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RINGKASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan brand equity terhadap loyalitas pelanggan di Wisata Bahari Lamongan.
Jenis penelitian yang dilakukan yaitu menggunakan pendekatan deskriptif
kuantitatif. Jenis dan sumber yang digunakan adalah data primer dan sekunder.
Sedangkan teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, kuisioner,
observasi, dokumentasi. Didalampenelitianinimenggunakanskalalikert.
hasilpenelitian dan pembahasan yang telahdidapatkan dan diolah oleh peneliti,
makadapatdisimpulkanbahwa:SecaraparsialvariabelKualitasPelayanantidakberpen
garuhsignifikanterhadapLoyalitasPelanggan pada WisataBahariLamongan.Secara
parsial variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
terhadapLoyalitasPelanggan pada WisataBahariLamongan.Secara parsial variabel
Brand Equity berpengaruh signifikan terhadap terhadapLoyalitasPelanggan pada
WisataBahariLamongan.Secara simultan variabel Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan, dan Brand Equity berpenfaruh signifikan terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Wisata Bahari Lamongan.

Kata Kunci:kualitaspelayanan, kepuasanpelanggan, brand  equity,

loyalitaspelangga.




BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

Dengansemakinberkembangnyadunia pariwisatasaatini yang
cukupmenjanjikankhususnyabagikalanganPengusahaSwastamaupunPemerintah.
makaberdirilah “WisataBahariLamongan™
sebagaipenyeimbangterhadapobjekwisata yang telahadasebelumnya.
yaituWisataTanjungKodok dan Wisata Goa Maharani. Berdiri pada tanggal 14
November 2004 WisataBahariLamonganterletak di pesisirbagianutaraPulauJawa.
tepatnya di Kota LamonganKec Paciran. Kab.
Lamonganhadirdengankeunikanhasilperpaduanaspek-aspek ~ Nature  (Alam).
Culture (Budaya) dan Architecture (Arsitek) yang bernuansa global
dengantetapmempertahankancirikhaslokal. ~ WisataBahariLamonganberdiri  di
atastanahseluas 17 hektardenganberbagaifasilitas yang

siapmemanjakanpengunjungdengankonsep one stop service.

Menurut Koen Meyers (2009)
Pariwisatamerupakankegiatanmelakukanperjalanan dengantujuanmendapatkan k
enikmatan, mencarikepuasan, mengetahuisesuatu, memperbaikikesehatan,

menikmatiolahragaatauistirahat, menunaikantugas, berziarah dan lain — lain.

Undang — Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 2009 Nomor

10 pasal 1 ayat (1) menyebutkanbahwawisataadalahkegiatanperjalanan yang




dilakukan oleh seseorangatausekelompok orang
denganmengunjungitempattertentuuntuktujuanrekreasi, pengembanganpribadi,
ataumempelajarikeunikandayatarikwisatayang

dikunjungidalamjangkawaktusementara. Pada ayat 4)
kepariwisataanadalahkeseluruhankegiatan yang terkaitdenganpariwisata dan
bersifatmultidimensisertamultidisiplin yang munculsebagaiwujudkebutuhansetiap
orang dan negara sertainteraksiantarawisatawan dan masyarakatsetempat,
sesamawisatawan, pemerintah, pemerintahdaerah dan pengusaha. Ayat (6)
daerahtujuanpariwisata yang
selanjutnyadisebutDestinasiPariwisataadalahkawasangeografis yang
beradadalamsatuataulebih wilayah administrasif yang didalamnyaterdapatDaya
Tarik Wisata, FasilitasUmum, FasilitasPariwisata, aksebilitas, sertamasyarakat
yang salingterkait dan melengkapiterwujudnyakepariwisataan. Pada ayat (12)
menyatakanbahwaFasilitasPariwisataadalahsemuajenissarana yang
secarakhususdiajukanuntukmendukungpenciptaankemudahan, kenyamanan,

keselamatanwisatawandalammelakukankunjungankeDestinasiPariwisata.

Kegiatanwisataataurekreasidigunakanmasyarakatuntukmenghilangkan rasa
penat/stres. Pola gayahidupmasyarakat modern saatini yang
semakinpadatdalamrutinitasnya, sempitnyawaktumembuatbanyak orang yang
membutuhkantempatuntukberlibur (wisata) untukmelepaskankepenatannya dan
memperolehsuasanabaru yang menyenangkan dan menghibur. Konsumen di
ibaratkanseorang raja yang harusdilayani dan di hormati,

namunhalinibukanberartimenyerahkansegala-galanyakepadakonsumen.




Lamonganmerupakan  salah  satukabupaten vyang  terletak  di
pantaiutaralawa  Timur dan  sebagaikawasanpesisirnyaberupaperbukitan.
Formasiinimerupakankelanjutandarirangkaianpegunungankapurutara,
dibagiantengahterdapatdataranrendah dan bergelombang dan
sebagaiantanahberawa. Sedangkandibagaianselatanterdapatpegunungan, yang
merupakanujungtimurdaripegunungankendeng, dan bengawan solo

mengalirdibagianutara.

Fasilitas merupakansegalasesuatu yang

bersifatperalatan saranaprasarana.

WisataBahariLLamongansiapmemanjakankonsumendengankonsep one stop service
mulai jam 08.00 - 16.30 WIB setiapharinya.
WisataBaharil.amonganmenyediakanfasilitaslengkapsepertiWahanapermainanana
k dan permainandewasa yang bermacam - macam, wahanarckreasipantai,
kolamrenang, banana boat dan yang lainnya. Selanjutnya pasar wisata, pasar buah,
pasar hidangan (tempatmakan dan minum), sertafasilitasumum lain

sepertimushollah, klinik, ATM, toilet, tempatparkir dan lain sebagainya.

Banyak fasilitas yang disediakan oleh
WisataBaharil.amongantetapitidaksepenuhnyaberpengaruhterhadapkepuasanpeng
unjung. Faktor lain juga sangatmempengaruhikepuasantersebut,
diantaranyaadalahkualitaslayanan, kepuasan dan  brand  equity. Dari

ketigataktortersebut juga memilikiketerkaitanterhadapkepuasanpelanggan.




1.2 RumusanMasalah

1. Apakahkualitaspelayananberpengaruhterhadaployalitaspelanggan pada

WisataBahariLamongan ?

2. ApakahKepuasanPelangganberpengaruhterhadaployalitaspelanggan pada

WisataBaharil.amongan ?

3. ApakahBrand Equityberpengaruhterhadaployalitaspelanggan pada

WisataBahariL.amongan ?

4. Apakahkualitaspelayanan  kepuasanpelanggan dan Brand equity
secarasimulutanberpengaruhterhadaployalitaspelanggan pada

WisataBahariLamongan ?

1.3 TujuanPenelitian

1. Untukmengetahuikualitaspelayananterhadaployalitaspelanggan WisataBah

ariLamongan.

2. UntukmengetahuikepuasanpelangganterhadaployalitaspelangganWisataBa

hariLamongan.

3. UntukmengetahuiBrand

EquityterhadaployalitaspelangganW isataBaharil.amongan.

4. Untukmengetahuikualitaspelayanan, kepuasanpelanggan, dan brand equity

secarasimultanterhadaployalitaspelangganWisataBaharil amongan.




1.4 ManfaatPenelitian

Manfaatpenelitianadalahsebagaiberikut:

1. Bagipeneliti

Manfaatbagipenelitiuntukmenambahilmupengetahuan dan  wawasan  yang
lebihluas dan juga untukmengetahuimasalahyang

dihadapiperusahaandalamupayakeputusankualitaspelayanan.

2. Bagiinstansi

Diharapkandapatmemberikansumbangsihdalampengetahuan ~ dan  informasi,

sebagaibahanmasukandalammelakukansebuahkeputusan.

3. Bagipenclitisclanjutnya

Diharapkanmenjadisumberinformasitambahanpengetahuan dan juga

untukacuanataureferensigunapengembanganlebihlanjut.
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