul provinsi jawa timulr, dan salah satul kabulpateln 

yang melmpulnyai delstinasi wisata yaitul pasulrulan. Pasulrulan melmiliki bayak 

delstinasi wisata, salah satulnya yang paling telrkelnal telrleltak di telrleltak di 

lelrelng Gulnulng Arjulno, Kelcamatan Prigeln, Kabulpateln Pasulrulan yaitul Taman 

Safari Indonelsia II. 

Taman Safari Indonelsia II melru lpakan wisata yang mengutamakan 

kelhidulpan satwa dan mendukung kelangsungan hidulpnya melalui sistelm 

satwa liar (Gunawan, 2017). Sistelm ini dirancang agar hewan tidak melrasa 

hidup di pelnangkaran dan tidak diganggu, meskipun peltulgas Taman Safari 

terus memantau kehidupan mereka. Pelacakan satwa dilakukan ulntulk 

menjamin kelselhatan, kelamanan dan kelnyamanan satwa mengingat 

keberlangsungan pariwisata dan keberadaan satwa langka.  
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Ulpaya Taman Safari dalam melmpelrtahankan kelseltabilan tingkat 

pelngulnjulng, maka ulpaya yang bisa dilakulkan olelh manajelmeln adalah 

melmpelrhatikan telrkait satisfaction dan relvisit intelntion. Melnulrult (Tripayana 

& Pramono, 2020) Satisfaction (Kelpulasan) adalah sikap yang dipultulskan 

belrdasarkan pelngalaman yang diperoleh. Kelpulasan adalah pelnilaian terhadap 

karakteristik ataul karakteristik suatu produlk ataul jasa, ataul produlk itul sendiri, 

yang memberikan kelselnangan konsumen, sehubungan delngan kepuasan 

kelbultulhan konsulmsi konsumen. Pellanggan yg melrasa pulas pada produlk yg 

digulnakannya akan pulang memakai produlk yg ditawarkan. Hal ini 

menyebabkan kelpulasan pellanggan adalah satul faktor yg paling krusial buat 

melmelnangkan pelrsaingan. Jika pellanggan melrasa pulas, maka kelmulngkinan 

belsar pellanggan akan telrtarik ataul minat belrkulnjulng kelmbali (relvisit 

intelntion). 

Melnulrult (Wijaksono, 2019) Minat berkunjung kembali (Revisit 

intention) merupakan belntulk pelrilakul (Behavioral intent), ketika seorang 

pelngulnjulng melmiliki kelinginan ulntulk melngulnjulngi kelmbali sulatul telmpat 

ataul destinasi dan menciptakan word-of-mouth yang dikonsulmsi, konsulmeln 

secara alami kembali ulntulk mengulang kunjungan. Relvisit intelntion 

melrulpakan kelpulasan yang dirasakan wisatawan seltellah melngulnju lngi suatu 

daerah tujuan wisata dan melmiliki pelngalaman yang positif, sehingga 

wisatawan memiliki relncana ulntulk berkunjung kelmbali (Selptiana elt al., 

2020). Belbelrapa variabell yang melmpelngarulhi satisfaction dan relvisit 

intelntion adalah delstination imagel dan cu lstomelr elxpelrielncel. 
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Delstination imagel adalah melrulpakan kumpulan citra, wawasan, dan 

gagasan wisatawan di satu tempat, yang melncakulp berbagai produlk dan 

komulnikasi belrkulalitas, karena dalam dulnia pariwisata, citra itulah yang 

memotivasi wisatawan untuk mengambil keputusan tentang destinasi yang 

akan dituju wisatawan (Yulsulf, 2020). Telori telrselbult dikulatkan delngan 

pelnellitian yang dilakulkan olelh (Masykulr elt al., 2022) melnyatakan bahwa 

delstination imagel melmiliki pelngarulh ataul hulbulngan yang signifikan telrhadap 

variabell relvisit intelntion. Seldangkan pelnellitian yang dilakulkan olelh 

(Fadiryana & Chan, 2020) melnyatakan bahwa delstination imagel tidak 

melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap relvisit intelntion. Pelrnyataan ini 

sama delngan  pelnellitian yang dilakulkan olelh (Imanda & Anandya, 2020) 

yang melnyatakan delstination imagel tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap 

relvisit intelntion. Pelnellitian yang dilakulkan olelh (Astini & Sulistiyowati, 

2015) melngatakan bahwa delstination imagel tidak belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan (culstomelr satisfaction). Seldangkan pelnellitian yang 

dilakulkan olelh (Tamtomo & Pultra, 2020) melnyatakan bahwa delstination 

imagel belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan konsulmeln (culstomelr 

satisfaction). 

Variabell lain yang melmpelngaru lhi satisfaction dan relvisit intelntion 

sellain delstination imagel adalah culstomelr elxpelrielncel. Melnulrult (Izogo elt al., 

2018) pengalaman pelanggan (culstomelr elxpelrielncel) didefinisikan selcara 

belragam selbagai kumpulan selmula isyarat yang dimiliki pellanggan selama 

prosels pelmbellian. Isyarat dari citra yang dibelrikan pellanggan mellaluli 
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pelngalaman yang dirasakan sangat pelnting bagi pelrulsahaan. Instruksi dan 

penjelasan dalam bentuk reaksi pelanggan selndiri telrdiri dari kognitif, 

emosional dan fisik. Respon pellanggan dari layanan kognitif belrpelran dalam 

melmbelrikan pelngeltahulan produk. Layanan emosional muncul dalam hal ini 

dari perasaan dan emosi bukan dari sulka dan tidak sulka pellanggan sellama 

prosels intelraksi pembelian. telrseldia selcara fisik di dekat lokasi pelrulsahaan. 

Telori ini dikulatkan delngan pelnellitian yang dilakulkan olelh (Delwi & Ardi 

Nulgroho, 2020) bahwasanya culstomelr elxpelrielncel belrpelngarulh telrhadap 

culstomelr satisfaction. Pelrnyataan  yang sama julga dilakulkan olelh  olelh julga 

(Tulwisna Gadelng & Anggraini, 2017) bahwa culstomelr elxpelrielncel 

belrpelngarulh telrhadap culstomelr satisfaction.  

Pelnellitian yang dilakulkan olelh (Nabila & Armida, 2020) melnyatakan 

bahwa  culstomelr  elxpelrielncel  melmpu lnyai pelngarulh signifikan telrhadap 

relvisit intelntion.  Hal ini sama delngan hasil pelnellitian (Evelyna, 2022) bahwa 

culstomelr elxpelrielncel belrpelngarulh selcara positif dan signifikkan telrhadap 

minat belrkulnjulng kelmbali.  

Belrdasarkan felnomelna yang melngulatkan latar bellakang pelnellitian ini 

yaitul Taman Safari menawarkan transportasi khulsuls ulntulk belrkelliling. 

Pengunjung dapat mellihat hewan-hewan ulnik dan melnarik yang 

dikelompokkan dalam belbelrapa bagian belrdasarkan belnula negara asal hewan 

tersebut, yang telrdiri dari bagian Amelrika dan Elropa. Sellain itul, pelngulnjulng 

kawasan Taman Safari Prigen akan disuguhi demonstrasi berbagai binatang 

cerdas. Wahana paling populer di Taman Safari adalah Dolphin Show dan 
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The Telmplel of Terror, Temple of Terror adalah pertunjukan yang dilakukan 

olelh penduduk setempat. Dengan banyaknya destinasi Ini adalah bagian dari 

fenomena destination image.  

Sellain felnomelna delstination imagel, felnomelna culstmelr elxpelrielncel 

ditulnjulkkan delngan pelnultulran salah satul pelngulnjulng yang melnultulrkan 

bahwasannya belrwisata kel taman safari sangat pulas dan takjulb. Belrbagai 

wahana dan binatang dirawat delngan baik, peltulgas mellayani pelngulnjulng 

delngan ramah, sabar, dan hormat. Sellain itul taman safari julga melnyeldiakan 

fasilitas telmpat makan, ibadah, toilelt yang belrsih di hampir selmula suldult, dan 

telmpat parkir yang nyaman. 

Belrbicara melngelnai data, pada tahuln 2022 kulnjulngan wisata kel  

kabulpateln pasulrulan melningkat hingga 50% yaitu l selbanyak 1.019.000 orang. 

Pada tahuln 2021 wisatawan yang be lrkulnju lng kel kabulpateln pasu lrulan 

belrjulmlah 1.359.297 orang dan pada tahu ln 2022 total ada 2.378.297 

wisatawan yang belrkulnjulng kel kabu lpateln pasulrulan. Julmlah telrselbult 

didapatkan dari tikelt masulk telmpat-telmpat wisata di kabulpateln pasulrulan. 

Dari selkian banyak telmpat wisata di pasulrulan, paling banyak yang 

dikulnjulngi adalah taman safari indonelsia II delngan julmlah selkitar 600.000 

pelngulnjulng seltiap tahulnnya, kelmuldian disu lsull cimory prige ln yang berhasil 

menarik hampir seltelngah julta pengunjung. juga pelmandian tellogo se lwu l pandaan, 

ke lbuln raya pulrwodadi, TNBTS di tosari, saygon watelrpark, taman ria sulropati, 

kebun kurma dan pelmandian alam banyulbirul. (Akbar, 2023). Selbagaimana pada 

gambar belriku lt ini. 
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Gambar 1.2 Kenaikan Jumlah Pengunjung Kabupaten 

Pasuruan 2021-2022 

Dalam pelrkelmbangan variabellnya, pelnelliti belrulsaha 

melngkombinasikan pelnellitin-pelnellitian selbellulmnya melnjadi sulatu l 

pelnellitian kelbarulan dakam indulstry pariwisata di indonelsia. Belrdasarkan 

ulraian diatas pelnelliti telrtarik ulntulk  melnelliti telntang  pelngarulh  delstination 

imagel dan culstomelr elxpelrielncel telrhadap satisfaction dan relvisit intelntion 

pada Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

1.2 Rumusan Masalah  

Belrdasarkan latar bellakang, idelntifikasi masalah diatas, maka 

pelnellitian ini dapat dirulmulskan selbagai belrikult: 

1) Apakah  delstination  imagel  (X1) belrpelngarulh telrhadap satisfaction (Y1) 

di Taman Safari Indonelsia II Jatim? 
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2) Apakah cu lstomelr elxpelrielncel (X2) belrpelngarulh telrhadap satisfaction (Y1) 

di Taman Safari Indonelsia II Jatim? 

3) Apakah delstination imagel (X1) belrpelngarulh telrhadap relvisit intelntion 

(Y2) di Taman Safari Indonelsia II Jatim? 

4) Apakah cu lstomelr elxpelrielncel (X2) belrpelngarulh telrhadap relvisit intelntion 

(Y2) di Taman Safari Indonelsia II Jatim? 

5) Apakah  satisfaction  (Y1) belrpelngaru lh  telrhadap relvisit intelntion (Y2). 

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah diatas, maka pelnelliti melngelmulkakan 

tuljulan pelnellitian selbagai belrikult: 

1) Ulntulk melngeltahuli apakah  delstination  imagel  (X1) belrpelngarulh telrhadap 

satisfaction (Y1) di Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

2) Ulntulk melngeltahuli apakah culstomelr elxpelrielncel (X2) belrpelngarulh telrhadap 

satisfaction (Y1) di Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

3) Ulntulk melngeltahuli apakah delstination imagel (X1) belrpelngarulh telrhadap 

relvisit intelntion (Y2) di Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

4) Ulntulk melngeltahuli apakah culstomelr elxpelrielncel (X2) belrpelngarulh telrhadap 

relvisit intelntion (Y2) di Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

5) Ulntulk melngeltahuli apakah  satisfaction  (Y1) belrpelngarulh  telrhadap relvisit 

intelntion (Y2) di Taman Safari Indonelsia II Jatim. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

a. Praktis 

1) Melmbelrikan sulmbangsih ilmul dibidang manajelmeln pelmasaran 

pariwisata. 

2) Pelnellitian ini julga belrgulna u lntulk pelngambilan kelpultulsan pihak 

Taman Safari Indonelsia II Jatim dalam melningkatkan kulnjulngan 

kelmbali kel Taman Safari Indonelsia II Jatim. 

b. Teoritis 

1) Selbagai kajian ilmul pelngeltahulan telntang delstinasi wisata 

pasulrulan bagi belbelrapa akadelmisi dan belrgulna selbagai ruljulkan 

pelnellitian ulntulk diselmpulrnakan dikelmuldian hari. 

2) Selbagai su lmbangsih pelnellitian dibidang markelting pariwisata di 

Ulnivelrsitas selbagai acu lan dasar pelnellitian yang dilaku lkan olelh 

angatakan selanjutnya. 


