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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Berbicara tentang pariwisata sangat erat kaitannya dengan wisatawan, 

dimana wisatawan  sebagai pelaku sekaligus penikmat pariwisata itu sendiri. 

Pariwisata dan wisatawan merupakan satu kesatuan yang memiliki hubungan sebab 

akibat, dimana semakin tinggi kualitas suatu destinasi maka semakin tinggi pula 

keinginan tahuan wisatawan terhadap destinasi tersebut. Tentunya, destinasi wisata 

yang baik adalah yang memiliki citra, kesan dan kemampuan menciptakan suatu 

nilai (value) positif bagi para pendatang agar memiliki pengalaman mengesankan 

sehingga goals akhir dari sebuah destinasi itu sendiri, yaitu berupa “kepuasan 

berkunjung” benar – benar didapat oleh wisatawan. 

Citra Destinasi merupakan industri jasa yang tidak berwujud, namun 

dianggap lebih penting daripada keadaan objek yang sebenarnya. Citra Destinasi 

Pariwisata yang di gambarkan melalui informasi, akan sangat memengaruhi citra 

destinasi yang dipresepsikan oleh wisatawan (Martina G. Gallarza, 2002) 

Citra Destinasi Pariwisata sangat penting dibentuk oleh para pengusaha, 

pengelola, komunitas pecinta wisata, dan juga oleh stake holder and share holder 

di suatu dastinasi wisata. Mengapa? Karena memiliki peran yang sangat besar 

sebagai bahan pertimbangan wisatawan untuk menentukan tempat tujuan wisata. 

Selain itu Citra Destinasi dapat mempengaruhi perilaku wisatawan, diantaranya 

adalah mempengaruhi kepuasan wisatawan. Citra destinasi yang positif akan 

menjadi penopang terhadap kekurangan destinasi dan sebaliknya. Citra positif suatu 

destinasi memainkan peran penting dalam “Attracting and Retaining Tourist”. 

Maka dari itu citra destinasi harus dikelola dengan baik dan benar.  

Jika Citra Destinasi yang di suatu destinasi wisata dapat dikelola dengan 

baik, maka akan menghasilkan kepuasan wisatawan. Wisatawan yang datang, 

cenderung puas jika destinasi wisata yang mereka kunjungi sesuai dengan apa yang 

mereka ekspetasikan. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

diantaranya Product and Service Features, Customer Emotions, Attributions for 
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Service Succes or Failure, Perceptions of  Equity or Fairness and Other Customers, 

Family Members and Coworkers. Customer Emotions adalah emosi pelanggan juga 

dapat mempengaruhi persepsi kepuasan produk dan layanan emosi tertentu juga 

dapat disebabkan oleh pengalaman konsumsi sendiri (Zeithaml et al 2013) 

Terdapat hubungan antara kepuasan dan kunjungan ulang yaitu, jika 

kepuasan meningkat, maka wisatawan akan berbagi pengalaman positif.  

Selanjutnya jika wisatawan mendapatkan pengalaman yang lebih baik dari pada apa 

yang di harapkan, kemungkinan besar wisatawan akan berkunjung kembali lagi 

dimasa yang akan datang.  Kepuasan wisatawan memiliki dampak terbesar untuk 

mereka dapat berkunjung kembali ke destinasi yang sama. Menurut pernyatan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan memiliki dampak yang penting untuk 

kualitas pengalaman dimasa yang akan datang. Jika kepuasan meningkat maka 

tingkat kunjungan kembali meningkat dan wisatawan akan menyebarkan 

pengalaman berwisata yang positif, hal tersebut akan menjadikan wisatawan 

memiliki loyalitas terhadap destinasi tersebut Oleh karena itu,  loyalitas wisatawan 

dinilai sangat penting bagi destinasi wisata, maka saat ini seluruh pengelola 

destinasi wisata berusaha agar wisatawan loyal terhadap destinasi wisata. 

    Menurut peneliti, loyalitas merupakan suatu tindakan yang dibentuk atas dasar 

kesadaran penikmat wisata dan terbentuk oleh satu pengalaman positif yang pernah 

didapatkan di suatu destinasi wisata yang dikunjunginya, sehingga dia memutuskan 

untuk menetapkan hati dan pikirannya “membaktikan” diri pada destinasi wisata 

tersebut. Jika loyalitas pengunjung mampu diciptakan oleh para pelaku usaha maka 

keberlanjutan brand / image suatu destinasi wisata akan mudah dipertahankan, 

seperti salah satu Destinasi pariwisata yang tidak asing lagi didengar dan dikenal 

oleh wisatawan lokal maupun wisatawan internasional yaitu Pantai Pangandaran. 

Berikut adalah 3 (tiga) tahun terakhir data kunjungan wisatawan pantai 

pangandaran terhitung tahun 2015 – 2017 adalah : 
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Tabel 1.1 

Jumlah Kunjungan Wisatawan Pangandaran Tahun 2015-2017 

No Tahun 

Jumlah Pengunjung TOTAL 

Mancanegara Lokal Jumlah Pengunjung 

1 2014 5,515 946,580 952,095 

2 2015 3,094 1,339,156 1,342,250 

3 2016 3,804 2,030,916 2,034,720 

4 2017 6,621 3,381,062 3,387,683 

Jumlah 7,716,748 

Sumber : Dinas Pariwisata Kabupaten Pangandaran 2018 

Berdasarkan data yang peneliti dapatkan bahwa kunjungan wisatawan baik 

wisatawan mancanegara maupun wisatawan lokal Pantai Pangandaran selama 4 

(empat) tahun terakhir secara berturut – turut mengalami kenaikan rata – rata 

sebesar  23 %.  namun ada yang menarik pada tahun 2017 kenaikan data kunjungan 

wisatawan khusus nya wisatawan mancanegara terjadi secara signifikan yaitu 

mencapai 50%. Menurut informasi yang didapat oleh peneliti bahwa sebagian besar 

wisatawan mancanegara lebih mengenal pantai pangandaran ketimbang objek 

wisata lainnya yang ada di kabupaten pangandaran, begitupula dengan wisatawan 

lokalnya.  

Berbeda dengan pantai-pantai lainnya yang ada di Kabupaten Pangandaran, 

tingkat kunjungan nya bisa dibilang lebih rendah dibandingkan dengan tingkat 

kunjungan Pantai Pangandaran. Berikut adalah 4 (empat) tahun terakhir  data 

kunjungan objek wisata di kabupaten pangandaran terhitung tahun 2015 -2017 : 
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Tabel 1.2 

Persentase Kunjungan Objek Wisata di Kabupaten Pangandaran Periode 

Tahun 2014-2017 

 

Berdasarkan Tabel di tersebut, jumlah kunjungan wisatawan pantai 

pangandaran setiap tahunnya selalu berada pada posisi tertinggi dibandingkan 

dengan jumlah kunjungan wisatawan objek wisata yang lainnya. Diambil salah satu 

contoh, pada tahun 2014 pantai pangandaran memiliki kunjungan wisatwan sebesar 

952.095, atau setara dengan 5 kali lipat kunjungan pantai batu karas, setara dengan 

6 kali lipat pantai green canyon, setara dengan 14 kali lipat dengan pantai batu hiu 

dan setara dengan 28 kali lipat pantai karapyak. Jika peneliti amati selama 4 (empat) 

tahun terakhir cenderung sama, bahwa pangandaran selalu memiliki kunjungan 

wisatawan yang lebih tinggi dan juga persesntase kenaikan setiap tahunnya selalu 

meningkat tidak pernah mengalami penurunan.  

Selain menilai berdasarkan besaran jumlah kunjungan, juga dinilai dari 

sejauh mana kestabilan persentase kenaikan setiap tahunnya. jika dibandingkan 

dengan pantai lain, Pantai pangandaran selalu mengalami peningkatan setiap 

tahunnya, meskipun tidak begitu besar persentasenya, namun bisa dikatakan stabil 

rata-rata kenaikan setiap tahun sebesar 23%. Selain mengkaji Persentase data 

kunjungan  objek wisata di kabupaten pangandaran selama 4 (empat) tahun terakhir 

periode 2014-2017, peneliti juga melakukan survei pra-penelitian, yaitu dengan 

menyebarkan kuesoner kepada 30 responden. Hasil survei menunjukkan bahwa 

sebesar 87 % responden memilih Pantai Pangandaran sebagai tujuan wisata mereka. 

Setelah dianalisis lebih dalam, diketahui bahwa alasan responden memilih pantai 
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pangandaran sebagi tujuan wisata dibanding pantai lain di kabupaten pangandaran 

adalah pantai pangandaran memiliki pemandangan pantai yang indah yang 

didukung dengan lingkunagn pantai yang bersih dan tertata. Selain itu, Pantai 

pangandaran juga memiliki keunggulan lain berupa akomodasi yang memadai, 

aktivitas wisata yang beragam, fasilitas yang lengkap, ombaknya yang relatif landai 

sehingga aman untuk berenang, serta aksesibilitas yang mudah dijangkau yang 

membuat wisatawan memilih pantai pangandaran sebaagai tujuan wisata.   

Selain itu, Pantai Pangandaran memiliki pola kelola yang baik dan terorganisir 

mulai dari promosi (brand & image), operasional sarana prasarana, dan fasilitas 

yang lengkap sehingga pengunjung merasa puas ketika berwisata. Ketika 

masyarakat mendengar Pantai Pangandaran, pastinya yang mereka tau adalah 

keindahan pantainya, keberagaman fasilitasnya,  Keramahan warga sekitar, 

Keanekaragaman atraksi-atraksi dan masih banyak lagi ungkapan positif untuk 

menggambarkan pantai pangandaran tersebut. Maka itulah yang kemudian peneliti 

simpulkan sebagai Citra destinasi dari Sebuah destinasi pariwisata pantai 

pangandaran. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari disbudpar pangandaran, Pangandaran 

memiliki sumbangsih yang tinggi terhadap Pendapatan Asli Daerah (PAD) 

Kabupaten Pangandaran, yaitu sebesar 48 % ditopang oleh pariwisata terutama 

sektor Wisata Pantai Pangandaran.  

Dapat dibayangkan 48% sumber PAD ditopang oleh Sektor Pariwisata  

pangandaran, sedangkan di kabupaten pangandaran memiliki 5 objek wisata pantai 

lainnya, terlebih lagi bidang lainnya seperti bidang Pertanian dan Perikanan yang 

memberikan sumbangsih PAD Kabupaten Pangandaran. Jika hampir 50% PAD 

sudah dapat terbantu oleh tingkat kunjungan destinasi pariwisata pantai 

pangandaran, berapakah persentase kontribusi objek wisata dan bidang lainnya 

terhadap peningkatan PAD. Berikut data yang dapat menjelasakan keterlibatan 

objek wisata pantai yang ada di Kabupaten Pangandaran terhadap Pendapatan Asli 

Daerah 
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Sumber : Data olahan peneliti , 2018 

Gambar 1.1 Realisasi Kontribusi Pendapatan Asli Daerah Kabupaten 

Pangandaran 

Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa Pantai Pangandaran 

memiliki sumbangsih terbesar setiap tahunnya terhadap pendapatan asli daerah di 

Kabupaten Pangandaran. Tingginya daya kunjung wisatawan ke pantai 

pangandaran bukanlah hal yang secara otomatis dan tanpa usaha, tetapi perlu diakui 

bahwa pihak pemerintah kabupaten pangandaran pun mengaparesiasi terhadap 

swadaya masyarakatnya karena sudah sangat membantu terhadap pembentukan 

citra destinasi pantai pangandaran, mampu memberikan pengaruh besar serta 

kemauan memberikan pelayanan prima pada wisatawan yang berkunjung.                      

Upaya Pemerintah melakukan pengembangan dan pengelolaan Pantai 

Pangandaran dengan melibatkan masyarakat sekitar ternyata  berdampak baik bagi 

Citra Pantai Pangandaran. Citra Pantai Pangandaran yang dulu nya Berantakan, 

banyak pedagang kaki lima dimana mana, sampah yang berserakkan, fasilitas 

umum yang tidak memadai, kini mulai di tata dengan baik oleh Pengelola Pantai  

Pangandaran. Apabila suatu tempat wisata dikelola dengan baik tentu akan 

membuat Citra destinasi Pantai Pangandaran menjadi baik dan akan membuat 
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wisatawan ingin mengunjungi Pantai Pangandaran. Jika ekspetasi wisatawan 

terhadap citra pantai pangandaran terpenuhi, maka wisatawan akan merasa puas. 

Semakin puas wisatawan maka kemungkinan besar wisatawan akan menjadi loyal 

terhadap destinasi wisata pantai pangandaran.  

Dalam hal ini peneliti memberikan kesimpulan sementara bahwa antara citra 

destinasi pariwisata dan kepuasan wisatawan dengan loyalitas sangat berkaitan erat 

membentuk suatu hubungan sebab akibat yang saling berkaitan, terbukti 

berdasarkan data – data yang telah dikemukakan oleh peneliti di atas.  Berdasarkan 

latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk mengangkat judul tentang “ 

Pengaruh Citra Destinasi Pariwisata Terhadap Kepuasan Wisatawan serta 

dampaknya pada Loyalitas Wisatawan di Pantai Pangandaran 

1.2 Rumusan Masalah 

Citra destinasi pariwisata sangatlah penting guna untuk meningkatkan daya 

kunjung wisatawan sehingga loyalitas dapat terwujud berdasarkan upaya citra 

destinasi yang baik dan memuaskan. Maka berdasarkan uraian latar belakang dapat 

didentifisikan permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimana Citra Destinasi Pariwisata Pantai Pangandaran menurut 

wisatawan yang berkunjung ? 

2. Bagaimana Tingkat Kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Pantai 

Pangandaran ?  

3. Bagaimana Tingkat Loyalitas wisatawan yang berkunjung ke Pantai 

Pangandaran ?  

4. Bagaimana Pengaruh Citra Destinasi terhadap Kepuasan wisatawan ? 

5. Bagaimana Pengaruh Citra Destinasi terhadap Loyalitas wisatawan ? 

6. Bagaimana Pengaruh Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas 

wisatawan ? 

7. Bagaimana Pengaruh Citra Destinasi terhadap Loyalitas Wisatawan 

baik secara langsung maupun melalui Kepuasan Wisatawan? 
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1.3  Tujuan Penelitian. 

 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui: 

1. Untuk mengidentifikasi Pengaruh Citra Destinasi Pariwisata Pantai 

Pangandaran menurut wisatawan yang berkunjung.  

2. Untuk mengeidentifikasi bagaimana Tingkat Kepuasan wisatawan yang 

berkunjung ke pantai pangandaran. 

3. Untuk mengidentifikasi bagaimana Tingkat Loyalitas wisatawan yang 

berkunjung ke pantai pangandaran 

4. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh citra destinasi terhadap 

kepuasan wisatawan.  

5. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh citra destinasi dan kepuasan 

wisatawan terhadap loyalitas wisatawan. 

6. Untuk menganalisis pengaruh citra destinasi terhadap loyalitas 

wisatawan baik secara langsung maupun melalui kepuasan wisatawan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.  Manfaat  Teoritis 

Dari segi Manfaat Teoritis, observasi ini diharapkan dapat memberikan 

masukan mengenai teori-teori yang ada hubungannya dengan Citra Destinasi 

mempengaruhi Loyalitas. Dari Penelitian terdahulu, terbukti bahwa terdapat 

beberapa perbedaan hasil dari para peneliti, dapat disimpulkan bahwa hasil 

penelitian sebelumnya tidak  konsisten. Oleh sebab itu penulis ingin melakukan 

penelitian yang sama, untuk memperkuat atau menggugurkan teori tersebut. 

2.  Manfaat Praktis  

Hasil Penelitian ini dapat dijadikan gambaran tentang kemampuan sumber 

daya yang ada, dan dapat menjadi sumbangan pemikiran untuk pengembangan 

maupun untuk mengatasi hambatan hambatan yang dihadapi dalam suatu 

bidang yang sedang dikelola atau dikaji oleh Pengelola Pantai Pangandaran. 

Selain itu, Hasil Penelitian ini juga dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam 

menyusun strategi dan  mengambil keputusan bagi Pengelola Pantai 

Pangandaran. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

1.2 Rumusan Masalah 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.4 Kegunaan Penelitian 

1.5 Sistematika Penulisan 

 

BAB II Tinjauan Pustaka 

Pada Bab Tinjauan Pustaka terdapat Penjelasan mengenai topik dan teori-

teori yang bersumber dari berbagai rujukan yang menjadi dasar teori dalam 

penelitian ini.  

 

BAB  III Metode Penelitian  

Pada Bab metodelogi penelitian terdapat beberapa penjelasan mengenai 

hal-hal yang akan peneliti lakukan ketika pengambilan data yaitu seperti 

desain, prosedur dan instrument penelitian serta penentuan partisipan, populasi 

dan sampel dalam penelitian ini. 

BAB IV Pembahasan 

Pada bab pembahasan ini terdapat penjelasan hasil-hasil yang ditemukan 

dalam penelitian berdasarkan pengolahan dan analisis data serta pembahasan 

mengenai hasil penelitian yang disesuaikan dengan hipotesis dalam penelitian 

ini. 

BAB V Simpulan dan Saran 

Bab ini terdiri dari kesimpulan dan rekomendasi, yang mana merupakan  

penafsiran dan pemaknaan peneliti terhadap hasil keseluruhan penelitian 

sekaligus merekomendasikan hal-hal yang bermanfaat dari hasil penelitian ini
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