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ABSTRACT

The purpose of this study was to measure the level of satisfaction of visitors in the Tetetana Peak,
Suluan Village, Tombulu District, Minahasa Regency. This research was conducted in 3 months, starting
from August to October 2019. The data used in this study were primary data, obtained directly from se-
lected visitors (respondents) using a questionnaire. The results of this study showed that visitor satisfac-
tion index was 78.72% which falled in the satisfied category.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Indonesia adalah salah satu negara di
dunia yang menyimpan banyak potensi alam
baik daratan maupun lautan. Kondisi tanah
yang subur menjadikan Indonesia sebagai pusat
perhatian kelompok manusia untuk menetap
dan mengembangkan usahanya masing-masing,
sedangkan potensi alam yang berupa hutan,
gunung dan panorama adalah salah satu obyek
wisata yang banyak digemari oleh wisatawan

nusantara maupun wisatawan mancanegara.
Undang-Undang  Nomor 10
Tahun 2009 Tentang Kepariwisataan bahwa
pariwisata adalah kawasan yang memiliki
potensi untuk pengembangan pariwisata yang
mempunyai pengaruh penting dalam satu atau
lebih aspek seperti pertumbuhan ekonomi,
sosial dan budaya, pemberdayaan sumber daya
alam, daya dukung lingkungan hidup serta
pertahanan dan keamanan. Pembangunan
Pariwisata tidak lepas dari objek daya tarik
wisata, karena objek dan daya tarik wisata
merupakan sasaran utama wisata. Saat ini

semakin banyak daerah-daerah yang
mengembangkan potensi daerahnya dibidang
pariwasata, dengan begitu banyaknya tempat
pariwisata yang ada tentunya faktor kepuasan
pengunjung harus menjadi prioritas oleh pelaku
usaha pariwisata

Sulawesi  Utara  saat ini
mengalami perkembangan yang sangat pesat
dalam sektor pariwisata. Salah satunya Puncak
Tetetana yang berada di Desa Suluan
Kecamatan Tombulu Kabupaten Minahasa,
merupakan objek wisata alam yang sudah
dibuka sejak tahun 2016 namun baru mulai
beroprasi pada tahun 2017. Dalam tahun
terakhir mulai banyak dikenal oleh masyarakat
luas karena karena jumlah pengunjung semakin
meningkat. Sebagai objek wisata yang relatif
masih baru sudah mampu menarik minat
banyak pengunjung dan dapat bersaing dengan
objek wisata lainnya yang sudah lebih dulu ada.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah
dikemukakan, maka yang menjadi permasala-
han dalam penelitian ini adalah bagaimana
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tingkat kepuasan pengunjung terhadap objek
wisata Puncak Tetetana Desa Suluan Kecama-
tan Tombulu Kabupaten Minahasa.

Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk men-
gukur tingkat kepuasan pengunjung Puncak Te-
tetana Tetetana Desa Suluan Kecamatan Tombulu
Kabupaten Minahasa.

Manfaat Peneltian
1. Sebagai bahan masukan dan kontribusi
pemikiran bagi pengelolah objek wisata
Puncak Tetetana untuk mencapai kepuasan
pengunjung dan dimasa yang akan datang
dapat menjadi objek wisata yang lebih
baik.
2. Sebagai bahan referensi dalam mengem-
bangkan ilmu pengetahuan yang berkaitan
dengan kepuasan pengunjung.

METODE PENELITIAN

Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini telah dilaksanakan di Pun-
cak Tetetana Desa Suluan Kecamatan Tombulu
Kabupaten Minahasa. Penelitian ini  berlang-
sung selama 3 bulan yaitu mulai dari bulan
Agustus sampai bulan Oktober 2019.

Metode Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer dan data sekunder. Data
primer yaitu data yang diperoleh secara lang-
sung dari responden dalam hal ini pengunjung,
dengan menggunakan kuisioner. Sedangkan,
data sekunder merupakan data yang diperoleh
dari studi kepustakaan, sumber tertulis atau
dokumen yang memiliki relevansi penelitian
ini.

Populasi Dan Sampel
Populasi pengunjung selama 1 minggu
sebagai pengunjung di Puncak Tetetana men-
capai sebanyak 2000 pengunjung. Ukuran sam-
pel pengunjung Puncak Tetetana ditentukan
dengan menggunakan rumus Umar dalam Ram-
adhani (2017) yaitu rumus Slovin.

N
n=———
1+ Ne

Ket: n =jumlah sampel
N = jumlah Populasi
e = nilai kritis yang digunakan
(14%)

Sehingga sampel yang didapatkan yaitu:
50 responden. Metode pengambilan sampel
yang dilakukan dalam penelitian ini adalah non
probability sample dengan cara sampling acci-
dental. Menurut Sugiyono (2009) Accidental
Sampling adalah teknik penentuan sampel ber-
dasarkan kebetulan, yaitu masyarakat yang
secara kebetulan bertemu dengan peneliti.

Konsep Pengukuran Variabel

Adapun variabel yang diteliti adalah:
1. Karakteristik Petani:

a. Umur

b. Tingkat Pendidikan

c. Pekerjaan

d. Daerah Asal Pengunjung
2. Kehandalan (Realibility)
Biaya Masuk
Harga Makanan
Pemandangan
Kondisi  Lingkungan
Wisata

e. Spot Foto
3. Bukti Langsung (Tangible)

a. Kemudahan akses menuju lokasi

objek wisata

b. Areal parker

c. Kebersihan didalam objek wisata

d. Penataan dan kerapian lokasi

oo o

Objek
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e. Fasilitas sarana dan prasarana
4. Ketanggapan (Responsiness)
a. Penanganan dan pemberian in-

formasi yang dibutuhkan
pengunjung secara cepat dan te-
pat
5. Jaminan (Assurance)
a. Keamanan dan  ketenangan

pengunjung selama dalam kawa-
san objek wisata.

b. Sikap yang dimiliki petugas
(ramah, sopan dan murah
senyum).

6. Empati (Emhaty)
a. Kemudahan menghubungi petu-
gas objek wisata
b. Kerapian petugas objek wisata
dalam berpakaian

Analisis Data
Analisis data yang digunakan merupa-
kan  analisis  data  deskriptif  dengan

menggunakan skala likert (likert scale) dimana
menurut Ridwan (2008) sebagai berikut:

Jumlah Skor Hasil Penguenpalan Data
x 100%%
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Daerah Penelitian
Objek Wisata Puncak Tetetana merupa-
kan kepemilikian swasta yang dikelolah oleh
management Puncak Tetetana. Berlokasi di De-

sa Suluan Kecamatan Tombulu Kabupaten Mi-
nahasa, Provinsi Sulawesi Utara. Objek Wisata
ini dibuka pada tahun 2016 dan mulai beroprasi
pada tahun tahun 2017 dengan jumlah karya-
wan saat ini 16 orang. Jam operasional pukul
08.00 pagi sampai 17.30 wita dari hari senin
sampai minggu dengan biaya masuk sementara
Rp 10.000 per orang dan setiap kendaraan Rp
5000. Karyawan yang bekerja di Puncak Tetet-
ana berjumlah 16 orang. Pengunjung objek
wisata Puncak Tetetana mencapai 100-200
orang per hari dan hari libur atau weekend bisa
mencapai 1000-2000 orang. Pengunjung dapat
menikmati pemandangan alam dari atas bukit
yang masih sangat sejuk dan alami serta terse-
dia taman bunga untuk mengambil spot foto.
Tersedia pondok-pondok dan bangunan didalam
lokasi objek wisata yang terdiri dari 1 bangunan
cafe dan 2 bangunan yang disewakan untuk
tempat rekreasi , ibadah atau acara khusus.

Karakteristik Responden

Karakteristik responden diperoleh dari
hasil kuisioner yang disebarkan kepada 50 re-
sponden yang merupakan pengunjung objek
wisata Puncak Tetetana. Data mengenai identi-
tas responden menjelaskan keadaan diri re-
sponden itu sendiri. Karakteristik responden
terdiri dari umur, pendidikan terakhir, peker-
jaan, dan daerah asal.

Tingkat Usia Pengunjung

Tabel 1 menunjukkan bahwa umur re-
sponden yang berada di objek wisata Puncak Tetet-
ana yaitu 60% pengunjung berusia 17-25 tahun
dengan jumlah 30 orang, 16% pengunjung berusia
26-35 tahun dengan jumlah 8 orang dan 24%
pengunjung berusia >36 tahun dengan jumlah 12
orang. Responden terbanyak adalah kaum muda
yang berusia 17-25 tahun.
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Tabel 1. Umur
Umur Persentase
No Responden Jumiah (%)
1. 17-25 30 60
2. 26 — 35 8 16
3. >36 12 24
Total 50 100

Sumber: Data Primer, Tahun 2019

Daerah Asal Pengunjung

Tabel 2 menunjukkan bahwa respond-
en di objek wisata Puncak Tetetana yaitu 42%
pengunjung berasal dari kota Manado dengan
jumlah 21 orang, 16% pengunjung berasal dari
kabupaten Minahasa Selatan dengan jumlah 8
orang, 14% pengunjung dari Kabupaten Mi-
nahasa dengan jumlah 7 orang, 10%
pengunjung berasal dari kab Minahasa Utara
dengan jumlah 5 orang, 8% pengunjung dari
kota Ternate dengan jumlah 4 orang, 6%
pengunjung dari daerah Jabodetabek dengan
jumlah 3 orang dan 4% pengunjung dari kabu-
paten Minahasa Tenggara dengan jumlah 2
orang. Sebagian besar pengunjung objek wisata
Puncak Tetetana berasal dari kota Manado

Tabel 2. Daerah Asal Pengunjung

No Daerah Asal Jumlah Persentase
Pengunjung (orang) (%)
1 | Kota Manado 21 42
2 | Kab. Minahasa 8 16
Selatan
3 | Kab. Minahasa 7 14
4 | Kab. Minahasa 5 10
Utara
5 | Kota Ternate 4 8
6 | Jabodetabek 3 6
7 | Kab. Minahasa 2 4
Tenggara
Total 50 100

Sumber: Data Primer, Tahun 2019

Tingkat Pendidikan Pengunjung

Tabel 3 menunjukkan bahwa tingkat
pendidikan responden di objek wisata Puncak
Tetetana yaitu 4% pengunjung tingkat pendidi-
kan SMP berjumlah 2 orang, 54% pengunjung
dengan tingkat pendidikan SMA berjumlah 27
orang, 32% pengunjung dengan tingkat pen-
didikan S1 berjumlah 16 orang, 10%
pengunjung dengan tingkat pendidikan S2 ber-
jumlah 5 orang. Dari data hasil penelitian diatas
pengunjung paling banyak adalah dengan ting-
kat pendidikan SMA.

Tabel 3 Tingkat Pendidikan

No, Tingkat Pendidikan 23:2:3; Per?g/(r: )t ase
1. SMP 2 4
2. SMA 27 54
3. S2 5 10
Jumlah 50 100

Sumber: Data Primer, Tahun 2019

Pekerjaan

Tabel 4 menunjukkan bahwa respond-
en di objek wisata Puncak Tetetana adalah 40%
sebagai mahasiswa berjumlah 20 orang, 24%
pekerjaan PNS dengan jumlah 12 orang, 12%
pekerjaan wiraswasta dengan jumlah 6 orang,
10% sebagai IRT berjumlah 5 orang, 8% tidak
bekerja berjumlah 4 orang, 4% sebagai pelajar
dengan jumlah 2 orang dan 2% pekerjaan polri
berjumlah 1 orang. Berdasarkan data hasil
penelitian diatas pengunjung paling banyak di-
objek wisata Puncak Tetetana adalah maha-
siswa.
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Tabel 4. Pekerjaan

Tabel 5. Biaya Masuk

No Pekerjaan Jumlah | Persentase
(orang) (%)
1 | Mahasiswa 20 40
2 | PNS 12 24
3 | Wiraswasta 6 12
4 IRT 5 10
5 | Tidak Bekerja 4 8
6 | Pelajar 2 4
7 | Polri 1 2
Jumlah 50 100

Sumber: Data Primer, Tahun 2019

Tingkat Kepuasan Pengunjung
Tingkat kepuasan pengunjung menjelaskan
masing-masing indikator peneitian dan tingkat
kepuasan secara keseluruhan dengan memper-
lihatkan kepentingan setiap indikator.

Kehandalan (Realibility)

Rata-rata tanggapan responden
mengenai variabel kehandalan (realibility) yaitu
dengan kriteria sangat puas. Kehandalan (reali-
bility) dari Puncak Tetetana yaitu pemandangan
indah dari atas puncak dan kondisi lingkungan
didalam kawasan objek wisata yang masih
sejuk dan alami sehingga para pengunjung
dapat menikmati udara segar. Untuk hasil pen-
litian dapat dijelaskan dan dilihat pada tabel-
tabel berikut dibawah ini.

a) Biaya Masuk

Tabel 5 menunjukkan bahwa kepuasan
pengunjung pada biaya masuk di objek wisata
Puncak Tetetana yaitu 16 orang sangat puas
dengan harga biaya masuk dengan presentase
32%, 27 orang puas dengan presentase 54%, 7
orang cukup puas dengan presentase 14%.
Dengan total skor 209 dengan interpretasi
83,6%. Berdasarkan data hasil penelitian diatas
pengunjung sebagian besar merasa sangat puas
dengan biaya masuk di objek wisata Puncak
Tetetana dengan harga Rp 10.000 per orang
baik anak-anak maupun dewasa.

Persen-
Jawaban | Skor R(zz?;):den tase Total
9) %) Skor
Sangat 5 16 32 80
puas
Puas 4 27 54 108
Cukup 3 7 14 21
puas
Tidak 2 - - -
puas
Sangat 1 - - -
tidak
puas
Total 50 100 209

Sumber: Data primer diolah, 2019

Harga Makanan
Tabel 6 menunjukkan bahwa responden
tingkat kepuasan pengunjung mengenai harga
makanan yang ada di cafe Puncak Tetetana ada-
lah 15 orang dengan presentase 30% merasa
sangat puas, 28 orang dengan presentase 56%
merasa puas dan 7 orang dengan presentase
14% merasa cukup puas. Dengan total skor 208
dan interpretasi 83,2%. Berdasarkan data diatas
sebagian besar pengunjung sangat puas dengan
harga makanan yang ada didalam cafe Puncak

Tetetana yang masih terjangkau.

Tabel 6. Harga Makanan

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 15 30 75

puas

Puas 4 28 56 112

Cukup 3 7 14 21

puas

Tidak 2

puas

Sangat 1

tidak

puas s

Total 50 100 208

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Pemandangan
Tabel 7 menunjukkan bahwa responden
kepuasan pengunjung berdasarkan

pemandangan yang terlihat dari bukit Puncak
Tetetana maupun didalam kawasan objek
wisata yaitu 33 orang sangat puas dengan
presentase 66%, 14 orang puas dengan presen-
tase 28%, 3 orang cukup puas dengan presen-
tase 6%. Dengan total skor 230 dan interpretasi
92% maka sebagian besar pengunjung merasa
sangat puas dengan pemandangan yang ada di
Puncak Tetetana yang masih banyak terlihat
pemandangan alam dari atas bukit.

Tabel 7. Pemandangan

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor
Sangat 5 33 66 165
puas
Puas 4 14 28 56
Cukup 3 3 6 9
puas
Tidak 2 - - -
puas
Sangat 1 - - -
tidak puas
Total 50 100 230

Sumber: Data primer diolah, 2019

Kondisi Lingkungan Objek Wisata

Tabel 8 menunjukkan bahwa responden
kepuasan pengunjung berdasarkan data kondisi
lingkungan objek wisata Puncak Tetetana ada-
lah 43 orang merasa sangat puas dengan presen-
tase 86% dan 7 orang merasa puas dengan
presentase 14%. Dengan total skor 243 dan in-
terpretasi  97,2% maka sebagian besar
pengunjung merasa sangat puas dengan kondisi
lingkungan yang ada di objek wisata Puncak
Tetetana yang masih sangat alami dan belum
banyak disentuh tangan manusia.

Tabel 8. Kondisi lingkungan Objek Wisata

Responden | Persentase | Total
Jawaban | Skor (orang) %) Skor
Sangat 5 43 86 215
puas
Puas 4 7 14 28
Cukup 3 - - -
puas
Tidak 2 - - -
puas
Sangat 1 - - -
tidak
puas
Puas
Total 50 100 243

Sumber: Data primer diolah, 2019

Spot Foto

Tabel 9 menunjukkan bahwa responden
kepuasan pengunjung berdasarkan data tempat
atau spot foto yang ada di objek wisata Puncak
Tetetana adalah 9 orang merasa sangat puas
dengan presentase 18%, 30 orang merasa puas
dengan presentase 60%, 7 orang merasa cukup
puas dengan presentase 14% dan 8 orang mera-
sa tidak puas dengan presentase 8%. Total skor
194 dengan interpretasi 77,6% maka sebagian
besar pengunjung merasa puas dengan tempat
atau spot foto yang ada di objek wisata Puncak
Tetetana.

Tabel 9. Spot Foto

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 9 18 45
puas
Puas 4 30 60 120
Cukup 3 7 14 21
puas
Tidak puas 2 4 8 8
Sangat 1
tidak puas
Total 50 100 194

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Rekapitulasi Variabel Kehandalan
(Realibility)

Kehandalan (Realibility) dari objek
wisata Puncak Tetetana adalah pemandangan
yang indah dari atas puncak dan kondisi ling-
kungan yang sejuk dan alami sehingga
pengunjung dapat menikmati udara segar maka
rata-rata pengunjung merasa puas.

Bukti Langsung (Tangible)

Rata-rata tanggapan responden vyaitu
dengan kriteria Puas. Hal ini menunjukkan
bahwa pengunjung merasa puas dengan bukti
langsung (tangible) objek wisata ini yaitu dari
kebersihan yang ada di Puncak Tetetana karena
di dalam lokasi objek wisata tersedia tempat
sampah yang memudahkan para pengunjung
untuk membuang sampah serta para petugas
yang membersihkan lokasi objek wisata
a) Jalan Dan Transportasi

Tabel 10 menunjukkan bahwa respond-
en kepuasan pengunjung berdasarkan akses
jalan dan transportasi ke lokasi objek wisata
adalah 1 orang sangat puas dengan presentase
2%, 16 orang puas dengan presentase 32%, 25
orang cukup puas dengan presentase 50% dan 8
orang tidak puas dengan presentase 16%. Total
skor 160 dengan interpretasi 64% maka sebagi-
an besar pengunjung merasa puas dengan akses
jalan menuju ke lokasi objek wisata Puncak Te-
tetana karena jalan sudah bagus dan mudah
didapat karena memasuki daerah objek wisata
sudah ada petunjuk jalan untuk sampai ke lo-
kasi. Walaupun sudah tergolong puas tapi seba-
gian pengunjung juga masih merasa cukup puas
karena jalan yang masih kurang lebar.

Tabel 10. Jalan Dan Transportasi

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 1 2 5
puas
Puas 4 16 32 64
Cukup 3 25 50 75
puas
Tidak puas 2 8 16 16
Sangat 1 - - -
tidak puas
Total 50 100 160

Sumber: Data primer diolah, 2019

Area Parkir
Total skor 174 dengan interpretasi
69,6% maka sebagian besar pengunjung merasa
puas dengan area parkir di objek wisata Puncak
Tetetana.

Tabel 11. Area Parkir

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 5 10 25

puas

Puas 4 20 40 80

Cukup 3 19 38 57

puas

Tidak 2 6 12 12

puas

Sangat 1

tidak

puas

Total 50 100 174

Sumber: Data primer diolah, 2019

Lokasi parkir dan objek wisata dekat se-
hingga pengunjung tidak perlu berjalan jauh
tapi sebagian pengunjung masih merasa cukup
puas karena tempat parkir untuk kendaraan roda
dua dan roda empat masih belum teratur atau
sembarang parkir sehingga mempersulit bagi
kendaraan yang ingin keluar ataupun masuk di
lokasi objek wisata serta perlu diperluas lagi
karena pada saat hari libur dengan mening-
katnya jumlah pengunjung yang datang maka
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tempat parkir kurang cukup untuk menampung
kendaraan para pengunjung.

Kebersihan

Tabel 12 menunjukkan bahwa respond-
en kepuasan pengunjung berdasarkan data
kebersihan di objek wisata Puncak Tetetana
adalah 13 orang sangat puas dengan presentase
26%, 27 orang dengan presentase 54% dan 10
orang dengan presentase 20%. Total skor 203
dengan interpretasi 81,2% maka sebagian besar
pengunjung merasa sangat puas dengan
kebersihan yang ada di objek wisata Puncak

tetetana.

Tabel 12 Kebersihan

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 13 26 65
puas
Puas 4 27 54 108
Cukup 3 10 20 30
puas
Tidak puas 2 - - -
Sangat
tidak puas 1 - - -
Total 50 100 203

Sumber: Data primer diolah, 2019

Penataan Taman
Tabel 13 menunjukkan bahwa respond-
en kepuasan pengunjung berdasarkan

Tabel 13. Penataan Taman

data penataan taman objek wisata Puncak Te-
tetana adalah 9 orang sangat puas dengan
presentase 18%, 29 orang puas dengan presen-
tase 58%, 11 orang cukup puas dengan presen-
tase 22% dan 1 orang tidak puas dengan presen-
tase 2%. Total skor 196 dengan interpretasi
67,6% maka sebagian besar pengunjung merasa
puas dengan penataan dan kerapihan di objek
wisata Puncak Tetetana karena lokasi bangunan
dan taman yang teratur.

Fasilitas

Tabel 14 menunjukkan bahwa respond-
en mengenai kepuasan pengunjung berdasarkan
data fasilitas adalah 6 orang sangat puas dengan
presentase 12%, 32 orang puas dengan presen-
tase 64%, 11 orang cukup puas dengan presen-
tase 22% dan 1 orang tidak puas dengan presen-
tase 2%. Total skor 193 dengan interpretasi
77,2%. Dengan adanya fasilitas seperti
bangunan atau pondok yang bisa menjadi tem-
pat rekreasi, cafe dan pos keamanan
pengunjung sudah merasa puas. Meskipun su-
dah tergolong puas tapi ada sebagian
pengunjung yang masih merasa cukup puas ka-
rena kurangnya fasilitas penunjang seperti
penginapan dan tempat memperoleh informasi.

Tabel 14. Fasilitas

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 9 18 45
puas

Puas 4 29 58 116
Cukup 3 11 22 33
puas

Tidak puas 2 1 2 2
Sangat 1 - - -
tidak puas

Total 50 100 196

Sumber: Data primer diolah, 2019

Responden | Persentase | Total

Jawaban | Skor (orang) %) Skor
Sangat 5 6 12 30
puas
Puas 4 32 64 128
Cukup 3 11 22 33
puas
Tidak puas 2 1 2 2
Sangat 1 - - -
tidak puas
Total 50 100 193

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Rekapitulasi Variabel Bukti Langsung (Tan-
gible)

pengunjung merasa puas dengan
kebersihan yang ada di lokasi objek wisata
Puncak Tetetana karena di dalam lokasi objek
wisata tersedia tempat sampah yang memu-
dahkan para pengunjung untuk membuang
sampah serta para petugas yang membersihkan
lokasi objek wisata.

Ketanggapan (Responsiness)

Rata-rata tanggapan responden
mengenaivariabel ketanggapan (responsiness)
yaitu pada kriteria Puas. Hal ini menunjukkan
bahwa pengunjung merasa puas dengan pe-
nanganan para karyawan yang ada di Puncak
Tetetana dalam menangani keluhan serta
dengan tepat memberikan informasi yang diper-
lukan para pengunjung. Untuk hasil penelitian
dapat dilihat pada tabel-tabel berikut dibawah
ini.

Penanganan Karyawan

Tabel 15 menunjukkan bahwa respond-
en mengenai kepuasan pengunjung berdasarkan
data penanganan karyawan dalam menangani
keluhan pengunjung serta memberikan informa-
si adalah 6 orang sangat puas dengan presentase
12%, 24 orang puas dengan presentase 48%, 17
orang cukup puas dengan presentase 34% dan 3
orang tidak puas dengan presentase 6%. Total
skor 183 dengan interpretasi 73,2%. Maka se-
bagian besar pengunjung merasa puas dengan
penangan para karyawan dan petugas dalam
menangani keluhan pengunjung yang dengan
cepat memberikan informasi yang dibutuhkan
pengunjung baik didalam cafe maupun diluar
cafe atau dilokasi objek wisata

Tabel 15. Penanganan Karyawan

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 6 12 30
puas
Puas 4 24 48 96
Cukup 3 17 34 51
puas
Tidak puas 2 3 6 6
Sangat 1 - - -
tidak puas
Total 50 100 183

Sumber: Data primer diolah, 2019

Rekapitulasi Variabel Kehandalan (Respon-
siveness)
pengunjung merasa puas dengan pe-
nanganan para karyawan yang ada di Puncak
Tetetana dalam menangani keluhan serta
dengan tepat memberikan informasi yang diper-
lukan para pengunjung

Jaminan (Assurance)

a) Jaminan Keamanan

Tabel 16 menunjukkan bahwa respond-
en mengenai kepuasan pengunjung berdasarkan
dat jaminan adalah 4 orang sangat puas dengan
presentase 8%, 13 orang puas dengan presen-
tase 26%, 16 orang cukup puas dengan presen-
tase 32%, 14 orang tidak puas dengan presen-
tase 28% dan 3 orang sangat tidak puas dengan
presentase 6%. Total skor 151 dengan inter-
pretasi 60% maka sebagian besar merasa cukup
puas dengan jaminan di objek wisata Puncak
Tetetana.
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Tabel 16. Jaminan Keamanan

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 4 8 20

puas

Puas 4 13 26 52

Cukup 3 16 32 48

puas

Tidak 2 14 28 28

puas

Sangat 1 3 6 3

tidak

puas

Total 50 100 151

Sumber: Data primer diolah, 2019

b) Jaminan Sikap Karyawan Dan Petugas

Tabel 17 menunjukkan bahwa responden
mengenai kepuasan pengunjung berdasarkan
data sikap karyawan dan petugas yang ada di
objek wisata Puncak Tetetana adalah 15 orang
sangat puas dengan presentase 30%, 33 orang
puas dengan presentase 66%, 2 orang cukup
puas dengan presentase 4%. Total skor 213
dengan interpretasi 85,2%. Maka sebagian be-
sar pengunjung merasa sangat puas dengan si-
kap karyawan dan petugas di objek wisata Pun-
cak Tetetana.

Tabel 17. Jaminan Sikap Karyawan Dan
Petugas
Responden Persentase| Total

Jawaban Skor (orang) %) Skor
Sangatpuas | 5 15 30 75
Puas 4 33 66 132
Cukup puas | 3 2 4 6
Tidak puas 2 - - -
Sangat tidak | 1
puas
Total 50 100 213

Sumber: Data primer diolah, 2019

Rekapitulasi variabel Jaminan (Assurance)
Berdasarkan data yang dilihat pada tabel
di setiap indikator dari variabel jaminan (assur-
ance), bahwa rata-rata pengunjung merasa
cukup puas hal ini karena jaminan keamanan

yang ada di dalam lokasi wisata Puncak Teteta-
na masih kurang seperti belum ada peringatan
dan larangan serta batasan di area yang berba-
haya sehingga membahayakan keselamatan pa-
ra pengunjung.

Empati (Emphaty)
a) Kemudahan Menghubungi Karyawan Dan
Petugas
Tabel 18 menunjukkan bahwa responden
mengenai kepuasan pengunjung berdasarkan
data kemudahan menghubungi karyawan dan
petugas di objek wisata Puncak Tetetana adalah
8 orang sangat puas dengan presentase 16%, 27
orang puas dengan presentase 54%, 14 orang
cukup puas dengan presentase 28% dan 1 orang
tidak puas dengan presentase 2%. Total skor
192 dengan interpretasi 76,8%. Sebagian besar
pengunjung merasa puas dalam menghubungi
para karyawan di objek wisata Puncak tetetana
karena dengan cepat dan tepat dalam me-
nanggapi kebutuhan pengunjung.

Tabel 18. Kemudahan Menghubungi Karya-
wan Dan Petugas

Jawaban | Skor Responden | Persentase | Total
(orang) (%) Skor

Sangat 5 8 16 40

puas

Puas 4 27 54 | 108

Cukup 3 14 28 42

puas

Tidak 2 1 2 2

puas

Sangat 1

tidak

puas

Total 50 100 192

Sumber: Data primer diolah, 2019

b) Kerapihan Karyawan

Kepuasan pengunjung berdasarkan data
kerapihan karyawan adalah 15 orang sangat
puas dengan presentase 30%, 26 orang puas
dengan presentase 52%, 6 orang cukup puas
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dengan presentase 12% dan 3 orang tidak puas
dengan presentase 6%. Total skor 203 dengan
interpretasi 81,2%. Sebagian besar pengunjung
merasa sangat puas dengan kerapihan karyawan
di objek wisata Puncak Tetetana karena sebagi-
an karyawan menggunakan seragam.

c) Rekapitulasi VVariabel Empati (Emphaty)

.Berdasarkan data yang dilihat pada
tabel setiap indikator dari variabel empati (em-
phaty), rata-rata pengunjung merasa puas. Hal
ini karena kerapihan karyawan yang berpakaian
sopan Jumlah skor ideal untuk semua pertan-
yaan = 3.750 (sangat puas), jumlah skor teren-
dah =750 (sangat tidak puas). Berdasarkan data
yang diperoleh dari 15 pertanyaan yang diberi-
kan kepada 50 responden, maka diperoleh total
skor 2952, dengan indeks kepuasan pengunjung
sebagai berikut:

Berdasarkan hasil data yang analisis
dengan menggunakan skala likert, bahwa angka
indeks tingkat kepuasan pengunjung objek
wisata Puncak Tetetana yang dibagi dalam 4
yaitu kehandalan, bukti langsung, ketanggapan,
jaminan dan empati dengan 15 pertanyaan maka
berada di titik 78,72%. Sehingga pada

penelitian ini reta-rata pengunjung objek wisata
Puncak Tetetana termasuk dalam tingkat
“Puas”. Meskipun dalam kategori puas, ber-
dasarkan wawancara dengan pengunjung maka
sebagian pengunjung berharap pada indikator
akses jalan dan area parker ditingkatkan atau
diperluas lagi agar dapat memperlancar perjal-
anan pengunjung ke objek wisata. Serta pada
indikator jaminan mengenai keamanan agar
pengunjung tidak khawatir dengan keselamatan
dan merasa nyaman saat berkunjung ke objek
wisata Puncak Tetetana.

Berdasarkan hasil data keseluruhan ter-
dapat 2 indikator dengan tingkat kepuasan
yang paling tinggi yaitu keadaan alam dengan
97,2% dan pemandangan 92%. Kedua indikator
tersebut adalah daya tarik pengunjung yang pal-
ing besar sehingga pengunjung merasa sangat
puas dengan keadan alam dan pemandangan
yang masih sangat alami yang sekarang sudah
jarang terdapat objek wisata dengan konsep
alami dan belum banyak dirubah oleh manusia
sehingga mempengaruhi kepuasan pengunjung
dalam berwisata.

Tabel 19. Rekapitulasi Total Skor, Tingkat Kepuasan dan Interpretasi Objek Wisata Puncak Tetetana

Total Tingkat .
No. Pernyataan Skor Kepuasan% Interpretasi
1 Biaya Masuk 209 83,6 Sangat Puas
2 Harga Makanan 208 83,2 Sangat Puas
3 Pemandangan 230 92 Sangat Puas
4 Kondisi Lingkungan Objek Wisata 243 97,2 Sangat Puas
5 Spot Foto 194 77,6 Puas
6 Jalan Dan Transportasi 160 64 Puas
7 Avrea Parker 174 69,6 Puas
8 Kebersihan 203 81,2 Sangat Puas
9 Penataan Dan Kerapihan 196 78,4 Puas
10 Fasilitas Bangunan 193 71,2 Puas
11 Penanganan Dan Pemberian Informasi 183 73,2 Puas
12 Jaminan Keamanan Dan Ketenangan 151 60 Cukup Puas
13 Sikap Ramah Karyawan 213 85,2 Sangat Puas
14 Kemudahan Menghubungi Karyawan 192 76,8 Puas
15 Kerapihan Karyawan Berpakaian 203 81,2 Sangat Puas
Total 2.952 78,72

Sumber: Data primer diolah, 2019
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Gambar 4. Tingkat kepuasan pengunjung berdasarkan data

Secara persentase, indeks kepuasan pengunjung pada objek wisata Puncak Tetetana adalah sebagai berikut:

Tingkat Kepuasan Pengunjung = % X 100% = 78,72

Dengan indeks tingkat kepuasan pengunjung yaitu:
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Gambar 5. Tingkat Kepuasan Pengunjung Berdasarkan Persentase

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Kepuasan pengunjung menjadi salah
satu faktor yang penting dalam kegiatan wisata.
Objek wisata Puncak Tetetana Desa Suluan
Kecamatan Tombulu Kabupaten Minahasa
memberikan daya tarik yang besar yaitu
pemandangan yang indah dari atas Puncak
Tetetana dengan lingkungan didalam objek
wisata yang masih sangat alami sehingga
wisatawan yang datang berkunjung merasa
puas. Hal ini dapat dilihat dari skor yang
didapat pada setiap indikator. Pemandangan dan

kondisi lingkungan memiliki skor tertinggi dari
indikator yang lain.

Saran

Dari hasil penelitian yang dilakukan,
saran ini kiranya dapat bermanfaat bagi
pengelolah objek wisata Puncak Tetetana yaitu,
memperhatikan keselamatan dan kenyamanan
para pengunjung seperti memberi batasan-
batasan atau pagar serta peringatan disekitar
lokasi objek wisata yang berbahaya agar tidak
terjadi kecelakaan didalam lokasi objek wisata
Puncak Tetetana. Indikator tersebut harus
menajdi evaluasi bagi pengelolah objek wisata
Puncak Tetetana.
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