1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan suatu aspek yang penting dalam menunjang
perekonomian bangsa Indonesia karena merupakan salah satu sektor penyumbang
devisa negara terbesar pada sektor non migas. Pembangunan pariwisata pada
umumnya diarahkan sebagai sektor andalan untuk mendorong pertumbuhan
ekonomi, peningkatan pendapatan daerah, memberdayakan perekonomian
masyarakat, memeperluas. lapangan’! Kerja\ dan 1kesempatan..berusaha, serta
meningkatkan pengenelan dan pemasaran produk dalam rangka meningkatkan
kesejahteraan masyarakat (Zeha dkk, 2014). Provinsi Sumatera Barat merupakan
salah satu provinsi di Indonesia yang menawarkan berbagai objek dan destinasi
wisata. Objek wisata ini tersebar di seluruh daerah kota atau kabupaten di
Sumatera Barat. Salah satu kota yang terkenal dengan berbagai objek dan
destinasi wisata di Sumatera Barat adalah Kota Bukittinggi.

Kota Bukittinggi pada zaman kolonial Belanda disebut dengan Fort De Kock
dan dahulunya dijuluki sebagai Parijs Van Sumatra. Selain kota sejarah Kota
Bukittinggi juga dikenal dengan pariwisata alam. yang indah, pengunungan yang
elok dan ngarai yang eksotis. Perkembangan pariwisata di Kota Bukittinggi
mengalami peningkatan dengan banyaknya potensi wisata yang dimiliki untuk
menarik wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata. Namun dengan hanya
potensi daerah saja tidak cukup, tetapi perlu diupayakan pengembangan terhadap
produk dan jasa di sektor pariwisata. Dalam pengembangan kepariwisataan perlu

diterapkan nilai-nilai budaya dan kekhasan yang spesifik dari suatu daerah.



Memanfaatkan budaya bukan berarti merubah atau menghilangkan jati diri budaya
melainkan melestarikan, mengolah, dan memanfaatkan potensi itu sendiri.

Perkembangan pariwisata Kota Bukittinggi sampai sekarang sudah
mengalami beberapa peningkatan dengan cara-cara memperbaiki infrastruktur dan
fasilitas, revitalisasi aset sejarah dan budaya, serta peningkatan fasilitas fasilitas
bagi pengunjung yang lebih representatif yang berdampak pada peningkatan
jumlah kunjungan wisatawan baik itu wisatawaan nusantara (wisnus) maupun
wisatawan mancanegara. (wisman): JumlahAwisman yang.-datang ke Sumatera
Barat melalui Bandara Internasional Minangkabau (BIM) dan Pelabuhan Teluk
Bayur bulan November 2016 mencapai 5.115 orang, mengalami peningkatan 2,71
persen dibanding wisman Oktober 2016 yang tercatat sebanyak 4.980 orang (BPS
Sumatera Barat, 2016). Dari, data Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota
Bukittingg (2015) juga bisa dilihat peningkatan jumlah kunjungan wisatawan dari
tahun 2004 sebanyak 169.580 orang (wisnus) dan 14.324 orang (wisman),
sedangkan tahun 2014 menjadi 400.537 orang (wisnus) dan 32.501 orang
(wisman). Wisatawan tidak hanya -mengunjunggi dan menikmati kekayaan alam
disekitaran Kota Bukitinggi saja, nmelainkan  wisatawan juga -berburu kuliner
tradisional Kota Bukittinggi. Dari jumlah kunjungan wisatawan nusantara maupun
mancanegara bisa menjadi peluang yang sangat baik bagi para pelaku usaha
rumah makan untuk menarik wisatawan datang bekunjung menikmati masakan
yang disediakan.

Bukittinggi memiliki banyak makanan tradisional, salah satunya adalah itik
lado hijau atau itiak lado mudo. Itik lado hijau adalah gulai daging itik yang

dilumuri cabai hijau, ini merupakan masakan tradisional dari Nagari Koto



Gadang, Bukittingi. Pada saat ini kita bisa menjumpai beberapa rumah makanan
(RM) yang menyajikan makanan tradisional ini di sekitaran kawasan objek wisata
Ngarai Sianok. Salah satu RM yang menjadikan itik lado hiajau sebagai menu
utama adalah RM Tradisional Itik Lado Hijau Sianok Kuliner, yang beralamat di
Jalan Maninjau km 3 Bukittinggi.

RM Tradisional Itik Lado Hijau Sianok Kuliner telah berdiri sejak tahun
2012. RM ini merupakan rumah makan dengan konsep banggunan dan menu
masakan dari tahun-berdiri sampai sekarang yang)masih_ mempertahankan bentuk
asli dan cita rasa yang sama. Ini menjadikan rumah makan ini sebagai tempat
yang di datangi oleh konsumen dari luar Sumatera Barat. Dari survey awal RM
Tradisional Itik Lado Hijau Sianok Kuliner masih menghadapi kendala, seperti
kekurangan lahan parkir, kebersihan toilet, kebersihan sarana ibadah, dan lamanya
dalam menunggu pesanan pada saat konsumen datang pada jam makan siang. Ini
melihatkan masih terdapat keluhan dari konsumen, Untuk dapat mempertahankan
konsumen atau pelanggan maka perlu dilakukan pengkajian terhadap pelayanan
terhadap konsumen di RM Tradisional Itik Lado Hijau Sianok Kuliner dimana
konsumen tidak hanya berasal dari, sumatera, barat saja melainkan wisatawan
nusantara maupun mancanegara dengan beragam pekerjaan dan pendapatan.

Menurut Nura (2008) kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaaan
dimana harapan, keinginan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi. Dengan adanya
kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan
kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa puas dengan produk
atau jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang

diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan membeli



ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat
yang sama.

Pengkuran kepuasan pelangan merupakan elemen penting dalam
menyediakan pelayanan yang lebih baik. Kualitas pelayanan menjadi hal utama
yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya
yang dimiliki perusahaan. Menurut Parasuraman et al., (1990) menyatakan ada
lima dimensi mutu pelayanan yaitu responsiveness (ketanggapan), reliability
(keandalan), emphaty (empati),i2 assurance. “(jaminan), -dan..tangibles (bukti
langsung). Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor
yang penting dalam mengembangkan suatu sistem penyediaan pelayanan yang
tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu serta
memaksimalkan dampak pelayanan terhadap peningkatan penjualan barang/jasa.
Dalam kondisi persaingan yang ketat pengukuran kepuasan konsumen menjadi
sangat penting dan sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengevaluasi posisi
di tengah-tengah persaingan dan untuk mengambil keputusan manejerial yang
tepat.

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka.penulis tertarik untuk membahas
dan meneliti lanjut mengenai tingkat kepuasan konsumen RM Tradisional Itik
Lado Hijau Sianok Kuliner. Dalam bentuk skripsi dengan judul “Tingkat
Kepuasan Wisatawan Terhadap Pelayanan Rumah Makan Tradisional Itik
Lado Hijau Sianok Kuliner”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas dirumuskan permasalahan pada penelitian ini

adalah :



1. Bagaimana karakteristik wisatawan yang datang ke RM Tradisional Itik
Lado Hijau Sianok Kuliner.

2. Bagaimana tingkat kepuasan wisatawan terhadap pelayanan RM Tradisional
Itik Lado Hijau Sianok Kuliner.

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk menganalisis karakteristik wisatawan yang datang ke RM Tradisional
Itik Lado Hijau-Sianok Kuliner!

2. Untuk menganalisis tingkat kepuasan wisatawan terhadap pelayanan RM
Tradisional Itik Lado Hijau Sianok Kuliner.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Diharapkan penelitian ini: dapat memberikan informasi mengenai tingkat
kepuasan wisatawan terhadap pelayanan RM Tradisonal Itik Lado Hijau
Sianok Kuliner yang dapat memberi pengetahuan dan referensi bagi
penelitian selanjutnya.

2. Hasil penelitian ini diharapkan juga: dapat memberikan- informasi atau
sumbangan pemikiran bagi pemilik usaha RM Tradisional Itik Lado Hijau
Sianok Kuliner untuk merencanakan, menerapkan, dan mengevaluasi
strategi pemasaran selama ini.

3. Bagi wisatawan agar terus meningkatkan konsumsi terhadap itik lado hijau

agar ciri khas makanan suatu daerah kawasan wisata tidak hilang.



