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Abstract
Tourist satisfaction is an accomplishment of tourist expectation. It needs long process, time and is often expensive. In service industries especially food and beverage services, customer satisfaction becomes success parameter. The researcher took five factors of restaurant’s product, foods and beverages through four variables, service  through seven variables, cleanliness and hygiene through three variables, price through three variables, and atmosphere through five variables. This research was done in freestanding restaurants in Nusa Dua Tourism Area that are located in Bali Collection inside BTDC area, on Pantai Mengiat Street and Main Gate BTDC outside of BTDC Area. In this research, there were 110 respondents selected as a sample using purposive sampling method. Data was collected by using questioners spreaded to the tourists who were trying the product in freestanding restaurants. Data analyzed by confirmatory factor analysis and determinant analysis with SPSS program version 19.0. The research findings are: a) the level of tourists satisfaction toward freestanding restaurants’ product in Nusa Dua Tourism Area  is generally  satisfied enough, b) The five factors in this research have their own influence towards tourists satisfaction on freestanding restaurants’ product, but the factor which has the strongest influence is service factor, and the smallest influence is price factor, and c) there are the differences between tourist who try the product inside BTDC and outside BTDC and tourist group inside BTDC are more satisfied than the outside ones. 
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I. PENDAHULUAN
Fasilitas makanan dan minuman sangatlah penting peranannya untuk menunjang pelayanan yang diberikan destinasi terhadap wisatawan, karenanya perlu dikelola dengan profesional. Restoran dan bar merupakan komponen pariwisata yang bersifat fisik, yang berfungsi sebagai salah satu fasilitas pariwisata yang sangat menunjang pelayanan jasa. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Sparks dkk (2003:12) di daerah wisata Sidney, Melbourne, dan Brisbane, Australia menemukan bahwa restoran memiliki peranan yang cukup signifikan dalam menentukan tempat tujuan berlibur wisatawan. Dalam penelitian ini disebutkan bahwa sebanyak 20% dari wisatawan yang diteliti yang baru pertama kali mengunjungi kawasan wisata setuju bahwa restoran memainkan peranan yang sangat penting dalam pemilihan daerah tujuan wisata. Sedangkan 46% dari wisatawan yang telah memperoleh pengalaman positif di restoran di daerah tujuan wisata tersebut setuju untuk kembali berkunjung pada kesempatan berikutnya yang disebabkan oleh alasan agar dapat kembali menikmati pelayanan di restoran yang sama. Hal ini menunjukkan bahwa peranan restoran dan bar sangatlah penting dalam industri pariwisata. Para pelaku usaha di bidang ini perlu mengetahui kualitas standar produk restoran yang diinginkan oleh wisatawan agar dapat mencapai kepuasan wisatawan.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler, 2003:70). Dalam dunia hospitaliti, khususnya di bidang pariwisata, sangatlah penting bagi perusahaan untuk dapat mencapai kepuasan wisatawan secara maksimal karena dengan kepuasan wisatawan yang sangat maksimal, akan dapat menciptakan kunjungan kembali wisatawan (repeated guest). Salah satu yang dapat dilakukan adalah dengan menyediakan produk pariwisata yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan wisatawan. Menurut Schiffman dan Kanuk (2007:9) kepuasan pelanggan merupakan persepsi individu dari kinerja produk atau pelayanan dalam hubungannya dengan harapan (ekspektasi) pelanggan itu sendiri. Masing-masing individu akan memiliki ekspektasi yang berbeda - beda. 
Hubungan tingkat kepuasan pelanggan dengan prilaku pelanggan dapat diidentifikasi beberapa tipe pelanggan yaitu: 1) apostles yaitu pelanggan yang kinerja produk yang didapat melampaui harapannya sehingga mereka dapat memberikan informasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif kepada orang lain, atau pelanggan ini sangat puas yang menjadi loyal dan terus membeli, 2) defector adalah pelanggan yang cukup puas (netral) dan siap berhenti membeli, 3) terorist  adalah tipe konsumen yang mendapat pengalaman negatif, yang dapat menyebarkan isu negatif, 4) hostages adalah pelanggan yang tidak senang yang masih membeli karena beberapa kondisi seperti harga yang murah. Pelanggan ini susah diajak berbicara karena mereka sering mengajukan keluhan, dan 5) mercenaries adalah pelanggan yang sangat puas yang tidak sesungguhnya loyal, yang mungkin bisa menjadi defector jika mendapat harga murah di tempat lain. Perusahaan harus dapat menciptakan pelanggan apostles, meningkatkan kepuasan pelanggan defector, dan menjadikan mereka loyal. Perusahaan harus menghindari mempunyai pelanggan yang teroris dan hostages, serta mengurangi jumlah pelanggan yang mercenaries. 
Penelitian ini dilakukan di freestanding restaurant (restoran yang berada di luar hotel) Kawasan Pariwisata Nusa Dua Kuta Selatan, Kabupaten Badung. Kawasan ini merupakan suatu kawasan yang dibangun secara terencana, terintegrasi dan pada dasarnya diperuntukkan untuk pembangunan hotel berbintang yang dikelola oleh suatu Badan Usaha Milik Negara yaitu PT BTDC (Bali Torism Development Coorporation). Penelitian ini menggunakan sampel restoran sebanyak 15 buah yaitu: di Jalan Pantai Mengiat Restoran Laguna, Restoran Mai – Mai, Nyoman ‘s Beer Garden Restaurant,  Loco Café dan Restoran Ulam, di Main Gate BTDC Restoran Mai – Mai, Nusa Dua Café, dan Restoran Balidine, dan di dalam Bali Collection  Restoran Frangifani, Pica Tapas Bar Mediteranian Restaurant, The Paon, Restoran Laguna Garden, Loco Café, Restoran Pandan Sari, dan Restoran Mai – Mai. 
Dulunya daerah ini merupakan kawasan yang tandus dan kering serta tidak produktif. Dikembangkannya daerah ini sebagai Kawasan Pariwisata, menjadikan daerah ini lebih produktif dengan dibangunnya berbagai fasilitas pariwisata  seperti: hotel – hotel berbintang, lapangan golf, serta restoran dan bar, dimana dengan dibangunnya berbagai fasilitas ini menimbulkan multiflier effect diberbagai bidang khususnya bidang ekonomi. Fenomena yang terjadi pada Kawasan Nusa Dua adalah terdapat banyak freestanding restaurant yang tersebar di beberapa tempat seperti di Jalan Pantai Mengiat, Main Gate BTDC, dan di Bali Collection, namun pada kenyataannya terdapat beberapa freestanding restaurant yang ditutup serta mengalami kebangkrutan khususnya freestanding restaurant yang berlokasi di luar Kawasan BTDC seperti di Jalan Pantai Mengiat dan di Main Gate BTDC yang disebabkan oleh beberapa hal, salah satunya adalah produk restoran yang disediakan oleh freestanding restaurant tidak sesuai dengan keinginan dan kebutuhan wisatawan sehingga kepuasan wisatawanpun belum dapat tercapai secara maksimal. Berdasarkan observasi awal di kawasan ini, terlihat juga bahwa freestanding restaurant di luar Kawasan BTDC (di Jalan Pantai Mengiat dan Main Gate BTDC) jauh lebih sepi pengunjung dibandingkan dengan freestanding restaurant di dalam Kawasan BTDC (Bali Collection). 

Secara umum, produk sebuah restoran meliputi produk yang nyata (tangible) seperti makanan dan minuman, peralatan restoran yang bagus dan modern dan produk tidak nyata seperti pelayanan dan suasana restoran. Menurut Cousin dkk (2002:48) menyatakan bahwa faktor makanan dan minuman terdiri dari variabel jenis /menu masakan, variasi pilihan menu, rasa, tekstur, dan presentasi, sedangkan faktor pelayanan (service) terdiri dari variabel  pilihan jenis pelayanan, fasilitas reservasi atau pemesanan tempat duduk, ketersediaan pembayaran dengan kartu kredit, tersedianya pilihan ukuran porsi, akses terhadap informasi kesehatan, ketersediaan kursi untuk balita (high chairs). Faktor kebersihan dan higienitas terdiri dari faktor staff grooming, kebersihan pakaian seragam karyawan, daftar menu yang bersih dan rapi, suhu penyajian makanan & minuman yang tepat, pemakaian handglove (selop tangan) bagi staff dapur, kebersihan peralatan makan & minuman, dan kebersihan area keseluruhan, sedangkan faktor harga terdiri adalah  kesesuaian antara kepuasan yang diperoleh dengan sejumlah uang yang dikeluarkan pelanggan. Faktor atmosfir/suasana terdiri dari desain, dekorasi, pencahayaan, pengaturan suhu udara, furnishing, tingkat kegaduhan (noise level), prilaku tamu-tamu yang ada di restoran, dan perilaku karyawan. Atmosfir dalam operasional makanan dan minuman dapat dibagi atas atmosfir yang dilihat, yang didengarkan, disentuh, dirasakan dan yang dibaui. Pemahanan tentang konsep produk restoran perlu ditingkatkan dan dipahami dengan benar agar dapat mencapai kepuasan wisatawan.


Menurut Morisson (2002:77) motivasi pelanggan sangat penting bagi seorang pemasar untuk mengetahui kebutuhan pelanggan guna memenuhi kepuasan pelanggan di masa mendatang. Pelanggan umumnya memiliki motivasi dalam bertindak untuk memuaskan kebutuhan mereka. Motivasi pembelian suatu produk terkait dengan kebutuhan dan keinginan mendasar manusia. Cousins dkk (2002:13) mengemukakan bahwa ada beberapa motivasi atau alasan mengapa konsumen memutuskan untuk makan di restoran, yaitu : kenyamanan (convenience), variasi (variety), tenaga kerja (labour), status sosial (status), budaya atau tradisi (culture/tradition), suasana hati (impulse), dan tidak ada pilihan lain (no choise).

Setiap manusia mempunyai kebutuhan yang tidak terbatas, tetapi sangat disayangkan bahwa barang – barang kebutuhan manusia itu sangat terbatas (limited resources), oleh karena itu konsumen selalu memilih produk yang memuaskan sesuai dengan uang yang dimilikinya. Bilamana keinginan untuk membeli suatu barang atau produk dengan sejumlah uang, maka hal itu dapat disebut dengan istilah demand (permintaan). Umumnya konsumen melihat suatu produk itu dalam bentuk suatu rangkaian  manfaat/benefits (Yoeti, 2003:28). Permintaan (demand) adalah sejumlah barang ekonomi yang akan dibeli konsumen dengan harga tertentu dalam suatu waktu atau periode tertentu. Dalam ilmu ekonomi permintaan adalah keinginan seseorang terhadap suatu barang tertentu yang diikuti kekuatan untuk membeli (purchasing power). Permintaan sebagai konsep mengandung makna berlakunya hukum tingkah laku terhadap beberapa variabel diantaranya kualitas produk, harga, dan kegunaan atau manfaat barang bagi pemakainya (Yoeti,2006:107). Dalam industri pariwisata, sifat dan karakter permintaan untuk melakukan perjalanan wisata sangat berbeda dengan permintaan untuk produk barang, sifat, dan karakter itu adalah: elasticity artinya permintaan bersifat sangat elastis, sensitivity adalah permintaan sangat peka atau sensitif terhadap keadaan sosial, politik, dan keamanan suatu daerah yang akan dikunjungi, seasonality adalah permintaan ditentukan oleh musim, expansion adalah permintaan meningkat terus sepanjang tahun karena kemajuan teknologi, bertambahnya pendapatan, dan waktu luang.

II. PERMASALAHAN

Berdasarkan hal tersebut diatas, maka dapat dirumuskan permasalahannya sebagai berikut: (1) Bagaimana tingkat kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua, (2) Bagaimana pengaruh faktor – faktor produk terhadap kepuasan wisatawan di freestanding restaurant Kawasan Nusa Dua, dan (3) Bagaimana perbedaan tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan yang menikmati produk freestanding restaurant di dalam dengan di luar Kawasan BTDC.

III. METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung ke freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua tahun 2011 yang tidak diketahui jumlahnya. Sedangkan populasi freestanding restaurant adalah seluruh freestanding restaurant yang berjumlah 43 buah restoran yang tersebar di Jalan Pantai Mengiat, Jalan Terompong, Jalan By Pass Nusa Dua, Main Gate BTDC, dan di Bali Collection yang berada di dalam Kawasan BTDC. 


Menurut Simamora (2004:36) sampel adalah sebagian dari populasi yang dianggap mewakili populasi. Karena sampel mewakili populasi, apapun hasil yang diperoleh dari sampel dianggap telah menggambarkan populasi secara keseluruhan. Maholtra (2005:364) mengemukakan sampel adalah subkelompok elemen populasi yang terpilih untuk berpartisipasi dalam studi. Sampel adalah sebagian objek yang diambil dari populasi dimana karakteristiknya akan diselidiki dan dianggap dapat mewakili seluruh populasi yang menjadi perhatian dalam penelitian (Pramesti, 2006:2)

Penentuan responden wisatawan digunakan metode non-probability sampling, yaitu tehnik pengambilan sampel dimana tidak adanya kesempatan yang sama bagi anggota populasi dipilih sebagai sampel. Salah satu tehnik non-probability yang akan digunakan dalam mencari data wisatawan adalah purposive sampling yang digunakan apabila peneliti mempunyai pertimbangan tertentu dalam menetapkan sampel (Kusmayadi dan Sugiarto, 2000). Dalam penelitian ini ditentukan yang dijadikan sampel dalam penelitian adalah wisatawan mancanegara yang sudah pernah menikmati produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua. 
Untuk keperluan analisis data dengan menggunakan analisis faktor disarankan menggunakan pedoman ukuran sampel sebesar 5-10 kali jumlah parameter yang diestimasi. Dalam penelitian ini terdapat 22 parameter yang diestimasi, sehingga diperlukan sampel sebesar 110 – 220 orang. Atas pertimbangan waktu, biaya, dan kebutuhan data yang sesuai dengan alat analisis faktor, maka jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan 110 orang.

Sedangkan untuk sampel restoran dilakukan dengan cara purposive dimana sampel restoran sengaja dipilih dengan beberapa pertimbangan seperti freestanding restaurant yang memiliki kesamaan karakter menu dan restoran yang memiliki aktivitas kunjungan wisatawan yang cukup tinggi. Dalam penelitian ini ditentukan jumlah sampel restoran sebanyak 15 freestanding restaurant. 

 Untuk mengetahui tingkat kepuasan wisatawan terhadap kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant  di Kawasan Nusa Dua digunakan nilai rata – rata jawaban respoden dan dibuatkan class interval untuk membuat kisaran tingkat kepuasan. Analisis faktor dilakukan dengan mengukur variabel – variabel produk yang berjumlah 22 buah menggunakan skala likert lima tingkatan. Skala ini digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan wisatawan. Penelitian ini meneliti lima faktor produk restoran dengan masing – masing variabelnya, antara lain: faktor makanan dan minuman diproksi dengan empat variable yaitu: jenis/variasi menu makanan dan minuman(X1.1), rasa makanan dan minuman (X1.2), presentasi makanan dan minuman (X1.3), dan ukuran porsi makanan dan minuman (x1.4), faktor pelayanan (service) diproksi dengan tujuh variabel laten yaitu kecepatan pelayanan(X2.1), ketepatan pelayanan (X2.2), fasilitas reservasi atau pemesanan tempat duduk (X2.3), ketersediaan pembayaran dengan kartu kredit (X2.4), jam operasional restoran (X2.5), prilaku karyawan yang siap membantu (X2.6), dan karyawan yang penuh perhatian (2.7), faktor kebersihan dan higienitas diproksi dengan tiga variabel laten yaitu penampilan karyawan yang bersih dan rapi (X3.1), daftar menu yang bersih dan rapi (X3.2), dan kebersihan area keseluruhan (X3.3), faktor harga diproksi dengan tiga variabel laten yaitu value for money (X4.1), pemberian diskon (X4.3), dan happy hour (X4.3), dan faktor atmosfer/suasana diproksi dengan lima variabel laten yaitu desain dan dekorasi restoran (X5.1), pencahayaan yang tepat, (X5.2) penataan meja makan (X5.3), kenyamanan furnitur (X5.4), dan hiburan/entertainment (X5.5). Sebelum instrumen penelitian digunakan, instrumen tersebut harus diuji validitas dan reliabilitasnya, yang bertujuan untuk menguji apakah kuesioner tersebut dapat mengukur apa yang seharusnya diukur dan memiliki konsistensi hasil bila digunakan oleh peneliti dan responden yang berbeda. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan pada 33 responden. Analisis faktor ini menggunakan bantuan software SPSS 19.0 for windows. Disamping itu dilakukan analisis diskriminan untuk melihat perbedaan tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan yang menikmati produk didalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC. 


Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner kemudian dianalisis dengan menggunakan metode analisis faktor konfirmatori dan analisis diskriminan, yang kemudian hasilnya dijabarkan secara deskriftif kualitatif.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Untuk mengetahui tingkat kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua, masing – masing variabel dicari rata – rata (average) dari jawaban para responden, kemudian dibuatkan class intervalnya yang dipakai untuk membuat kategori tingkat kepuasan wisatawan. Berdasarkan nilai rata – rata penilaian wisatawan untuk masing – masing variabel, kemudian dimasukkan ke dalam kategori tingkat kepuasan wisatawan, maka didapat hasil sebagai berikut : (1) kurang Puas: variabel X2.3 (fasilitas reservasi atau pemesanan tempat), dan variabel X2.4 (ketersediaan pembayaran dengan kartu kredit), (2) cukup puas: variabel X1.1 (jenis/variasi pilihan menu makanan dan minuman), X1.3 (presentasi makanan dan minuman), X1.4 (ukuran porsi makanan dan minuman), X2.1 (kecepatan pelayanan), X2.2 ( ketepatan pelayanan), X2.6 (prilaku karyawan yang siap membantu), X2.7 (karyawan yang penuh perhatian), X3.1 (penampilan karyawan yang bersih dan rapi), X3.3 (kebersihan area keseluruhan), X4.1 (value for money), X4.2 (pemberian diskon), X4.3 (happy hour), X5.1 (desain dan dekorasi restoran), X5.4 (kenyamanan furnitur), dan variabel X5.5 (hiburan/entertainment), puas: variabel X1.2 (rasa makanan dan minuman), variabel X2.5 (jam operasional restoran), X3.2 (daftar makanan dan minuman/menu yang bersih dan rapi), dan X5.3 (penataan meja makan), dan sangat puas: variabel X5.2 (pencahayaan yang tepat). Secara umum tingkat kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua ada pada level cukup puas dengan nilai rata – rata  3,103.


Analisis faktor konfirmatori digunakan untuk melihat bagaimana pengaruh faktor – faktor produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua terhadap kepuasan wisatawan. Setelah dilakukan analisis data, maka diperoleh nilai komunalitas masing – masing faktor produk seperti terlihat pada Tabel 1.
Tabel 1: Komunalitas Faktor – Faktor Pembentuk Faktor  Kepuasan Wisatawan
	Faktor
	Initial
	Extraction

	F1
	1.000
	.601

	F2
	1.000
	.733

	F3
	1.000
	.671

	F4
	1.000
	.526

	F5
	1.000
	.698

	Sumber: Hasil analisis peneliti.


Keterangan :

F1 = Makanan dan Minuman



F4 = Harga
F2 = Pelayanan (Service)




F5 = Atmosfer/Suasana
F3 = Kebersihan dan Higienitas
Komunalitas menyatakan persentase pengaruh masing – masing faktor (F1 sd F5) terhadap faktor kepuasan wisatawan yang dapat diterangkan oleh faktor yang terbentuk, seperti faktor makanan dan minuman (F1) sebesar 60,1%; faktor pelayanan/service (F2) sebesar 73,3%; faktor kebersihan dan higienitas (F3) sebesar 67,1%; faktor harga (F4) sebesar 52,6%; dan faktor atmosfer/suasana (F5) sebesar 69,8%. 

Berdasarkan hasil analisis faktor kepuasan wisatawan pada produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua, menunjukkan bahwa masing – masing faktor memiliki pengaruh tersendiri. Dari kelima faktor pembentuk kepuasan wisatawan, faktor pelayananlah yang memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan wisatawan pada produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua, diikuti oleh faktor atmosfer, faktor kebersihan dan higienitas, faktor makanan dan minuman, dan yang pengaruhnya paling kecil adalah faktor harga. Interpretasi dari analisis faktor kepuasan wisatawan diatas adalah wisatawan mengutamakan pelayanan yang prima walaupun dengan harga yang tinggi. Harga tidak akan menjadi masalah bagi wisatawan asalkan pelayanan (services) yang mereka dapatkan prima (excellence).

Hal tersebut diatas sesuai dengan teori kepuasan pelanggan menurut Kotler dkk (2010:34-35), dimana disebutkan salah satu hal yang paling penting dalam bisnis hospitaliti adalah bagaimana mengembangkan pelayanan/service khususnya budaya pelayanan yang kuat (strong service culture). Budaya pelayanan berfokus pada melayani dan memuaskan konsumen. Menurut Dittmer (2002:115) salah satu komponen penting dari produk restoran adalah pelayanan/service. Pelayanan di restoran adalah semua bentuk pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen termasuk di dalamnya cara penyajian makanan dan minuman, keramahan pegawai, pelayanan parkir, perhatian khusus, dan lain-lain. Pelayanan menjadi hal yang sangat penting dalam layanan makanan dan minuman khususnya di restoran sehingga temuan dalam penelitian ini yang menyatakan faktor pelayanan menjadi faktor yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan wisatawan pada produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua sangat tepat. 
Namun demikian bukan berarti keempat faktor lain dalam penelitian ini tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Keempat faktor lainnya juga memberikan pengaruh terhadap kepuasan wisatawan yaitu faktor atmosfer/suasana (F5) menduduki tempat kedua. Atmosfer/suasana menjadi faktor yang cukup penting sesuai dengan pendapat Cousins dkk (2002:77) yang mengemukakan salah satu motivasi konsumen memutuskan untuk makan di restoran adalah karena kenyamanan (convenience) yang salah satunya didapat dari atmosfer, dan konsumen tidak memiliki waktu untuk memasak karena sedang berlibur. Para responden di dalam penelitian ini sebagian besar adalah wisatawan yang sedang berlibur sehingga salah satu motivasi mereka makan di freestanding restaurant adalah untuk mencari suasana/atmosfer. Faktor kebersihan dan higienitas (F3) menduduki posisi ketiga, dimana dalam layanan makanan dan minuman, kebersihan dan higienitas memegang peran yang cukup penting. Posisi keempat diisi oleh faktor makanan dan minuman (F1) yang merupakan bagian dari tangible product restoran dan yang terkecil perannya adalah faktor harga (F4). Artinya bagi wisatawan di Kawasan Nusa Dua harga tidak menjadi masalah, asal pelayanannya prima. Terjadinya depresiasi mata uang rupiah terhadap mata uang asing khususnya terhadap euro dan dolar Australia juga menyebabkan faktor harga berpengaruh paling kecil terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini menjadi wajar karena bagi para wisatawan mancanegara harga yang ditawarkan di restoran menjadi terkesan murah bagi mereka.


Merujuk pada hasil penelitian ini yang menemukan bahwa faktor yang paling menentukan kepuasan wisatawan adalah pelayanan (service) yang merupakan bagian dari people dan faktor yang paling rendah peranannya dalam menentukan kepuasan wisatawan adalah harga (price), maka dapat diambil strategi pemasaran yang disebut penetapan harga premium/premium price strategy yaitu penetapan harga yang tinggi/premium yang dibarengi dengan peningkatan kualitas produk. 


Penggunaan analisis diskriminan dalam penelitian ini dimaksudkan untuk mengukur apakah ada perbedaan tingkat kepuasan yang signifikan antar kelompok wisatawan yang menikmati produk restoran di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan yang menikmati produk restoran di luar Kawasan BTDC. Dalam penelitian ini responden di dalam Kawasan BTDC diberi kode D=0 sebanyak 61 responden, dan responden di luar Kawasan BTDC diberi kode D=1 sebanyak 49 responden. 


Merujuk pada Tabel Wilk’s Lambda (Tabel 2) di bawah ini, dapat dilihat bahwa terdapat perbedaan nyata antara tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC yang dapat ditunjukkan oleh tingkat Signifikan 0,005. Nilai Sig yang kurang dari 10% (< 0,10) dapat dipakai dasar untuk menyatakan adanya perbedaan tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC. 

Tabel 2: Nilai Wilk’s Lambda
	Test of Function(s)
	Wilks' Lambda
	Chi-square
	df
	Sig.

	1
	.643
	42.883
	22
	.005


Sumber: Data diolah


Faktor – faktor yang berbeda secara nyata antar kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC antara lain: F1 (faktor makanan dan minuman), F2 (faktor pelayanan/service), F3 (faktor kebersihan dan higienitas), dan F5 (faktor atmosphere/suasana), yang dapat dilihat dari nilai Sig yang dimiliki yaitu <0,10 atau 10%. Hanya faktor harga (F4) menunjukkan tidak terdapat perbedaan yang signifikan antar kelompok wisatawan (Tabel 3).

Tabel 3  Faktor – Faktor yang Menunjukkan Perbedaan Tingkat Kepuasan Antara Kelompok Wisatawan di Dalam Kawasan BTDC dengan Kelompok Wisatawan di Luar Kawasan BTDC

	Faktor
	Wilks' Lambda
	F
	df1
	df2
	Sig.

	F1
	.951
	5.611
	1
	108
	.020

	F2
	.955
	5.093
	1
	108
	.026

	F3
	.938
	7.104
	1
	108
	.009

	F4
	.986
	1.480
	1
	108
	.226

	F5
	.950
	5.652
	1
	108
	.019

	Kepuasan Wis
	.934
	7.591
	1
	108
	.007


Sumber: Data diolah

 Hasil analisis diatas dapat diiterpretasikan bahwa, faktor harga di dalam dan diluar Kawasan BTDC sama, yang disebabkan oleh beberapa hal antara lain: diantara restoran yang berada di dalam Kawasan BTDC dengan restoran yang berada di luar Kawasan BTDC memiliki standar penetapan harga yang hampir sama, artinya terdapat persaingan harga yang cukup ketat antara restoran di dalam Kawasan dan restoran di luar Kawasan BTDC baik dari segi pemberian diskon dan happy hour, sehingga jawaban responden untuk variabel – variabel pembentuk faktor ini relatif sama. Hal ini sesuai dengan teori permintaan dan penawaran, dimana pada saat penelitian dilakukan sedang low season (tingkat kunjungan wisatawan rendah), sehingga permintaan menurun. Maka ketika permintaan menurun dan penawaran sama atau bertambah maka terjadilah persaingan harga yang cukup ketat.

Sedangkan untuk keempat faktor lain yang menunjukkan perbedaan tingkat kepuasan antar kelompok wisatawan disebabkan oleh beberapa hal antara lain, terdapat perbedaan produk makanan dan minuman yang dijual oleh restoran di dalam Kawasan dengan restoran di luar Kawasan BTDC, standar pelayanan yang diberikan juga bervariasi, dan atmosfer/suasana di kedua lokasi inipun terdapat perbedaan – perbedaan.


Perbedaan tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC juga dapat dilihat dari nilai rata – rata jawaban wisatawan. Berdasarkan nilai rata -rata jawaban kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC diperoleh hasil bahwa wisatawan yang menikmati produk di dalam Kawasan BTDC lebih puas dengan nilai sebesar 3,228 dibandingkan dengan wisatawan yang menikmati produk di luar BTDC dengan nilai rata - rata sebesar 2,952. Hal ini disebabkan oleh beberapa hal antara lain: suasana/atmosfer di dalam Kawasan khususnya di Bali Collection lebih bagus dibandingkan dengan di luar Kawasan BTDC. Hal ini disebabkan restoran di dalam kawasan tertata dengan lebih baik karena sudah direncanakan dengan matang baik oleh BTDC selaku pengelola kawasan dan Bali Collection selaku pengelola tempat. Hal ini sangat berbeda dengan freestanding restaurant di luar Kawasan BTDC, dimana restoran – restoran ini dibangun tanpa perencanaan dan lokasinya berada di pinggir jalan raya sehingga suasananya kurang nyaman karena lalu lintas kendaraan. Bali Collection sebagai penyedia tempat yang disewa para pengelola restoran menyediakan jasa pick up service bagi wisatawan di sekitar Kawasan Nusa Dua sehingga wisatawan merasa lebih nyaman, serta wisatawan merasa lebih dilayani, dan lokasi Bali Collection lebih dekat dari hotel – hotel tempat wisatawan menginap. 
V. SIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPULAN
Pertama dilihat dari tingkat kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua secara umum ada pada level cukup puas dengan nilai rata – rata 3,103, kedua kelima faktor dalam penelitian ini memiliki pengaruh masing – masing terhadap kepuasan wisatawan pada produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua. Faktor yang berpengaruh paling besar dalam menentukan kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua adalah faktor pelayanan (service), diikuti oleh faktor atmosfer/suasana, faktor kebersihan dan higienitas, faktor makanan dan minuman, dan faktor yang pengaruhnya paling kecil adalah faktor harga, ketiga secara umum terdapat perbedaan nyata antara tingkat kepuasan antara kelompok wisatawan yang menikmati produk freestanding restaurant di dalam Kawasan BTDC dengan kelompok wisatawan di luar Kawasan BTDC, dimana kelompok wisatawan di dalam Kawasan BTDC lebih puas dibandingkan dengan kelompok wisatawan di luar kawasan BTDC. Sedangkan diantara kelima faktor yang diteliti, hanya faktor harga yang tidak berbeda sedangkan keempat faktor lainnya menunjukkan perbedaan yang signifikan.
5.2 SARAN


Kepada para pengelola freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua agar meningkatkan kualitas produk restorannya yang masih berada pada level cukup. Pemahaman akan konsep produk restoran perlu ditingkatkan, dimana produk restoran bukan hanya makanan dan minuman (tangible product) tetapi juga intangible product seperti  pelayanan kepada wisatawan. Freestanding restaurant perlu meningkatan kompetensi karyawan khususnya dalam penguasaan bahasa asing selain bahasa Inggris agar dapat memberikan pelayanan yang lebih maksimal kepada wisatawan, menyediakan fasilitas antar jemput (pick up service), menyediakan fasilitas reservasi, dan penambahan fasilitas pembayaran dengan kartu kredit. Pihak pengelola restoran juga perlu menerapkan strategi pemasaran yang tepat sebagai implikasi kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua yaitu premium price strategy (penetapan harga premium) yaitu penetapan harga tinggi/premium diikuti dengan peningkatan kualitas produk. Penelitian ini baru merupakan penelitian awal berkaitan dengan faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan wisatawan terhadap produk freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua, tentunya masih banyak memiliki kekurangan – kekurangan dan memerlukan penyempurnaan. Kepada para peneliti lainnya, dimasa mendatang agar dapat meneliti lebih mendalam mengenai permasalahan ini, khususnya dapat mengembangkan penelitian pada faktor – faktor eksternal yang mempengaruhi kepuasan wisatawan dan strategi pemasaran freestanding restaurant di Kawasan Nusa Dua.
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