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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan yang sebagian besar wilayahnya 

didominasi oleh perairan, yaitu lebih dari dua pertiga dari total luas wilayah. 

Kondisi ini menjadikan Indonesia memiliki potensi yang sangat besar dalam 

pengembangan pariwisata bahari. Wilayah pesisir dan kepulauan menjadi daya tarik 

utama karena menawarkan keindahan alam, kekayaan budaya, serta peluang 

ekonomi yang menjanjikan. 

Sektor pariwisata berperan signifikan dalam mendukung perekonomian 

nasional. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2025, kontribusi 

sektor pariwisata terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia pada tahun 

2024 berada pada kisaran 4,01% hingga 4,5%. Selain itu, jumlah kunjungan 

wisatawan, baik domestik maupun mancanegara, menunjukkan tren peningkatan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa sektor pariwisata di Indonesia terus berkembang 

dan mengalami pemulihan yang cukup baik. 

Data infografis BPS pada April 2025 juga memperlihatkan adanya 

peningkatan jumlah perjalanan wisatawan yang diiringi dengan tingkat hunian 

kamar hotel berbintang yang relatif stabil, yaitu sekitar 50%-55%. Bahkan pada 

bulan Juli 2025, jumlah perjalanan wisatawan nusantara mencapai 100,20 juta 

perjalanan atau mengalami kenaikan sebesar 29,72% dibandingkan periode yang 

sama pada tahun sebelumnya.
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Gambar 1. 1 

Infografis Perkembangan Pariwisata Nasional Juli 2025 

 

Meskipun demikian, peningkatan mobilitas wisatawan tersebut belum 

sepenuhnya diimbangi dengan optimalnya pemanfaatan fasilitas pariwisata. 

Tingkat hunian hotel masih tergolong sedang, dengan angka 52,79% untuk hotel 

berbintang dan 26,60% untuk hotel non-bintang. Selain itu, rata-rata lama menginap 

wisatawan nusantara yang hanya sekitar 1,62 malam menunjukkan bahwa pola 

perjalanan wisata cenderung berlangsung dalam waktu singkat. 

Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun jumlah kunjungan meningkat, 

tingkat keterikatan wisatawan terhadap suatu destinasi masih belum maksimal. 

Wisatawan cenderung melakukan kunjungan singkat dan belum tentu kembali 

berkunjung di masa mendatang. 
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Gambar 1. 2 

Infografis Perkembangan Pariwisata Bintan Februari 2025 

 

Fenomena yang sama juga terjadi di Kabupaten Bintan. Pada infografis yang 

dilampirkan tersebut, pada bulan Februari 2025 tercatat bahwa data terkait tingkat 

hunian kamar hotel sebesar 20,80%. Meskipun mengalami peningkatan 

dibandingkan bulan sebelumnya, angka yang tertera masih tergolong rendah. 

Sementara itu, di tingkat Provinsi Kepulauan Riau, tingkat hunian kamar mencapai 

42,01% dengan rata-rata lama menginap wisatawan sekitar 1,7 hingga 1,8 hari. Hal 

ini menunjukkan bahwa durasi kunjungan wisatawan di wilayah tersebut masih 

relatif singkat dan masih belum diketahui faktor-faktor apa saja yang menyebabkan 

durasi kunjungan wisatawan singkat. 
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Gambar 1. 3 

Treasure Bay Bintan 

 

Sebagai salah satu destinasi unggulan di Kepulauan Riau, Treasure Bay 

Bintan menawarkan berbagai wahana wisata serta fasilitas yang cukup lengkap. 

Kawasan ini juga memiliki keunggulan dari segi aksesibilitas dan terus berkembang 

sebagai destinasi wisata terpadu. 

Daya tarik utama Treasure Bay Bintan adalah Crystal Lagoon, laguna buatan 

terbesar di Asia Tenggara dengan luas ±6,3 hektar dan panjang sekitar 800 meter. 

Di sini, wisatawan dapat menikmati berbagai aktivitas air seperti kayaking, paddle 

board, wakeboarding, slip & slide, hingga jet ski. 

Selain fasilitas air, kawasan ini juga dilengkapi dengan berbagai pilihan 

akomodasi, seperti The Canopi Resort, ANMON Glamping Resort, dan vila-vila 

eksklusif bertema eco-friendly. Fasilitas lain seperti restoran tematik, area spa, dan 

pusat kuliner turut memperkuat daya tarik destinasi ini. Dengan waktu tempuh 

hanya sekitar 60 menit perjalanan feri dari Singapura ke Lagoi, posisi Treasure Bay 

sangat strategis bagi wisatawan yang berkunjung ke Treasure Bay Bintan. 
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Gambar 1. 4 

Anmon Glamping Resort 

 

Namun demikian, kondisi yang menunjukkan durasi kunjungan yang singkat 

serta tingkat hunian yang belum optimal mengindikasikan bahwa loyalitas 

wisatawan masih menjadi tantangan utama. Wisatawan yang berkunjung belum 

tentu memiliki keinginan untuk tinggal lebih lama maupun melakukan kunjungan 

ulang secara berkelanjutan. 

Tabel 1. 1 

Ulasan Wisatawan Treasure Bay Bintan 

Cuplikan Ulasan 
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Cuplikan Ulasan 
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Cuplikan Ulasan 

 

 

 

 

Menurut hasil observasi digital yang dilakukan peneliti pada tanggal 28 Maret 

2026 melalui ulasan wisatawan pada platform Google Review, ditemukan berbagai 

keluhan yang mencerminkan permasalahan dari beberapa aspek yang diduga 
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memengaruhi loyalitas wisatawan terhadap Treasure Bay Bintan. Hal ini 

mendorong penulis untuk melakukan observasi lanjutan dengan melakukan pra-

survei dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 wisatawan yang sudah pernah 

berkunjung ke Treasure Bay Bintan. 

Tabel 1. 2 

Hasil Pra-Survei 

No. Variabel 
Ya 

(%) 

Tidak 

(%) 
Kesimpulan 

1 Perceived Value (Harga 

sebanding dengan 

wahana) 

83,3 16,7 Mayoritas responden menilai 

harga sudah sebanding dengan 

wahana, sehingga bukan 

permasalahan utama. 

2 Digital Marketing 

(Informasi yang 

disampaikan melalui 

Instagram Treasure Bay 

Bintan mudah 

dipahami.) 

10,0 90,0 Mayoritas responden menilai 

kurang optimalnya informasi 

yang disampaikan melalui 

Instagram, sehingga menjadi 

permasalahan utama. 

3 Lokasi (Akses dan 

kenyamanan menuju 

lokasi kurang baik) 

10,0 90,0 Mayoritas responden menilai 

akses dan kenyamanan 

menuju lokasi masih kurang 

baik, sehingga menjadi 

permasalahan utama. 

4 Fasilitas (Fasilitas 

sangat lengkap) 

10,0 90,0 Mayoritas responden menilai 

fasilitas belum memadai, 

sehingga menjadi 

permasalahan utama. 

5 Service Quality 

(Pelayanan staf ramah) 

13,3 86,7 Mayoritas responden menilai 

kualitas pelayanan masih 

kurang baik, sehingga 

menjadi permasalahan 

utama. 

6 Customer Experience 

(Mendapatkan 

pengalaman yang 

menyenangkan) 

83,3 16,7 Mayoritas responden merasa 

memperoleh pengalaman 

yang menyenangkan, 

sehingga bukan 

permasalahan utama. 
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7 Time Adequacy (Cukup 

dengan durasi waktu 

permainan wahana) 

86,7 13,3 Mayoritas responden menilai 

waktu yang diberikan sudah 

memadai, sehingga bukan 

permasalahan utama. 

Sumber: Data hasil observasi digital peneliti, diolah pada 28 Maret 2026 dari 

Google Form 

Berdasarkan hasil pra-survei yang dilakukan kepada 30 wisatawan yang 

pernah berkunjung ke Treasure Bay Bintan melalui penyebaran kuesioner (Google 

Form), ditemukan adanya beberapa permasalahan yang berkaitan dengan 

pengalaman berkunjung wisatawan. Pra-survei ini disusun berdasarkan berbagai 

indikator pengalaman wisatawan yang sebelumnya diidentifikasi dari beragam 

ulasan pengunjung sebagai bahan awal dalam merumuskan pernyataan penelitian. 

Berdasarkan hasil observasi, masih terdapat beberapa aspek digital marketing 

Treasure Bay Bintan melalui platform Instagram yang belum optimal. Beberapa 

wisatawan menilai bahwa informasi yang disampaikan belum cukup lengkap, 

konten promosi kurang diperbarui secara berkala, serta interaksi melalui media 

sosial belum maksimal. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa strategi digital 

marketing Treasure Bay Bintan masih perlu ditingkatkan agar mampu memberikan 

informasi yang lebih efektif kepada wisatawan. Selain itu, dalam aspek pelayanan, 

beberapa responden menilai bahwa pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya 

memenuhi harapan, baik dari segi responsivitas maupun kualitas interaksi dengan 

pengunjung. Dari aspek fasilitas, responden juga mengungkapkan bahwa masih 

terdapat fasilitas yang belum optimal dalam mendukung kenyamanan selama 

berwisata. Sementara itu, dari sisi lokasi, beberapa responden menilai bahwa 

kemudahan akses dan kenyamanan menuju lokasi masih perlu ditingkatkan. 
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Temuan-temuan dalam pra-survei menunjukkan adanya indikasi bahwa 

pengalaman wisatawan di Treasure Bay Bintan belum sepenuhnya memberikan 

kepuasan yang optimal. Kondisi ini diduga memengaruhi tingkat loyalitas 

wisatawan, yang tercermin dari kecenderungan wisatawan untuk tidak melakukan 

kunjungan ulang atau tidak merekomendasikan destinasi kepada orang lain. 

Dengan demikian, hasil pra-survei ini mengarahkan pada pentingnya 

mengkaji lebih lanjut faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas wisatawan, yang 

dalam penelitian ini difokuskan pada aspek digital marketing, service quality, 

fasilitas, dan lokasi sebagai variabel yang relevan untuk diteliti. 

Penelitian mengenai loyalitas wisatawan telah banyak dilakukan, namun 

sebagian besar masih mengkaji faktor-faktor secara parsial dan belum memberikan 

gambaran yang komprehensif. Selain itu, penelitian yang berfokus pada kawasan 

wisata terpadu seperti Treasure Bay Bintan masih relatif terbatas, jika pun ada 

umumnya menggunakan model penelitian yang berbeda sehingga belum 

sepenuhnya sesuai dengan pendekatan dalam penelitian ini. Di sisi lain, terdapat 

kesenjangan antara teori dan kondisi empiris di mana peningkatan jumlah 

kunjungan wisatawan tidak selalu diikuti oleh meningkatnya loyalitas. 

Kebaruan dalam penelitian ini yaitu mengkaji loyalitas wisatawan melalui 

pendekatan yang lebih kontekstual dengan menggabungkan beberapa faktor dalam 

satu model penelitian serta didukung oleh hasil pra-survei lapangan pada objek 

spesifik yaitu Treasure Bay Bintan. Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan 

gambaran yang lebih sesuai dengan kondisi nyata di lapangan dibandingkan 

penelitian sebelumnya. 
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Penelitian ini penting untuk dilakukan karena loyalitas wisatawan merupakan 

faktor kunci dalam keberlanjutan destinasi wisata. Namun, berdasarkan kondisi 

empiris, tingkat loyalitas wisatawan masih belum optimal yang terlihat dari pola 

kunjungan yang cenderung singkat. Oleh karena itu, diperlukan kajian lebih lanjut 

untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas wisatawan sebagai 

dasar dalam meningkatkan daya saing destinasi. Oleh karena itu, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Digital Marketing, Service 

Quality, Fasilitas, dan Lokasi terhadap Loyalitas Wisatawan Treasure Bay Bintan”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan hasil observasi digital dan data pendukung, maka permasalahan 

yang diidentifikasi adalah: 

1. Promosi digital melalui platform Instagram Treasure Bay Bintan belum 

optimal dalam menyampaikan informasi yang lengkap, jelas, dan menarik 

kepada wisatawan. 

2. Pelayanan yang diberikan dinilai kurang profesional, kurang ramah, serta 

kurang transparan dalam penggunaan fasilitas. 

3. Fasilitas yang tersedia belum optimal, di mana terdapat sarana dan wahana 

yang rusak, tidak layak, atau penggunaannya terbatas. 

4. Lokasi wisata memiliki kendala berupa akses yang kurang nyaman dan belum 

terkelola dengan baik sehingga menghambat aktivitas wisatawan. 

1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Treasure 

Bay Bintan? 

2. Apakah service quality berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Treasure 

Bay Bintan? 

3. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Treasure Bay 

Bintan? 

4. Apakah lokasi berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Treasure Bay 

Bintan? 

5. Apakah digital marketing, service quality, fasilitas, dan lokasi secara simultan 

berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Treasure Bay Bintan? 

1.4 Pembatasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi agar tetap fokus pada variabel yang ditetapkan. Objek 

penelitian adalah wisatawan nusantara yang berkunjung ke Treasure Bay Bintan. 

Wisatawan mancanegara tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Variabel yang diteliti terdiri dari empat variabel independen, yaitu digital 

marketing, service quality, fasilitas, dan lokasi, serta satu variabel dependen yaitu 

loyalitas wisatawan. Penelitian ini tidak membahas faktor lain seperti harga, 

kepuasan, promosi offline, maupun variabel psikologis di luar model. 

Selain itu, penelitian dibatasi pada waktu pengambilan data tahun 2026, 

dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner kepada wisatawan nusantara, 

serta didukung observasi ulasan digital pada platform seperti Tripadvisor, Google 

Review, dan Tiket.com, dilanjut dengan pra-survei sebanyak 30 responden melalui 
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kusioner Google Form untuk mengetahui masalah-masalah utama yang terjadi di 

Treasure Bay Bintan. 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap loyalitas wisatawan di 

Treasure Bay Bintan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap loyalitas wisatawan di 

Treasure Bay Bintan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap loyalitas wisatawan di Treasure 

Bay Bintan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap loyalitas wisatawan di Treasure 

Bay Bintan. 

5. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing, service quality, fasilitas, dan 

lokasi secara simultan terhadap loyalitas wisatawan di Treasure Bay Bintan. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang manajemen pemasaran dan pariwisata 

berbasis teknologi digital, baik secara teoretis maupun praktis. 

1.6.1 Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

ilmu pengetahuan, khususnya di bidang pemasaran pariwisata, terutama yang 

berkaitan dengan digital marketing, service quality, fasilitas, lokasi, dan loyalitas 
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wisatawan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengkaji topik serupa. 

1.6.2 Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan 

pertimbangan bagi pihak pengelola Treasure Bay Bintan dalam meningkatkan 

strategi digital marketing, service quality, fasilitas, dan lokasi guna meningkatkan 

loyalitas wisatawan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan 

wawasan bagi peneliti dalam pelaksanaan penelitian di lapangan serta menjadi 

referensi bagi pihak lain yang membutuhkan informasi terkait peningkatan loyalitas 

wisatawan. 

1.7 Sistematika Penelitian 

Untuk mempermudah para pembaca memahaminya, maka penelitian ini 

akan disusun secara terstruktur untuk menggambarkan secara jelas dan lengkap 

terkait bagaimana penelitian ini ditulis. Sistematika penulisan tersebut telah disusun 

sebagai berikut: 

BAB I  : PENDAHULUAN  

Bab ini memaparkan gambaran umum mengenai 

permasalahan penelitian yang meliputi latar belakang 

masalah yang menjadi dasar penelitian ini dan memuat 

fenomena yang akan diteliti serta research gap, identifikasi 

dan perumusan dari masalah, batas-batas masalah, tujuan dan 

manfaat dilakukan penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA  
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Bab kedua ini berisi teori-teori serta pengetahuan yang 

berkaitan dengan permasalahan utama dalam penelitian ini 

dan berfungsi sebagai landasan teori untuk memecahkan 

masalah yang ada. Sumber teori ini diperoleh dari buku, 

jurnal, dan skripsi yang mendukung solusi permasalahan. 

Bab ini juga mencakup penelitian yang sudah ada, kerangka 

pemikiran serta hipotesis dan pengembangannya.  

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN  

Metodologi penelitian menguraikan mengenai objek dan 

ruang lingkup penelitian, metode pada penelitian ini, 

variabel-variabel beserta operasionalisasinya, cara 

penentuan populasi atau sampel, proses proses mengoleksi 

data, serta analisis data apa saja yang diterapkan. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Memaparkan tentang gambaran perusahaan yang diteliti dan 

penyajian data, analisis hasil penelitian serta pembahasan. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN  

Bab yang menjadi penutup dengan memuat kesimpulan dan 

saran dari keseluruhan penelitian. 


