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ABSTRAK
Tanjung Bira pantai telah menjadi pusat pariwisata di Kabupaten Bulukumba. Akibatnya,
peningkatan jumlah pengunjung ke objek wisata Tanjung Bira pantai dapat mengurangi
kualitas layanan pantai. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis indeks
kepuasan pelanggan dan untuk mengidentifikasi indikator yang perlu ditingkatkan.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei dengan distribusi
kuesioner close-end. Analisis yang dilakukan dengan menghitung Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance-Performance Analysis (IPA). Penelitian dilakukan di pantai
Tanjung Bira dari bulan April sampai Mei. Pengumpulan data dari kuesioner, 311
responden dari wisatawan lokal. Hasilnya menunjukkan nilai CSI sebesar 58%. Ini berarti
bahwa pengunjung merasa cukup puas dengan kondisi dan fasilitas di kawasan wisata
Tanjung Bira beach. Pentingnya Kinerja analisis (IPA) mengidentifikasi 13 indikator
yang perlu perbaikan, yaitu kesempatan untuk melihat hewan laut, harga tiket masuk,
bangku, penjaga pantai, papan buletin, kebersihan pantai, tong sampah, toilet umum,
kebersihan toilet umum, medis perawatan, keamanan & keselamatan, budaya sebagai
daya tarik wisata lokal dan peran LSM.
Kata Kunci: Indeks kepuasan pengunjung, Importance-performance, Tanjung Bira,

manajemen pantai.

ABSTRACT
Tanjung Bira beach has become the center of tourism in Bulukumba District. As the
result, the increasing number of visitors to the attractions of Tanjung Bira beach can
reduce the quality of beach services. The purpose of this study was to analyze customer
satisfaction index and to identify the indicators that need to improved. The method used
in this research is survey method with closed-ended questionnaires distribution. The
analysis was performed by calculating the Customer Satisfaction Index (CSI) and the
Importance-Performance Analysis (IPA). The study was conducted at Tanjung Bira beach
from April to May. Collecting data from questionnaires, 311 respondents from local
travelers. The results show the value of CSI by 58%. This means that visitors feel quite
satisfied with the conditions and facilities in the tourist area of Tanjung Bira beach. The
importance-performance analysis (IPA) identified 13 indicators that need improvement,
namely the opportunity to see marine animals, the price of admission, benches, lifeguard,
bulletin boards, beach cleanliness, trash cans, public toilets, cleanliness of public toilets,
medical care, security & safety, culture as a local tourist attraction and the role of
NGOs.
Keywords : Customer satisfaction index, importance-performance analysis, Tanjung

Bira, beach management
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PENDAHULUAN
Pariwisata berbasis alam yang dikelola
oleh masyarakat adat tidak hanya
menghasilkan sumberdaya alam dari
konservasi juga meningkatkan
pembangunan (Coria & Calfucura 2012).
Ekowisata telah diterapkan banyak negara
berkembang terutama yang memiliki
banyak spesies langka dan terancam punah
di dunia, berharap untuk meningkatkan
ekonomi mereka dengan cara menjaga
ekosistem menjadi ramah lingkungan
(Brooks et al., 2006). Ekowisata tidak
hanya tantangan antara peneliti dan
organisasi internasional, tetapi juga
masalah di tingkat masyarakat; pelestarian
budaya, pemberdayaan masyarakat lokal,
merangsang pembangunan daerah dan
menciptakan peluang untuk masyarakat
lokal (Cobbinah, 2015).
Potensi pantai dijadikan sebagai
pariwisata, dapat mendorong pertumbuhan
ekonomi, terbukti dari kontribusinya
terhadap pendapatan nasional dari berbagai
negara (Das & Chatterjee, 2015). Hal ini
karena perkembangan pariwisata secara
keseluruhan mengarahkan orang ke pantai
untuk menikmati alam, rekreasi, menjauh
dari keramaian kota dan untuk relaksasi
(Vaz et al., 2009). Perkembangan
pariwisata nasional menunjukkan
peningkatan. Badan pusat statistik (2016)
mengeluarkan berita resmi bahwa jumlah
kunjungan wisatawan mancanegara
(wisman) ke Indonesia selama Januari-
November 2015 mencapai 8.80 juta
kunjungan atau naik 3.23% dibandingkan
dengan jumlah kunjungan wisman pada
periode yang sama tahun 2014. Hal ini
berdampak pada kabupaten Bulukumba
yang mengalami peningkatan pendapatan
daerah sebesar Rp 165.300.000 tahun
2009, Rp 190.400.000 tahun 2010, Rp
224.500.000 tahun 2011 dan 230.000.000
tahun 2012 (Dinas Kebudayaan dan
Pariwisata Kabupaten Bulukumba, 2012).
Kawasan wisata pantai Tanjung Bira
terletak di bagian selatan pulau Sulawesi
dan berjarak kurang lebih 153 kilometer
dari Kota Makassar. Pantai ini
terletak di 5°36'58,76"S-120°27'24,15”E,
dan merupakan sentra wisata terbesar di
Bulukumba. Pantai Tanjung Bira memiliki

garis pantai sepanjang 3,1 km, lebar pantai
mencapai 5 m, kedalaman pantai berkisar
1-2 m, kemiringan pantai tidak lebih dari
2,5°, tingkat kecerahan 100%, kecepatan
arus berkisar 0,15 m/dt, vegetasi berupa
kelapa dan lahan terbuka, serta tidak
terdapat biota laut yang berbahaya dan
hamparan pasir putih dengan substrat yang
halus (Putera et al., 2013).
Peningkatan kualitas wisata menjadi hal
penting guna mendapatkan persepsi positif
dari wisatawan (Nieamah, 2014). Menurut
Ismayanti (2010), membentuk persepsi
positif tentang daerah tujuan wisata dengan
kualitas atribut-atribut lokasi wisata
kepada wisatawan menjamin
perkembangan wisata tersebut. Salah
satunya dengan memenuhi keinginan atau
kebutuhan wisatawan terhadap fasilitas
atau atribut kawasan wisata (Pitana &
Gayatri, 2005). Menurut Kotler et al.
(1997), kepuasan pelanggan (wisatawan)
adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan dengan harapannya.
Wulandari (2015), Wisatawan akan merasa
puas bila hasil persepsi atau evaluasi
mereka sesuai harapan dan sebaliknya
merasa tidak puas jika tidak sesuai dengan
harapan. Oleh karena itu, tujuan dari
makalah ini adalah untuk menganalisis
tingkat kepuasan pengunjung dan
mengidentifikasi atribut atau indikator
yang perlu ditingkatkan di pantai Tanjung
Bira.

METODE PENELITIAN
Waktu dan Lokasi Penelitian
Penelitian dilakukan di pantai Tanjung
Bira yang berada di Kecamatan
Bontobahari, Kabupaten Bulukumba,
Provinsi Sulawesi Selatan.
Penelitian ini dilakukan pada bulan April-
Mei 2016, dalam beberapa tahap yaitu:
survei awal, pengumpulan data primer dan
analisis data dan penulisan laporan.
Metode Pengambilan Data
Pengumpulan data wisatawan dan
masyarakat lokal dengan metode survei
dari kuesioner yang akan dibagikan di
pantai. Penentuan responden secara acak
dengan kriteria umur 17 tahun ke atas.
Kuesioner tersebut terdiri 21 kriteria yang
dimodifikasi dari Zacarias et al. (2011).
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Untuk indikator kepuasan pengunjung,
digunakan pendekatan multiple-
satisfaction (Hendee, 1974) dimana para
pengguna pantai diminta untuk
memberikan nilai kepuasan dan
kepentingan sesuai kondisi yang ada
dengan skala 5 (1= paling buruk dan 5=
paling baik). Pengamatan wisatawan atau
responden dilakukan pada tipe hari biasa
(Low Visit) dengan dua hari pengamatan
setiap pekan, dan weekend yaitu sabtu
(Condensed Visit) dan ahad yang
umumnya menjadi titik puncak kunjungan
wisatawan (Peak Visit) selama 30 hari.
Jumlah responden per periode waktu
kunjungan mengacu pada saran Roscoe
(1982) dalam Sugiyono (2012) yang
menyatakan jika sampel dibagi menjadi
kategori, maka jumlah sampel setiap
kategori 30 responden. Jadi, total
responden yang diambil minimal 270
orang (30 orang x 3 periode x 3 tipe hari
kunjungan).
Analisis Data
Penilaian kepuasan wisatawan dengan
analisis Indeks Kepuasan Pengunjung
(CSI) dihitung dengan rumus (Bhote,
1996):

CSI = x 100

Keterangan :
T = Skor total perkalian rata-rata X
(kepuasan) dan rata-rata Y
Y = Skor total rata-rata kepentingan (Y)
5 = Nilai maksimum pada skala kuesioner
Kriteria Indeks Kepuasan Pengunjung
(CSI) mengacu pada Kriteria Interpretasi
Skor (Riduwan, 2009):
Angka 0% - 20%     = Sangat Tidak Puas
Angka 21% - 40%   = Tidak Puas
Angka 41% - 60%   = Cukup Puas
Angka 61% - 80% = Puas
Angka 81% - 100% = Sangat Puas
Pengambilan keputusan manajemen
menggunakan importance-performance
analysis (IPA), yaitu dengan menggunakan
Skala Likert yang diubah menjadi sistem
skoring yang terstruktur dengan pemberian
skor 1 sampai dengan 5, kemudian
dikonversi ke nilai -2 sampai 2 (Manning,
1999); (Needham et al., 2008); (Zacarias et
al., 2011). Nilai masing-masing diplot

dengan indeks kepentingan pada sumbu y
dan indeks persepsi atau kepuasan pada
sumbu x agar dapat direpresentasikan ke
dalam 4 petak (A=Concentrate here,
B=Keep up the good work, C=low priority,
D=possible overkill) seperti yang
disarankan oleh Hollenhorst et al. (1992);
Siegenthaler (1994); Slack (1994); Chu &
Choi (2000); Needham et al. (2008) dan
Zacarias et al. (2011).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Objek wisata ini dapat dinikmati oleh
semua orang dari segala umur, pendidikan
dan berbagai latar belakang pekerjaan.
Wisatawan yang dijadikan responden ialah
wisatawan lokal berjumlah 311 orang
terdiri dari 132 perempuan dan 179 laki-
laki. Kelompok umur yang dominan antara
umur 21-25 (32.8%), didominasi oleh
pelajar dan mahasiswa (42.4%). Pada
umumnya wisatawan berkunjung pada hari
ahad (67.9%) bersama teman dan keluarga
yang beranggotakan lebih dari 10 orang
(51.5%) dengan lama kunjungan 6-12 jam
(oneday trip). Wisatawan tersebut
merupakan pengunjung yang beragam
karena 32.5% merupakan repeater coming
dengan frekuensi kunjungan lebih dari 4
kali dan 30.6% merupakan first time
coming.
Peningkatan jumlah wisatawan lokal di
Pantai Tanjung Bira dalam kurun waktu 5
tahun terakhir cukup signifikan (Gambar
2). Berdasarkan data dari Dinas
Kebudayaan dan Pariwisata Kabupaten
Bulukumba (2015) peningkatan terbesar
pada tahun 2014-2015 (26.26%) dengan
rata-rata peningkatan setiap tahunnya dari
tahun 2011-2015 sekitar 2.9%.
Sedangkan untuk jumlah wisatawan
mancanegara juga mengalami peningkatan
tertinggi pada tahun 2012-2013 sekitar
4.7% dengan rata-rata peningkatan setiap
tahunnya sekitar 1.7%. Tetapi pada tahun
2014-2015 mengalami penurunan sekitar
2.6% (Gambar 3).
Motivasi Wisatawan
Motivasi wisata adalah salah satu faktor
penting dalam mengevaluasi, apakah
harapan wisatawan terpenuhi (Deichmann
& Frempong, 2016). Studi tentang
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pariwisata lebih sering melihat
karakteristik wisatawan daripada tempat
yang mereka kunjungi (Deichmann &
Frempong, 2016).
Karakteristik wisatawan yang sering
dijadikan bahan penelitian ialah motivasi
dan persepsi. Motivasi sebagai dorongan
atau pemicu dari dalam diri untuk
memutuskan dan melakukan sesuatu yang
biasanya berhubungan dengan pekerjaan,
olahraga, wisata dan kegiatan lain pada
waktu luang lainnya (Simkova & Holzner,
2014). Untuk mengetahui motivasi dari
wisatawan perlu dilakukan indentifikasi
motivasi sebagai langkah awal untuk
membuat rencana kegiatan karena hal ini
dapat menjelaskan mengapa wisatawan
melakukan perjalanan dan jenis
pengalaman, tujuan atau kegiatan yang
mereka inginkan (Kim et al., 2003).
Wisatawan yang berkunjung ke pantai ini
memiliki motivasi yang berbeda-beda
(Tabel 1).
Partisipasi Wisatawan
Persepsi terhadap objek dapat
mempengaruhi tingkat partisipasi
wisatawan dalam melakukan kegiatan atau
memanfaatkan fasilitas yang ada di objek
wisata. Tingkat partisipasi masyarakat
dapat dilihat dari beberapa variabel
lamanya waktu yang digunakan di dalam
objek, total pengeluaran, serta pengalaman
wisata sebelumnya (Mitrasinovic, 2006).
Distribusi proporsi jumlah kedatangan
wisatawan yang dijadikan responden
sebanyak 311 orang, responden lebih
banyak berkunjung pada saat hari ahad
atau peak visits (53.1%) sedangkan pada
hari sabtu atau condensed visits (28.0%)
dan hari biasa atau low visits (19.0%).
Kemudian partisipasi wisatawan tertinggi
pada kegiatan rekreasi air. Hal ini
berbanding lurus dengan partisipasi
masyarakat pada objek wisata wahana air
karena selain pasir putih yang menjadi
daya tarik, wahana air (banana boat and
donut boat) mulai digemari oleh
wisatawan lokal (Gambar 4). Fasilitas
wahana air ini, tidak disediakan oleh
pengelola kawasan pantai (pemerintah
kabupaten Bulukumba) tetapi disediakan
oleh pedagang kreatif lapangan (penduduk

lokal) yang terdiri dari 46 kapal, 39
banana boat dan 3 doughnut boat.
Customer Satisfaction Index (CSI)
Berdasarkan hasil perhitungan CSI pada
Tabel 2, dapat dilihat bahwa nilai Indeks
Kepuasan Pengunjung (CSI) sebagi
berikut:
Importance-performance Analysis (IPA)
Terdapat 21 indikator pada grafik
importance-performance analysis (IPA)
yang menjadi dasar pengukuran kualitas
aktivitas objek wisata pantai Tanjung Bira
yang diadopsi dan dimodifikasi dari
Zacarias et al. (2011) dapat dilihat sebagai
berikut:

PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil perhitungan CSI sebesar
58% masuk ke dalam kriteria “cukup
puas”. Artinya, pelayanan, fasilitas atau
sarana yang ditawarkan kepada wisatawan
masih belum cukup memberikan kepuasan
kepada pengunjung. Sebagian besar
wisatawan berada di pantai untuk berfoto,
berenang dan berjalan di pantai. Ketika
berhubungan dengan kepuasan sebagian
besar responden merasa cukup puas
dengan kondisi dan fasilitas yang
ditawarkan meskipun nilai CSI terendah
pada indikator ketersediaan tempat sampah
(50%) dan ketersediaan perawatan medis
(50%).
Pada Gambar 5 menunjukkan bahwa
matriks importance-performance (IP)
responden di Pantai Tanjung Bira menilai
penting dan merasa puas dengan sebagian
besar karakteristik menunjukkan
pertahankan (keep up the good work)
terkait dengan fasilitas parkir (kepentingan
= 1.29; kepuasan = 0.05), kebersihan air
laut (1.53; 0.37), kesehatan terumbu
karang (1.35; 0.16), ruang piknik (1.23;
0.06), tempat peristirahatan (1.49; 0.23),
tempat makan dan minum (1.32; 0.28),
lebar pantai (1.18; 0.56) dan kesempatan
keluar dari keramaian (0.77; 0.12). Pada
parameter “kesempatan keluar dari
keramaian” menunjukkan responden
merasa cukup puas walaupun tidak terlalu
dianggap penting, hal ini menjadi indikator
pertama bahwa suatu wisatawan atau
masyarakat bisa menerima pengguna lain
(Zacarias et al., 2011) yang artinya kontak



Jurnal Pariwisata, Vol. III No. 2 September 2016

ISSN: 2355-6587, e-ISSN: 2528-2220http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/jp 99

sosial atau interaksi sesama pengguna
pantai cukup baik.
Responden menilai penting dan kurang
puas dengan melihat parameter yang harus
dibenahi pada prioritas tinggi (concentrate
here) terkait dengan harga tiket (0.67; -
0.11) banyak wisatawan lokal yang
menyayangkan kenaikan harga tiket tidak
sebanding dengan peningkatan kualitas
pelayan dan fasilitas umum, bangku pantai
(1.25; -0.27) fasilitas ini hanya disediakan
oleh pedagang kreatif lapangan
(masyarakat lokal), penjaga pantai (1.44; -
0.34) tidak ada penjaga pantai dari pihak
pengelola (pemerintah) tetapi masyarakat
lokal (pedagang kreatif lapangan) yang
secara suka rela menjadi penjaga pantai,
papan pengumuman (1.31; -0.32) dinilai
penting karena himbauan untuk tidak
membuang sampah dan menjaga
kebersihan tidak ada begitupun papan
pengumuman peraturan, kebersihan pantai
(1.64; -0.32) dikelola oleh pedagang
kreatif lapangan yang mendirikan lapak
mereka di pantai secara mandiri kecuali
pada musim hujan yang mengakibatkan
penumpukan sampah di pantai, pemerintah
melakukan penutupan dan membersihkan
pantai, tempat sampah (1.61; -0.53)
jumlahnya tidak sebanding dengan luas
area kawasan, sehingga para masyarakat
lokal dan pedagang kreatif lapangan yang
berinisiatif, toilet umum (1.43; -0.42)
fasilitas ini yang sangat sedikit dan hanya
dikelola oleh pedagang kreatif lapangan
dan masyarakat lokal, kebersihan toilet
umum (1.43; -0.46), perawatan medis
(1.43; -0.52) tidak ada sama sekali,
jaminan keamanan (1.60; -0.23),
kebudayaa lokal (1.09; -0.17) sebagai
atraksi wisata sudah hilang, peran LSM
(1.03; -0.13) kurang aktif dan mulai hilang.

PENUTUP
Nilai tingkat kepuasan wisatawan terhadap
kondisi dan fasilitas kawasan wisata Pantai
Tanjung Bira sebesar 58%. Artinya,
wisatawan merasa cukup puas dengan
kondisi dan fasilitas yang ada di kawasan
wisata Pantai Tanjung Bira. Importance-
performance analysis (IPA) menunjukkan
13 indikator yang perlu ditingkatkan, yaitu
kesempatan melihat hewan laut, harga tiket

masuk, bangku pantai, penjaga pantai,
papan pengumuman, kebersihan pantai,
tempat sampah, toilet umum, kebersihan
toilet umum, perawatan medis, jaminanan
keamanan, kebudayaan lokal sebagai
atraksi wisata dan peran Lembaga
Swadaya Masyarakat.
Agar kepuasan wisatawan meningkat,
pengelola perlu memberikan pelayanan
yang lebih baik, yaitu dengan
meningkatkan kualitas sarana dan
fasilitas yang ada. Diperlukan
kerjasama antara pelaku wisata
(stakholder), yaitu pemerintah
kabupaten dan masyarakat lokal dalam
pengembangan wisata Pantai Tanjung
Bira.
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Tabel 1
Motivasi wisatawan dalam mengunjungi Tanjung Bira

No Motovasi Kunjungan Persentase (%)*
1. Rekreasi (beristirahat dari rutinitas pekerjaan) 57.5
2. Melepas kelelahan dari ujian sekolah 25.4
3. Berinteraksi Sosial 8.0
4. Studi Penelitian 1.6
5. Wisata Alam 3.9
6. Melepas kelelahan dari Rapat Kerja di Hotel 3.9

Sumber: Data diolah
*Persentase dari jumlah total responden (n) = 311 orang

Tabel 2
Indeks kepuasan pengunjung pantai Tanjung Bira

Indikator
Rata-rata

CSI (%) Kriteria
X Y

Ketersediaan tempat parkir 4.3 3.0 60 Cukup Puas
Kesempatan untuk melihat hewan laut 3.8 2.7 54 Cukup Puas
Kebersihan air laut 4.5 3.4 68 Puas
Kesempatan keluar dari keramaian 3.3 3.1 62 Puas
Harga tiket masuk 3.7 3.2 64 Puas
Kesehatan terumbu karang 4.3 3.2 64 Puas
Ketersediaan tempat/ruang piknik 4.2 3.1 62 Puas
Ketersediaan bangku pantai 4.3 2.7 54 Cukup Puas
Kehadiran penjaga pantai 4.4 2.7 54 Cukup Puas
Papan pengumuman peraturan 4.3 2.7 54 Cukup Puas
Kebersihan pantai 4.6 2.7 54 Cukup Puas
Ketersediaan tempat sampah 4.6 2.5 50 Cukup Puas
Ketersediaan sarana toilet umum 4.4 2.6 52 Cukup Puas
Kebersihan toilet umum 4.4 2.6 52 Cukup Puas
Ketersediaan tempat peristirahatan 4.5 3.2 64 Puas
Ketersediaan tempat makan dan minum 4.3 3.3 66 Puas
Ketersediaan bantuan medis 4.4 2.5 50 Cukup Puas
Jaminan keamanan 4.6 2.8 56 Cukup Puas
Kebudayaan lokal sebagai atraksi wisata 4.1 2.8 56 Cukup Puas
Peran Lembaga Swadaya Masyarakat 4.0 2.9 58 Cukup Puas
Lebar pantai 4.2 3.6 72 Puas

Rata-rata Indeks Kepuasan Pengunjung (%) 58 Cukup Puas
Sumber: Data diolah



Jurnal Pariwisata, Vol. III No. 2 September 2016

ISSN: 2355-6587, e-ISSN: 2528-2220http://ejournal.bsi.ac.id/ejurnal/index.php/jp 103

Gambar 1
Lokasi Penelitian

Sumber: Google Earth

Gambar 2
Jumlah total wisatawan lokal berkunjung ke pantai Tanjung Bira

Gambar 3
Jumlah total wisatawan mancanegara yang berkunjung ke pantai Tanjung Bira
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Gambar 4
Tingkat partisipasi wisatawan

Gambar 5
Grafik Importance-performance analysis (IPA) di pantai Tanjung Bira

ket: ▲-prioritas tinggi (A) (2-kesempatan melihat hewan laut; 5-harga tiket
masuk; 8-bangku pantai; 9-penjaga pantai; 10-papan pengumuman;
11-kebersihan pantai; 12-tempat sampah; 13-toilet umum; 14-kebersihan toilet
umum; 17-perawatan medis; 18-jaminanan keamanan; 19-kebudayaan lokal
sebagai atraksi wisata; 20-peran Lembaga Swadaya Masyarakat).
■-pertahankan (B) (1-tempat parkir; 3-kebersihan air laut; 4- kesempatan keluar
dari keramaian; 6-kesehatan terumbu karang; 7-ruang piknik; 15-tempat
peristirahatan; 16-tempat makan dan minum; 21-lebar pantai).


