
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Manajemen pemasaran menerapkan rencana dengan cara melaksanakan strategi 

pemasaran baik untuk menciptakan dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan 

dengan konsumen demi tercapai tujuan perusahaan. Assauri (2013) mengemukakan bahwa 

“Manajemen pemasaran adalah kegiatan menganalisis, merencanakan, melaksanakan dan 

mengendalikan program-program yang disusun dalam pembentukan, pembangunan, 

pemeliharaan keuntungan dari pertukaran atau transaksi melalui sasaran pasar dengan harapan 

untuk mencapai tujuan organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang”. Menurut Kotler dan 

Keller (2014) “Manajemen pemasaran adalah proses dalam merencanakan, melaksanakan, 

memikirkan, menetapkan harga promosi, dan menyalurkan gagasan barang dan jasa untuk 

menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran individu dalam organisasi”. 

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran merupakan 

ilmu dan seni untuk memilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga serta menumbuhkan 

pelanggan sehingga terjadi efisiensi dan efektifitas dari kegiatan pemasaran yang dilakukan 

oleh individu atau oleh perusahaan. 

 Bentuk tawaran utama dalam pemasaran yang bersinggungan langsung dengan 

konsumen ialah pelayanan. Menurut Handoko, (2017) pelayanan ialah sebuah keluaran semu 

yang berasal dari aktivitas mutual dari produsen ke konsumen dengan sebuah kegiatan guna 

mencapai kepentingan konsumen, sedangkan menurut Wicaksono, (2017) menyatakan 

kualitas pelayanan ialah keseluruhan sifat dan idiosinkrasi atas barang dan jasa yang 

tergantung pada kapasitas memberikan rasa puas pada konsumen yang diekspresikan secara 

langsung. Melalui banyaknya pengertian dari para ahli yang telah dikemukakan pada bagian 
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sebelumnya mampu ditarik sebuah konklusi bahwa kualitas pelayanan adalah suatu konsep 

yang menggambarkan kondisi konsumen dalam bentuk harapan kinerja suatu pelayanan 

melalui perbandingan antara ekpektasi pelayanan yang mereka terima untuk memuaskan 

kebutuhan konsumen. Selain itu dibutuhkan media yang menginfomasikan mengenai layanan 

yang tersedia. Media tersebut dapat dilakukan dengan melakukan kegiatan promosi. 

Kegiatan promosi dari perusahaan saingan merupakan faktor yang lain yang perlu 

dipertimbangkan. Bilamana perusahaan belum terkenal reputasinya dan saingan terlalu aktif 

dalam promosinya maka perusahaan perlu mengambil langkah-langkah tertentu. Definisi 

Promosi menurut. Yuliantiningsih dan Rahardjo (2016), promosi adalah arus informasi atau 

persuasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan 

yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. Menurut Simamora (2018), promosi adalah 

segala bentuk komunikasi yang digunakan untuk menginformasikan (to inform), membujuk 

(to persuade), dan mengingatkan (to remind) pasar sasaran tentang produk yang dihasilkan 

organisasi, individu ataupun rumah tangga. Menurut Lupiyoadi (2016), promosi merupakan 

salah satu variable dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh 

perusahaan dalam memasarkan produk jasa. Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai 

alat komunikasi antara komunikasi antara peruusahaan dan konsumen melainkan juga sebagai 

alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai 

dengan keinginan dan kebutuhannya. 

Aktivitas membandingkan hal-hal yang telah dialami sebelumnya dengan penilaian 

atas produk atau jasa yang diterima, hal ini mampu memberikan rasa nyaman bagi kerohanin 

dan tidak hanya pada kenangan atau intensi. Kepuasan konsumen ialah tingkat afeksi yang 

dimiliki individu karena sebuah perbandingan prestasi yang dirasakan atas apa yang 

diharapkan. (Afifudin and Sitohang, 2017). Aswad, Realize, and Wangdra, (2019) 

mengemukakan kepuasan konsumen ialah rasa yang menunjukkan kesenangan dan 
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kekecewaan serta ditunjukkan seseorang karena membandingkan kesan dengan hasil kerja 

yang actual dengan harapan pelanggan. Ada pendapat lain yang dikemukakan oleh Efnita, 

(2017) yaitu kepuasan konsumen ialah rasa yang menunjukkan kesenangan dan kekecewaan 

seseorang dikarenakan adanya perbandingan hasil kerja sebagaimana yang dipersepsikan 

barang atau jasa yang mengikuti ekspektasi pelanggan, sedangkan menurut Kristiana and 

Edwar, (2017) definisi ini diasumsikan sebagai anteseden langsung dari perilaku. 

Penerapannya dalam riset terhadap definisi purchase intention adalah pelanggan akan 

melakukan tindakan pembelian kembali diwaktu yang akan datang sebagai respon langsung 

dari perilaku paska pembelian dalam jangka waktu tertentu. Purchases intention dalam 

hubungannya dengan kunjungan wisatawan dalam pembelian jasa pariwisata disebut sebagai 

behavior attention to visit. Pengembangan konseptualisasi model hubungan antara kualitas 

pelayanan yang dirasakan, nilai layanan, dan kepuasan serta pengaruh relatifnya terhadap 

perilaku minat beli (Basiya dan Rozak, 2012). 

Minat adalah sesuatu yang pribadi dan berhubungan erat dengan sikap. Minat dan 

sikap merupakan dasar bagi prasangka, dan minat juga penting dalam mengambil keputusan. 

Menurut Umar (2014), minat berkunjung kembali merupakan perilaku yang muncul sebagai 

respon terhadap objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk melakukan kunjungan 

ulang. Dari kedua pengertian diatas dapat disimpulkan, minat berkunjung kembali adalah 

sesuatu yang pribadi berupa perilaku yang muncul sebagai respon terhadap suatu objek yang 

menghasilkan keinginan pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang.  

Berdasarkan teori pemasaran yang disebutkan, peneliti juga menemukan bukti empiris 

yang tidak konsisten dalam penelitia ini. Penelitian Rizki, (2020). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa berdasarkan uji parsial variabel harga, distribusi, dan promosi tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara hanya variabel 

produk yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uji 
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model, setiap komponen bauran pemasaran (produk, harga, distribusi, dan promosi,) secara 

simultan bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Sedangkan penelitian Mursyid. (2018) menyatakan bahwa promosi berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Berdasarkan teori pemasaran yang telah dijelaskan serta didukung dengan hasil 

penelitian sebelumnya, maka objek penelitian yang dipilih ialah pada Destinasi Wisata Pulau 

Merah Di Kabupaetn Banyuwangi. Untuk menuju ke pantai ini, setidaknya ada dua rute yakni 

dari Banyuwangi dan Jember. Pantai ini terletak kurang lebih 60 km dari Kota Banyuwangi 

dengan akses jalan sangat memadai serta lengkap dengan papan penunjuk jalan di setiap 

persimpangan, butuh kira-kira 2,5 jam berkendara. Baik dari Banyuwangi maupun Jember, 

lanjut ke selatan ke Pesanggaran. Berdasarkan keterangan diatas mengenai Destinasi Wisata 

Pulau Merah penelitian ini mengungkapkan jumlah pengunjung Destinasi Wisata Pulau 

Merah Kabupaten Banyuwangi selama 4 tahun terakhir ialah sebagai berikut: 

Tabel. 1.1 Jumlah Pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi, 

dari Tahun 2017-2020. 

No. Bulan 
Jumlah Pengunjung 

2017 2018 2019 2020 

1. Januari  33.239 15.436 15.511 15.543 

2. Februari  13.488 12.380 12.540 12.452 

3. Maret  16.697 13.423 7.550 6.098 

4. April  22.386 12.452 12.452 Tutup 

5. Mei  14.187 11.352 14.295 Tutup 

6. Juni  30.437 15.785 13.423 Tutup 

7. Juli  48.437 14.295 15.785 13.203 

8. Agustus  25.538 7.550 11.352 20.851 

9. September  18.774 6.571 6.678 13.001 

10. Oktober  16.916 13.790 14.380 14.336 

11. November  13.774 15.676 14.008 15.416 

12. Desember  17.435 34.754 31.283 21.780 

Jumlah Total 271.308 173.464 169.257 132.680 

Sumber : Pokdarwis, Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi (2021) 

Berdasarkan data jumlah pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten 

Banyuwangi dari Tahun 2017-2020 menunjukkan bahwa masih terjadi fluktuatif jumlah 
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pengunjung. Terjadinya penurunan jumlah pengunjung tersebut disebabkan Dunia saat ini 

dilanda wabah pandemic covid 19. Sehingga pemerintah pusat hingga daerah membuat 

kebijakan untuk sector pariwisata dan yang lainnya untuk mengurangi atau menekan jumlah 

korban covid 19. Kebijakan yang paling berdampak pada sector pariwisata yaitu ditutupnya 

akses wisatawan internasional dan luar kabupaten Banyuwangi. Jadi selama pandemic Covid 

19 pengunjung pantai pulau merah hanya wisatawan domestic dari Kabupaten Banyuwangi 

saja. Hal ini memicu peneliti untuk mengetahui hal apa yang menjadi kendala yang dihadapi 

oleh pengelolah sehingga mampu meningkatkan volume pengunjung Destinasi Wisata Pulau 

Merah Kabupaten Banyuwangi. Maka berdasarkan permasalahan yang didapat dengan 

mengacu pada data jumlah pengunjung maka fenomena yang didapat ialah “Terjadinya 

fluktuatif jumlah pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi”. 

Mengacu pada fenomena yang didapat, maka peneliti mencoba mengangkat beberapa faktor 

penting yang merupakan solusi peneliti, adapaun faktor-faktor tersebut ialah: kualitas layanan, 

promosi terhadap minat kunjung ulang melalui kepuasan pengunjung sebagai variabel 

intervening  

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan teori pemasaran diatas, empiris dan dengan didukung data Jumlah 

pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi Yang Mendaftar Selama 

5 tahun. Maka rumusan masalahnya adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi? 

2. Apakah promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung 

Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjung 

ulang pada Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi? 
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4. Apakah promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat kunjung ulang 

pada Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi? 

5. Apakah kepuasan pengunjung berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

kunjung ulang pada Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi? 

6. Apakah secara tidak langsung kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat kunjung ulang melalui kepuasan pengunjung Destinasi Wisata Pulau 

Merah Kabupaten Banyuwangi sebagai varibael intervening? 

7. Apakah secara tidak langsung promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat kunjung ulang melalui kepuasan pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah 

Kabupaten Banyuwangi sebagai varibael intervening? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian yang dibangun ialah: 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung Destinasi 

Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi. 

2. Untuk menguji pengaruh promosi terhadap kepuasan pengunjung Destinasi Wisata 

Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi. 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat kunjung ulang pada 

Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi. 

4. Untuk menguji pengaruh promosi terhadap minat kunjung ulang pada Destinasi 

Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi. 

5. Untuk menguji pengaruh kepuasan pengunjung terhadap minat kunjung ulang pada 

Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi. 

6. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat kunjung ulang melalui 

kepuasan pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi sebagai 

varibael intervening. 
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7. Untuk menguji pengaruh promosi terhadap minat kunjung ulang melalui kepuasan 

pengunjung Destinasi Wisata Pulau Merah Kabupaten Banyuwangi sebagai varibael 

intervening. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi: 

1. Pemerintah Daerah 

Dapat menjadi bahan pertimbangan bagi kepentingan praktis pihak manajerial, khususnya 

yang terkait dengan pengaruh pemasaran untuk mempertahankan serta meningkatkan 

volume nasabah/ pengunjung. 

2. Akademisi 

Dapat memberikan kontribusi akademisi bagi pengembangan konsep teori pemasaran 

dalam kaitannya dengan loyalitas nasabah yang memang peru ditelaah lebih lanjut guna 

menghasilkan konsep baru. 

3. Peneliti  

Dapat digunakan sebagai tambahan wawasan dan pemahaman tentang teori kualitas 

layanan syariah, kepercayaan nasabah, kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

4. Stakeholder 

Dapat dijadikan bahan pertimbangan daam pengambilan keputusan untuk mengoptimalkan 

nilai perusahaan dari segi kualitas layanan, maupun kualitas jasa yang diberikan. 

 

 


