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BAB I
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian
Industri pariwisata di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup signifikan, dimana pariwisata saat ini menjadi hal yang tak terpisahkan dari gaya hidup masyarakat di Indonesia setiap wakyunya terjadi berbagai macam pembangunan dan lalu lintas di berbagai daerah yang ada di Indonesia.
[bookmark: _GoBack]Pariwisata merupakan adalah salah satu sektor industri andalan Indonesia. Sector kepariwisataan memegang peranan penting dalam menumbuhkan perekonomian daerah, oleh karenanya mayoritas daerah di Indonesia bersaing dalam memperkenalkan potensi kepariwisataannya untuk menarik minat wisatawan berkunjung.
Potensi kepariwisataan di Jawa Barat sangat baik dan beragam, dimana terdapat berbagai macam objek wisata yang tersebar di hamper seluruh kota/kabupaten di Jawa Barat. Keberadaan objek wisata tersebut berdampak pada, tingkat kunjunganwisatawan domestic setiap tahunnya, dimana wisata alam menjadi jenis wisata yang paling banyak diminati wisatawan. Berikut ini data kunjungan wisatawan domestic ke Jawa Barat setiap tahunnya.



Tabel I.1
Jumlah kunjungan wisatawan nusantara di Jawa barat tahun 2012- 2015
	No
	Tahun
	Wisatawan Nusantara
	Persentase

	1
	2012
	42.758.068
	

	2
	2013
	45.563.179
	6.5%

	3
	2014
	47.993.088
	5.3%

	4
	2015
	56.334.706
	17.3%

	Sumber: badan pusat statistik 2015


	Berdasarkan tabel I.1 dapat dilihat bahwa persentase  kenaikan kunjungan wisatawan Jawa Barat pada tahun 2012-2015. Nilai pesrsentase kenaikan tertinggi di Jawa Barat adalah pada tahun 2015 yaitu dengan nilai kenaikan 17,3% dan persentase kenaikan terendah adalah pada tahun 2014 dengan nilai kenaikan 5,3%.
	Menurut Direktori wisata Jawa Barat, hingga November 2016 pergerakkan kunjungan wisatawan nusantara ke Provinsi Jawa Barat mencapai 78.036.327 kunjungan. Sementara proyeksi jumlah kunjungan nusantara dari bulan januari hingga November 2016 berjumlah 288.178.646 kunjungan. Jawa Barat tidak hanya menjadi destinasi wisata yang paling dikunjungi oleh wisatawan nusantara, tetapi juga penyumbang wisatawan nusantara terbanyak. Data tersebut menunjukkan Jawa Barat menenmpati posisi pertama dalam jumlah kunjungan wisatawan nusantara. 
	Dari berbagai daerah tujuan wisata di Jawa Barat, Kabupaten Subang sebagai salah satu Kabupaten yang memiliki banyak objek wisata yang terkenal salah satunya adalah Ciater Spa Resort. Ciater Spa Resort adalah salah satu objek unggulan yang dimiliki kabupaten subang, dimana ciri khas produk yang ditawarkan adalah kolam rendam air panas selain itu terdapat fasilitas lainnya yaitu, outbond activities, hotel and convention hall, restaurant and café, camping ground, beauty and wellness spa, rehabilition centre (fisiotherapy and hydrotherapy) dan sebagainya. Kelebihan dari Ciater Spa Resort adalah air panas alami yang berasal dari pegunungan tangkuban perahu, dengan keunggulan tersebut banyak wisatawan yang berkunjung ke Ciater spa resort untuk menikmati kolam rendam air panas sekaligus berwisata di Ciater Spa Resort. 
Aktivitas kunjungan ke Ciater Spa Resort mengalami perkembangan yang kurang baik, hal tersebut berdasarkan pada data kunjungan wisatawan pada tahun 2012 sampai 2016, adapun rincian data wisatawan ke Ciater Spa Resort secara lebih lengkap dapat dilihat pada tabel I.2 sebagai berikut:
Tabel I.2
Tingkat kunjungan wisatawan ke Ciater Spa Resort
	No
	Tahun
	Jumlah kunjungan wisatawan
	Total

	
	
	Domestik
	Asing
	

	1
	2012
	6.248
	1.137
	7.385

	2
	2013
	5.557
	1.145
	6.702

	3
	2014
	5.668
	1.225
	6.893

	4
	2015
	5.787
	1.068
	6.855

	5
	2016
	5.895
	1.487
	7.382


	Sumber: Marketing Ciater Spa Resort
	Berdasarkan data kunjungan wisatawan domestic maupun asing ke Ciater Spa Resort pada Tabel I.2, total kunjungan wisatawan ke Ciater Spa Resort pada tahun 2012 sebanyak 6.248 kunjungan untuk wisatawan domestik dan 1.137 untuk wisatawan asing. Tahun 2013 jumlah total kunjungan wisatawan menurun menjadi 5.557 untuk wisatawan domestik dan meningkat untuk wisatawan asing menjadi 1.145. tahun 2014 jumlah total kunjungan wisatawan menjadi 5.668 untuk wisatawan domestik dan 1.225 untuk wisatawan asing. Tahun 2015 jumlah kunjungan menjadi 5.787 untuk wisatawan domestik dan 1.068 untuk wisatawan asing. Tahun 2016 terjadi peningkatan kembali menjadi sebanyak 5.895 kunjungan wisatawan domestik dan 1.487 untuk wisatawan asing.
	Data Fluktuatif  jumlah kunjungan wisatawan ke Ciater Spa Resort selama lima tahun terakhir tersebut menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang telah dilakukan pengelola berjalan kurang baik, maka dari itu pengelola yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan perlu memperhatikan aspek peningkatan kepuasan wisatawan yang berkunjung, hal tersebut dikarenakan kepuasan merupakan kunci utama keberhasilan semua perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan dan jasa. 
	Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pengunjung Ciater Spa Resort, diperoleh gambaran dimana 7 dari 10 narasumber menyatakan tidak puas setelah berkunjung ke Ciater Spa Resort. Persepsi ketidakpuasan wisatawan dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti ketidakpuasan pada akses jalur ke Ciater Spa Resort, ketidakpuasan terhadap fasilitas seperti, toilet, loker, akses jalan menuju objek wisata ataupun pelayanan yang diberikan.
	Deawasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pengunjung berbasis pelayanan telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan adalah untuk menciptakan rasa puas pada pengunjung. Semakin tinggi tingkat kepuasan pengunjung, maka akan berdampak pada peningkatan keuntungan perusahaan, ketika pengunjung puas, maka mereka akan melakukan pembelian ulang pada produk yang ditawarkan perusahaan. Namun apabila tingkat kepuasan yang dirasakan pengunjung rendah, maka terdapat kemungkinan bahwa pengunjung tersebut akan berpindah ke produk pesaing. 
Ketidakpuasan berdampak pada Loyalitas wisatawan yang rendah sehingga mereka tidak berminat untuk berkunjung kembali ke Ciater Spa Resort. Karena ketika wisatawan merasa tidak puas tidak akan loyal atau berminat untuk berkunjung kembali ke Ciater Spa Resort. Berbeda dengan wisatawan yang merasa puas, maka wisatawan akan Loyal dan memiliki minat untuk berkunjung ulang ke Ciater Spa Resort. 
	Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau konsumen. Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat diperoleh dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata di terima oleh pengunjung. Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. 
	Sektor pariwisata sebagai sektor dengan karakteristik utamanya yang bersifat pelayanan, maka kualitas menjadi kunci keberhasilan dalam memuaskan wisatawan, baik melalui kualitas pelayanan secara teknis maupun secara humanis. Diatas faktor dominan menentukan keberhasilan pelayanan yang diberikan melalui sumber daya manusia yang baik dan kompeten, akan tercipta kualitas pelayanan yang baik dan mampu memberikan nilai (value) positif berupa terciptanya kepuasan wisatawan.
	Beberapa studi mengemukakan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan (Tjiptono) dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pada akhirnya mempengaruhi loyalitas dalam hal ini termasuk minat untuk membeli kembali (Sharp).
Musanto (2004:128) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Timbulnya loyalitas terhadap suatu objek ini ditandai dengan adanya rasa senang atau tertarik. Atas dasar tersebut, setelah mewawancarai beberapa wisatawan yang datang ke Ciater Spa Resort bahwa mereka tertarik untuk mengunjungi Ciater Spa Resort karena menawarkan udara yang sejuk, suasana yang tenang memberikan kenyamanan. 
	Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan. Maka penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam mengenai kepuasan pengunjung dan loyalitas melalui kualitas pelayanan yang ada di Ciater Spa Resort, sehingga skripsi ini diberi judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas  Wisatawan di Ciater Spa Resort Subang”. 
1.2.  Rumusan Masalah
1.2.1. Identifikasi Masalah
	Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah  sebagai berikut:
1. Tingkat kunjungan wisatawan yang Fluktuatif.
2. Adanya ketidakpuasan pengunjung.
3. Akses jalan yang buruk menuju objek wisata.
4. Fasilitas yang kurang baik

1.2.2. Pembatasan Masalah
	Penulis membatasi penelitian pada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan di Ciater Spa Resort Subang.
1.2.3. Perumusan Masalah 
	Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat di ketahui perumusan masalah adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas pelayanan di Ciater Spa Resort?
2. Bagaiman kepuasan pengunjung di Ciater Spa Resort?
3. Bagaimana loyalitas wisatawan di Ciater Spa Resort?
4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Ciater Spa Resort?
5. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas di Ciater Spa Resort?
6. Bagaimana pengaruh kepuasan pengunjung terhadap loyalitas di Ciater Spa Resort?
1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1. Maksud Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah diatas maka penulis merumuskan tujuan penelitian sebagai berikut :
1. Mengetahui kualitas pelayanan di Ciater Spa Resort.
2. Mengetahui kepuasan pengunjung di Ciater Spa Resort.
3. Mengetahui loyalitas wisatawan di Ciater Spa Resort.
4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung di Ciater Spa Resort.
5. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas di Ciater Spa Resort.
6. Menganalisis pengaruh kepuasan pengunjung terhadap loyalitas wisatawan di Ciater Spa Resort.
1.3.2. Tujuan  Penelitian
Penulis melakukan penelitian dengan tujuan untuk menganalisis, mengetahui dan menjelaskan berapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan di Ciater Spa Resort. Hal ini menjadi salah satu bagian yang penting dalam menentukan strategi pengembangan dan keberlangsungan berdirinya Ciater Spa Resort sebagai ekowisata di Kabupaten Subang. Selain itu penelitian ini sebagai salah satu syarat dari kelulusan memperoleh gelar sarjana (S1).
1.4.  Manfaat Penelitian
1.4.1. Pengembangan Ilmu
1. Manfaat pengembangan ilmu dalam penelitian ini dapat mengembangkan ilmu dalam management kualitas pelayanan, serta dapat membantu pada pihak yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut di Ciater Spa Resort.
2. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan untuk menambah pengetahuan dan pemahaman mengenai studi kualitas pelayanan.
3. Kegiatan penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan dan pengalaman yang bermanfaat bagi penulis sebagai bekal dalam bekerja di kemudian hari.
1.4.2. Kegunaan Oprasional
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi Ciater Spa Resort yang dapat digunakan sebagai :
1. Bahan evaluasi terhadap upaya-upaya yang telah ditempuh oleh perusahaan.
2. Bahan pertimbanagan dalam penyusunan strategi perusahaan untuk waktu yang akan datang khususnya dalam strategi kepuasan pengunjung.
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