
BAB I 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia dikenal sebagai negara kepulauan yang kaya akan kekayaan alam 

dan keindahan alamnya. Secara geografis, Indonesia memiliki beberapa 

keunggulan yang tidak dimiliki oleh negara lain didunia, dengan jumlah pulau 

hingga 17.508 pulau yang tersebar dari Pulau Sabang hingga Marauke                               

(Priatmojo & Hari, 2017), yang dikategorikan sebagai negara dengan jumlah 

pulau terbanyak ke 3 di dunia, dengan jumlah penduduk terbesar keempat 

didunia pada tahun 2010 yang jumlah penduduknya ±260 juta jiwa (indonesia-

investments.com, 2017). Selain itu, Indonesia memiliki beragam budaya, suku 

bangsa, kuliner, dan keindahan alam yang menjadi daya tarik tersendiri bagi 

wisatawan mancanegara ataupun lokal, untuk berkunjung ke Indonesia. 

Berdasarkan data statistik dari BPS tahun 2015 menunjukkan jumlah 

wisatawan yang mengunjungi Indonesia terus bertambah, hal ini menunjukkan 

Indonesia memiliki daya tarik tersendiri dari sektor pariwisata yang dimiliki. 

Berikut disajikan tabel yang merupakan data statistik pengunjung manca negara 

ke Indonesia berdasarkan pintu masuk bandara melalui Bandara Soekarno 

Hatta, Kualanamu, Ngurah Rai, dan Hang Nadim pada  tahun 2010 hingga 

2015.
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Tabel 1.1 
Statistik Pengunjung Mancanegara ke Indonesia Tahun 2010-2015 

Berdasarkan Pintu Masuknya 

Tahun 
Soekarno 

Hatta 
Ngurah 

Rai 
Kualanamu/ 

Polonia 
Batam Bandara 

Lainnya 
Jumlah 

2010 1.823.636 2.546.023 162.410 1.007.446 1.463.429 7.002.994 
2011 1.933.022 2.788.706 192.650 1.161.581 1.573.772 7.649.731 
2012 2.053.850 2.902.125 205.845 1.219.608 1.663.034 8.044.462 
2013 2.240.502 3.241.889 225.550 1.336.430 1.757.758 8.802.129 
2014 2.246.437 3.241.735 234.724 1.454.110 1.768.405 9.435.441 
2015 2.368.628 3.936.066 201.447 1.585.719 2.138.915 10.230.775 

Sumber: Data BPS diolah (2016) 

Berdasarkan data pada tabel 1.1 menunjukkan jumlah wisatawan terus 

meningkat setiap tahunnya, ini menunjukan adanya potensi wisata yang dapat 

diangkat pada beberapa destinasi di Indonesia. Kunjungan wisatawan yang 

terus meningkat ini, dapat memberikan dampak positif yang berkelanjutan pada 

sektor ekonomi dan sosial pada masyarakat dan daerah di Indonesia, terutama 

pada daerah yang memiliki jumlah destinasi tinggi. Bahkan, sektor pariwisata 

mampu memberikan kontribusi terhadap PDB sebesar 4.03% atau senlai Rp 

500,19 Triliun pada tahun 2016 (Laporan Kinerja Kementrian Pariwisata, 

2016). Kontribusi yang diberikan tersebut berasal dari perputaran ekonomi 

ataupun devisa, yang secara tidak langsung juga akan membuka peluang kerja 

dan usaha pada sektor yang berhubungan pariwisata. Ini artinya, dengan 

berkembangnya sektor pariwisata di Indonesia dapat memberikan kontribusi 

yang cukup besar dalam siklus perekonomian di Indonesia.  

Beberapa pintu masuk wisatawan yang masuk ke Indonesia, terdapat tiga 

pintu masuk yang memberikan kontribusi cukup tinggi untuk penerimaan 

wisatawan mancanegara pada bulan Juli 2015. Tiga pintu masuk tersebut adalah 

Batam (7,8%), Bali (6,4%), Jakarta (3,7%) data ini sesuai dengan informasi 
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yang diperoleh dari www.kemenpar.go.id. Batam sebagai salah satu daerah 

terluar yang berbatasan langsung dengan Singapura dan Malaysia memiliki 

pengaruh yang cukup dominan dalam jumlah kunjungan wisatawan asing ke 

Batam. Mayoritas pelancong yang melakukan kunjungan ke Batam didominasi 

oleh masyarakat Singapura dan Malaysia. Hal ini dukung oleh tabel data 

berikut: 

Tabel 1.2 
Jumlah Wisman yang Berkunjung ke Pulau Batam Menurut Kebangsaan, 

2012-2015 
Kebangsaan/ 
Kawarganegaraan 
(Nation/Citizenship) 

2012 2013 2014 2015 

1. Singapura/Singaporean 694.21 753.61 855.49 906,589 
2. Malaysia/Malaysian 166.43 187.09 186.00 196,920 
3. Korea Selatan/South Korea 52.85 56.66 61.12 62,413 
4. India/India 32.58 38.13 40.97 45,562 
5. Philipina/Philippines 37.65 37.27 38.83 39,611 

6. Tiongkok/Tingkok 26.28 31.72 35.11 35,990 

7. Jepang/Japanese 21.08 23.13 21.90 21,296 
8. Inggris/England 14.52 15.42 16.57 18,888 
9. Amerika Serikat/American 11.33 11.92 12.74 12,323 
10. Australia/Australian 10.33 11.76 12.40 13,155 
11. Lainnya/Others 152.36 169.73 173.00 193,071 
Jumlah / Total 1.219.608 1.336.430 1.454.110 1,545,818 
 
Sumber: Kantor Imigrasi Pulau Batam (2016) 

 

 

Batam sebagai salah satu wilayah terluar, dan memiliki lokasi yang strategis 

yang berbatasan langsung dengan Singapura dan Malaysia, situasi ini 

memberikan nilai lebih secara geografis. Selain itu wilayah Kepulauan Riau 

yang merupakan salah satu daerah kepulauan di Sumatera yang memiliki 

keindahan alam yang beragam, menjadikan salah satu daya tarik bagi wisatawan 

lokal maupaun non lokal yang berkunjung ke Batam. Kondisi ini searah dengan 
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rencana perubahan image Kota Batam yang sebelumnya digambarkan sebagai 

Kota Industri menjadi Kota Wisata (Indrawan, 2017). 

Selain keindahan alam yang menjadi pusat perhatian untuk menarik minat 

wisatawan berkunjung ke Batam, beberapa fasilitas umum yang menunjang 

keselamatan, kenyamanan dan keindahan daerah juga perlu untuk diperhatikan. 

Jumlah pengunjung yang tinggi setiap tahunnya, namun jika tidak didukung 

dengan fasilitas yang memberikan kenyamanan berkunjung serta kepuasan 

berkunjung, tidak akan berarti banyak untuk dalam jangka waktu panjang. Citra 

yang buruk dari Batam, bisa saja menjadi pembicaraan yang diceritakan pada 

banyak orang ketika mereka kembali ke daerah asal mereka.   

Beberapa dari point yang dimaksud fasilitas umum adalah transportasi. 

Trasnportasi umum memiliki peran penting bagi pertumbuhan pariwisata 

disuatu daerah (Tambunan, 2009). Ketersediaan transportasi yang aman dan 

memadai akan berdampak baik pada kenyamanan wisatawan yang berkunjung 

kesuatu daerah. Kemajuan fasilitas, kenyamanan dan cukupnya ketersediaan 

transportasi akan ikut mendorong kemajuan dibidang pariwisata atau bahkan 

sebaliknya. Seperti yang dapat dilihat pada saat ini, bertumbuhnya fasilitas 

transportasi online seperti GO-JEK, UBER dan GRAB yang menjadi salah satu 

daya tarik bagi penduduk suatu daerah ataupun wisatawan untuk menggunakan 

fasilitas tersebut. Salah satu nilai yang ditawarkan adalah kepraktisan dan 

keamanan dari transportasi tersebut. 

Menurut Tambunan (2009), pariwisata dan transportasi memiliki pengaruh 

yang saling mempengaruhi, elemen yang mempengaruhi tersebut terdiri dari 

kemudahan mengakses tujuan yang menjadi objek wisata dan kualitas layanan 

Ahmad Syaifudin, Pengaruh Layanan Transportasi Lokal Terhadap Destination Loyalty Pada Wisatawan yang Berkunjung 
Ke Kota Batam, 2018 
UIB Repository©2018



yang dimiliki oleh transportasi tersebut yang terdiri dari tingkat keamanan, 

kenyamanan, frekuensi, efisiensi dan keandalan. Hal ini satu visi dengan apa 

yang dilakukan oleh Pemerintah Kota Batam dan pihak swasta lakukan untuk 

meningkatkan fasilitas dan kenyaman trasnportasi umum, seperti Trans Batam, 

taksi resmi, dan transportasi online yang merupakan salah satu moda 

transportasi baru pada era saat ini. 

Menurut Operia & Back (2008), brand image merupakan gambaran mental 

seseorang tentang suatu produk atau jasa dan mengandung arti simbolik yang 

diingat oleh konsumen sebagai karakteristik khas produk atau jasa tersebut. 

Sääksjärvi and Samiee (2011) mendifinikan brand image sebagai rangkaian 

atau penggabungan keseluruhan dari brand association yang ditanamkan dalam 

ingatan konsumen yang menimbulkan persepsi tentang merek. Pada Al-Msallam 

(2015) brand image akan mengasosiasikan persepsi merek dengan ingatan 

konsumen. Selama proses pembelian, karakteristik merek akan 

mempenganguhi keputusan konsumen, dan aktivitas pemasaran dan atribut 

personal konsumen akan mempengaruhi brand image dan purchase intention 

dari konsumen. 

Berdasarkan Al-Msallam (2015), menekankan harga sebagai faktor penting 

kepuasakan konsumen, karena setiap konsumen mengevaluasi nilai layanan 

yang digunakan, dengan kecenderungan biasanya mereka akan memikirkan 

harganya. Pengertian perceived fairness menurut Kuo et al., (2009) adalah 

selisih antara uang yang dibayarkan untuk layanan atau produk dan jumlah yang 

sebenarnya ingin ia bayar. Biasanya, semakin rendah harga yang dibayarkan, 

pengorbanan yang dirasakan akan semakin rendah. 
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Pada Al-Msallam (2015) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan 

seseorang senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja 

suatu produk yang dirasakan (atau hasil) dalam kaitannya dengan harapan nya. 

Bosque dan Martin (2008) mengemukakan bahwa customer satisfaction tidak 

hanya bersifat kognitif tapi juga emosional. Pada Nam et al., (2011) 

mendefiniskan bahwa satisfaction sebagai respon pemenuhan pada konsumen. 

Ini adalah penilaian bahwa fitur produk/layanan, produk atau layanan itu 

sendiri, memberikan tingkat pemenuhan konsumsi yang menyenangkan, 

termasuk tingkat kepuasan di pada level rendah ataupun secara maksimal. 

Berdasarkan Ali dan Muqads (2015), satisfaction mempengaruhi secara 

langsung terhadap loyalitas pelanggan dan hal ini berbeda dengan konsep 

terkait lainnya yaitu seperti kualitas, loyalitas dan sikap. 

Loyalty dapat diartikan sebagai sikap melakukan pembelian terhadap suatu 

merek secara berulang. Dari sisi sikap loyalitas diartikan sebagai komitmen 

konsumen dalam tindakan pembelian, seperti merekomendasikan dan membeli 

produk tanpa melakukan pembelian yang sebenarnya (Nam et al., 2011). 

Destination loyalty dikatakan sebagai salah satu hal yang cukup vital dalam 

elemen strategi pemasaran yang berkaitan langsung dengan performa organisasi 

dan destination reputation di banyak negara dan tempat pariwisata. Destination 

brand loyalty baru-baru ini menjadi sorotan oleh penelitian teoritis dan 

penelitian empiris sebagai ukuran, ini karena loyalitas dipandang sebagai 

predictor yang lebih baik dibandingkan perilaku konsumen secara aktual 

(Lopez-Toro et al., 2010; Kim et al., 2013). Derajat dari brand loyalty dapat 
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diukur dengan tingkan mengunjungi kembali dan merekomendasikan tempat itu 

kepada orang orang lain (Faullant et al., 2008). 

Batam sebagai salah satu destinasi tujuan bagi wisatawan yang jumlah 

pengunjungnya terus mengalami peningkatan setiap tahunnya, merupakan 

bagian dari salah satu bukti adanya kepuasan tersendiri yang dirasakan oleh 

wisatawan yang berkunjung ke Batam. Untuk itu, penulis mengajukan 

peneilitian yang berjudul “Pengaruh Layanan Transportasi Lokal Terhadap 

Destination Loyalty Pada Wisatawan yang Berkunjung Ke Kota Batam”  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maka dapat dirumuskan 

permasalahannya sebagai berikut: 

1. Apakah brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction? 

2. Apakah perceived fairness berpengaruh positif terhadap customer 

satisfaction? 

3. Apakah brand image berpengaruh positif terhadap destination loyalty? 

4. Apakah perceived fairness berpengaruh positif terhadap destination 

loyalty? 

5. Apakah customer satisfaction berpengaruh positif terhadap destination 

loyalty? 

6. Apakah customer satisfaction menjadi mediasi antara brand image dan 

destination loyalty? 

7. Apakah customer satisfaction menjadi mediasi antara perceived fairness 

dan destination loyalty? 
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1.3 Tujuan dan Manfaat 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan diatas maka tujuan penelitian ini dapat 

dituliskan sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh antara brand image terhadap customer 

satisfaction  

2. Untuk menganalisis pengaruh antara perceived fairness terhadap customer 

satisfaction  

3. Untuk menganalisis pengaruh antara brand image terhadap destination 

loyalty  

4. Untuk menganalisis pengaruh antara perceived fairness terhadap 

destination loyalty  

5. Untuk menganalisis pengaruh antara customer satisfaction terhadap 

destination loyalty  

6. Untuk menganalisis apakah customer satisfaction menjadi mediasi antara 

brand image dan destination loyalty  

7. Untuk menganalisis apakah customer satisfaction menjadi mediasi antara 

perceived fairness dan destination loyalty  

 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi kita semua, 

baik secara teoritis maupun praktis, yaitu: 

1. Bagi Penulis 

Penilitian ini akan memberikan pengetahuan bagaimana hubungan 

gambaran terhadap merek (brand image) dan perasaan keadilan (perceived 

fairness) pengunjung terhadap loyalitas destinasi (destination loyalty). 
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2. Pagi Perusahaan 

Penlitian ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang bergerak di 

bidang pariwisata dalam mengembangkan strategi untuk meningkatkan 

loyalitas dari palnggaan. 

3. Bagi Peneliti lainnya 

Penilitian ini dapat digunkana sebagai referensi untuk melakukan penelitian 

selanjutnya dimasa yang akan datang. 

 

1.4 Sistematikan Penulisan 

Untuk dapat mempermudah pemahaman isi dari penelitian ini maka penulis 

membuat suatu gambaran secara garis besar masing-masing bab secara 

keseluruhan yang akan terbagi dalam 5 (lima) bab, yaitu: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi mengenai latar belakang penelitian, 

permasalahan penelitian, tujuan dan manfaat penelitian, serta 

sistematika pembahasan. 

BAB II KERANGKA TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Pada bab ini berisi mengenai model penelitian terdahulu, definisi 

variabel dependen, pengaruh antar variabel serta model penelitian 

dan hipotesis 

BAB III METODE PENILITIAN 

Pada bab ini berisi mengenai rancangan penelitian, objek penelitian, 

definisi operasional variabel, teknik pengumpulan data, metode 

analisis data, uji kualitas data, uji asumsi klasik, serta uji hipotesis. 
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BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi mengenai statistic deskripsi demografi 

responden, hasil uji outlier, uji kualitas data, hasil uji asumsi klasik, 

serta uji hipotesis. 

BAB V  KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN REKOMENDASI 

Pada bab ini berisi mengenai kesimpulan, keterbatasan serta 

rekomendasi. 
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