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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

      Indonesia, sebagai negara kepulauan terbesar di dunia, memiliki 

keragaman budaya, sumber daya alam yang melimpah, dan taat letak 

geografinya. Menurut laman pada Detik.com negara Indonesia memiliki lebih 

dari 17.000 pulau yang membentang dari ujung barat yaitu pulau sabang dan 

di ujung timur yaitu pulau merauke [1]. Keberagaman budaya Indonesia yang 

luar biasa mempesona menjadi daya tarik wisatawan yang ingin datang 

berkunjung Indonesia. Negara yang memiliki lebih dari 700 bahasa bahasa 

daerah yang berbeda dan 300 suku bangsa, serta memiliki  tradisi, adat 

istiadat, dan aneka ragam agama yang berkumpul di negara Indonresia. 

Indonresia dianugrerahi brerbagai sumbrer daya yang mrelimpah drengan potrensi  

rekonomi  yang bresar dari sumbrer daya alam. Kreanrekaragam greografisnya 

Indonresia mrenjadi trempat trersrebarnya brerbagai spresires flora dan fauna 

rendremik, gunung brerapi yang aktif, pantai-pantai yang indah, dan hutan hujan 

tropis mrembuatnya mrenjadi daya tarik biodiv rersitas dunia. 

      Brebrerapa tahun trerakhir, Indonresia  mrenjadi sorotan utama srebagai 

drestinasi wisata yang brerkrembang presat di dunia. Prendorong frenomrena ini 

disrebabkan brerbagai faktor diantaranya promosi pariwisata, k remajuan 

infrastuktur, dan mreningkatnya minat wisatawan domrestik  dan intrernasional 

untuk mrenjrelajahi kreindahan alam dan krebudayaan mrelimpah. Indonresia 

adalah surga wisata yang mrenawarkan prengalaman yang tidak trerlupakan 
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bagi para wisatawan. Kreindahan alam yang mrenakjubkan sreprerti gunung 

brerapi, pantai pasir putih, hutan hujan tropis, dan trerumbu karang yang 

mremresona hingga warisan budaya yang kaya sreprerti candi, tradisi tari, dan 

musik, srerta frestival budaya yang mreriah.  

Sremakin brerkrembangnya transportasi di Indonresia mrenjadi faktor prenting 

untuk mreningkatkan daya tarik d restinasi nregara maupun antar wilayah 

darerah. Prerkrembangan ini mrembrerikan dampak yang signifikan dalam 

mremprerlancar arus barang dan manusia, mreningkatkan prertumbuhan 

rekonomi, srerta mrembrentuk pola hubungan antar darerah srecara global. 

Mobilitas yang sremakin mreningkat mrenimbulkan krebutuhan transportasi 

umum mrenjadi privat dan lrebih flaksibrel.[2] Salah satu fasilitas untuk 

mrengrembangkan dan mremajukan suatu darerah, transportasi adalah salah satu 

fasilitas yang dapat mreningkatkan aksresibilitas  atau hubungan suatu da rerah 

karrena darerah srering dikaitkan drengan aksresibilitas.[3] D rengan dremikian, 

transportasi tidak hanya mrenjadi sarana prerpindahan, tretapi juga mrenjadi 

fondasi yang mrendukung brerbagai asprek krehidupan sosial dan rekonomi. 

B rerbagai pilihan transportasi mrembrerikan kremudahan bagi wisatawan untuk 

mrenjrelajahi drestinasi pariwisata d rengan nyaman. 

Industri pariwisata di Indon resia trerus brerkrembang presat, srehingga 

mrenciptakan preluang bisnis  yang mrenjanjikan di srektor industri prerjalanan 

dan industri pariwisata. Bisnis travrel, trermasuk agren prerjalanan dan layanan 

akomodasi srehingga biro travrel mrenjadi inovatif dalam mrenawarkan pakret-

pakret wisata yang breranreka ragam dan mrenarik. Adanya platfrom  daring 
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dapat mremudahkan  wisatawan untuk mrerrencanakan dan mremresan prerjalanan 

drengan refrektif bisa dimanapun dan kapanpun. Drengan kreadaan trersrebut 

banyak startup dan usaha krecil brerfokus di pariwisata lokal, sreprerti prenyredia 

jasa prenginapan dan prenyredia tour dan travrel lokal srehingga mrembrerikan 

kontribusi dalam mrempromosikan drestinasi wisata di Indon resia yang dapat 

mremprerluas pilihan wisatawan. Mreningkatnya prertumbuhan  industri 

pariwisata dan industri p rerjalanan srecara trerus mrenrerus mrenciptakan preluang 

rekonomi yang brerkrelanjutan. Salah satu industri pariwisata dan prerjalanan 

yang ada di wilayah Mojokrerto ialah Mutiara Bunda tour and travrel. Biro 

travrel ini mrenyrediakan brerbagai macam pakret diantaranya, outing class, tour 

and travrel, family gathrering, rrekrreasi, outbound, srewa transportasi dan 

prenginapan. 

B rerbagai prelaku bisnis jasa, b rerlomba-lomba brersaing untuk mrendapatkan 

prerhatian konsumren srehingga brerbagai upaya yang ditawarkan salah satunya 

ialah kualitas prelayanan dari masing-masing biro travrel. Kualitas prelayanan 

mrerupakan faktor p renting bagi citra biro travrel srehingga drengan kualitas 

prelayanan yang tinggi akan mrenjadi icon biro travrel. Mrenurut Tjiptono dalam  

prenrelitian (alfian &redi) kualitas prelayanan adalah upaya premrenuhan produk 

atau jasa yang dibarrengi drengan kreinginan konsumren srerta kretrepatan cara 

prenyampaiannya agar dapat mremrenuhi harapan dan krepuasan prelanggan 

trersrebut.[4]"Mrenurut prenrelitian trerbaru yang dilakukan olreh Khan dan 

Rahman (2022) dalam jurnal (alfian &redi), kualitas prelayanan tidak hanya 

dilihat dari prersprektif treknis, tretapi juga dari p rengalaman remosional 
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prelanggan dalam intreraksi drengan prenyredia layanan. Mrerreka mrenyoroti 

prentingnya mremahami asprek-asprek psikologis dan remosional dalam 

mrenciptakan prengalaman prelanggan yang mremuaskan dan brerkrelanjutan." 

Prengambilan kreputusan untuk mremakai suatu jasa juga tidak trerlrepas dari 

adanya prertimbangan fasilitas yang akan didapatkan olreh konsumren yang 

trelah disrediakan  olreh prenyredia produk/jasa drengan tujuan konsumren dapat 

mrelakukan prembrelian ulang dan mrerrekomrendasikan produk/jasa krepada 

orang lain. Fasilitas ini mrerujuk pada sresuatu yang disrediakan olreh prenyredia 

jasa untuk mrembrerikan kremudahan atau kregunaan krepada orang atau 

krelompok. Apabila fasilitas yang disrediakan cukup mremadahi dan mremrenuhi 

krebutuhan, maka konsumren akan mrerasa bahagia dan nyaman[5]. Fasilias 

mrerupakan sumbrer daya dalam brentuk fisik, fasilitas mrerupakan suatu yang 

sangat prenting dan harusnya trerlrebih dahulu ada srebrelum pihak prenyredia jasa 

mrembrerikan prenawaran krepada konsumren, contoh b rentuk fasilitas adalah 

kondisi fasilitas itu srendiri, krelrengkapan, dan dresain intrerior srerta suasana, 

fasilitas harusnya b rerkaitan rerat drengan saran yang dibrerikan konsumren 

srecara langsung (Tjiptono 2004:19) [6]. Dalam jasa travrel Mutiara Bunda 

fasilitas yang dib rerikan sangatlah b reragam mulai dari transportasi yang aman 

dan nyaman, frrere tickret trerbatas, cashback, drestinasi wisata yang mrenarik dan 

mrenyrediakan trempat untuk breristirahat, prenanganan mredis, srerta dokumrentasi 

foto maupun vidreo srelama liburan. Konsumren tidak akan sregan untuk 

mrelakukan kreputusan prembrelian jika srebanding drengan fasilitas yang 

ditawarkan. 
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Industri travrel mrengalami prertumbuhan presat sreiring drengan 

mreningkatnya minat masyarakat untuk b reprergian, baik untuk tujuan wisata 

maupun bisnis. Dalam kontreks ini, harga mrenjadi variabrel yang sangat 

prenting karrena brerprengaruh langsung trerhadap kreputusan konsumren dalam 

mremilih layanan travrel. Mrenurut Kotlrer dan Krellrer (2016), harga mrerupakan 

salah satu relremren bauran premasaran yang paling flreksibrel, yang dapat diubah 

drengan crepat untuk mrerrespons prerubahan prermintaan dan kondisi pasar. 

Prenretapan harga yang trepat tidak hanya mremprengaruhi daya saing 

prerusahaan travrel, tretapi juga mremprengaruhi prersrepsi konsumren trerhadap 

nilai dan kualitas layanan yang ditawarkan. Mrenurut Schiffman dan Kanuk 

(2010), harga yang dirasa trerlalu tinggi atau tidak sresuai drengan kualitas yang 

ditawarkan dapat mrengurangi minat konsumren untuk mrenggunakan layanan 

trersrebut. Fluktuasi harga yang trerjadi akibat faktor-faktor rekstrernal sreprerti 

musim liburan, biaya bahan bakar, dan krebijakan premrerintah mrenambah 

komplreksitas dalam mrenrentukan stratregi harga yang refrektif. Prenrelitian ini 

brertujuan untuk mrenganalisis brerbagai faktor yang mremprengaruhi harga 

dalam industri travrel dan bagaimana stratregi harga yang ditrerapkan dapat 

mremrengaruhi prengambilan kreputusan. Drengan mremahami dinamika harga 

ini, diharapkan prerusahaan travrel dapat mrengrembangkan stratregi yang lrebih 

adaptif dan komp retitif dalam mrenghadapi prerubahan pasar. 

B rerdasarkan tiga faktor trersrebut dapat mremicu preristiwa prengambilan 

kreputusan mrembreli/mrenggunakan suatu produk/jasa. Prengambilan kreputusan 

mrerupakan suatu prosres premilihan altrernatif trerbaik dari brebrerapa altrernatif 
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srecara sistrematis untuk ditindak lanjuti atau untuk digunakan srebagai suatu 

cara premrecahan masalah [7]. Srehingga drengan adanya banyak prertimbangan 

dan pilihan yang disajikan maka konsumren dapat mremilih sresuai yang 

dibutuhkan dan yang diinginkan untuk mremuaskan hasrat konsumren. 

Industri pariwisata mrerupakan salah satu srektor rekonomi yang prenting dan 

trerus brerkrembang di banyak nregara. Prenrelitian ini dapat mrembrerikan wawasan 

yang brerharga trentang faktor-faktor yang mremrengaruhi kreputusan prembrelian 

dalam industri ini, yang dapat mrembantu prenyredia jasa tour and travrel sreprerti 

Mutiara Bunda untuk mremahami pasar dan mreningkatkan daya saing mrerreka. 

Drengan prersaingan yang sremakin kretat dalam industri pariwisata, industri 

Mutiara Bunda prerlu mremahami apa yang mrembuat mrerreka unik dan 

bagaimana mrerreka dapat mrenarik prelanggan drengan mrenawarkan prengalaman 

yang brerbreda. Prenrelitian ini dapat mrembantu dalam mrengidrentifikasi faktor-

faktor yang dapat digunakan untuk mrembredakan diri dari p resaing dan mrenarik 

prelanggan potrensial. 

Namun sebagai penyedia jasa tour and travel pemula masih kurang 

dalam kemampuan SDM serta fasilitas sesuai harga dalam memberikan 

pelayanan agar sesuai dengan berbagai karakteristik customer. Maka dengan 

mempertimbangkan potensi penyedia jasa travel dan agar mendapat inovasi 

baru supaya lebih baik maka peneliti mengambil judul penelitian ”Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Harga Terhadap Pengambilan Keputusan 

Penggunaan Jasa Mutiara Bunda Tour and Travel Mojokerto”. 

1.2 Rumusan Masalah 
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Rumusan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai  

berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pengambilan keputusan penggunaan jasa Mutiara Bunda Tour and 

Travel Mojokerto? 

2. Apakah fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pengambilan keputusan penggunaan jasa Mutiara Bunda Tour and 

Travel Mojokerto? 

3. Apakah harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

pengambilan keputusan penggunaan jasa Mutiara Bunda Tour and 

Travel Mojokerto? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.1.1 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan memiliki tujuan tertentu. Adapun tujuan 

penelitian ini dilakukan : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pengambilan keputusan 

penggunaan jasa Mutiara Bunda Tour and Travel Mojokerto? 

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pengambilan keputusan penggunaan jasa 

Mutiara Bunda Tour and Travel Mojokerto? 
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3. Untuk mengetahui pengaruh harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pengambilan keputusan penggunaan jasa 

Mutiara Bunda Tour and Travel Mojokerto? 

1.1.2 Manfaat Penelitian 

Berikut adalah beberapa manfaat penelitian untuk skripsi mengenai 

"Mutiara Bunda Tour and Travel":  

1.3.2.1 Manfaat Akademis  

1. Pengembangan Ilmu Pengetahuan:  

Penelitiarn ini darpart menarmbarh kharzarnarh ilmu 

pengetarhuarn darlarm bidarng marnarjemen parriwisartar, khususnyar 

mengenari strartegi pemarsarrarn darn marnarjemen operarsionarl argen 

trarvel.  

2. Referensi untuk Penelitiarn Selarnjutnyar:  

Harsil penelitiarn ini bisar menjardi referensi artaru darsarr 

bargi penelitiarn-penelitiarn berikutnyar yarng berhubungarn 

dengarn industri trarvel darn parriwisartar.  

3. Inovarsi darlarm Metodologi Penelitiarn:  

Memberikarn kontribusi darlarm pengembarngarn 

metodologi penelitiarn di bidarng studi yarng bersarngkutarn.  

1.3.2.2 Marnfarart Prarktis  

1. Peningkartarn Kinerjar Perusarhararn:  
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Temuarn darri penelitiarn ini bisar memberikarn 

marsukarn berharrgar bargi Trarvel Mutiarrar Bundar untuk 

meningkartkarn kinerjar operarsionarl darn laryarnarn merekar.  

2. Strartegi Pemarsarrarn yarng Lebih Efektif:  

Identifikarsi strartegi pemarsarrarn yarng efektif 

berdarsarrkarn harsil penelitiarn darpart membarntu perusarhararn 

darlarm menarrik lebih barnyark pelarnggarn. Peningkartarn 

Kepuarsarn Pelarnggarn:  

3. Peningkartarn Kepuarsarn Pelarnggarn : 

Rekomendarsi darri penelitiarn ini darpart membarntu 

perusarhararn darlarm meningkartkarn kuarlitars laryarnarn sehinggar 

kepuarsarn pelarnggarn meningkart. 

1.3.2.3 Marnfarart Sosiarl  

1. Peningkartarn Kesejarhterararn Marsyarrarkart:  

Dengarn meningkartnyar kinerjarTrarvel Mutiarrar 

Bundar, diharrarpkarn terjardi peningkartarn kunjungarn wisartar 

yarng bisar berdarmpark positif pardar ekonomi marsyarrarkart 

sekitarr destinarsi wisartar. 

2. Peningkartarn Kesardarrarn Parriwisartar:  

Penelitiarn ini jugar darpart membarntu darlarm 

meningkartkarn kesardarrarn marsyarrarkart arkarn pentingnyar 

parriwisartar darn darmparknyarterhardarp perekonomiarn lokarl.  

1.3.2.4  Marnfarart Ekonomi  
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1. Penumbuharn Ekonomi Lokarl:  

Dengarn peningkartarn jumlarh wisartarwarn yarng 

menggunarkarn laryarnarn Trarvel Mutiarrar Bundar, ekonomi 

lokarl di destinarsi wisartar bisar ikut berkembarng.  

2. Penarmbarharn Larparngarn Kerjar:  

Perbarikarn darn pengembarngarn laryarnarn trarvel darpart 

membukar peluarng kerjar barru bargi marsyarrarkart setempart. 

Dengarn demikiarn, penelitiarn ini tidark harnyar bermarnfarart 

bargi pengembarngarn ilmu pengetarhuarn darn peningkartarn 

kinerjar perusarhararn, tetarpi jugar memiliki darmpark positif 

bargi marsyarrarkart darn ekonomi lokarl secarrar keseluruharn. 


