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BAB I  

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang  

Perusahaan saat ini telah mengalami kemajuan yang signifikan melalui 

ide-ide inovatif yang unik dan kreatif. Mereka sedang berkompetisi 

untuk memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan dengan 

meluncurkan berbagai layanan berbasis online, termasuk pengiriman 

pesan dan pengaduan melalui platform digital. Situasi ini mendorong 

perusahaan untuk dengan cepat beradaptasi dengan kondisi dan 

situasi yang berbeda jika ingin bertahan di tengah masyarakat, baik 

dalam industri manufaktur maupun jasa. 

Di era kemajuan teknologi saat ini, memantau perkembangan bisnis 

menjadi lebih mudah, baik aspek positif maupun negatifnya. Perhatian 

khusus harus diberikan pada pelayanan pelanggan, karena umpan 

balik dari pelanggan dapat dengan cepat terpapar di masyarakat. 

Perusahaan perlu fokus pada penyampaian nilai dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan berarti bahwa konsumen 

akan kembali dan terus melakukan transaksi bisnis, meskipun produk 

perusahaan mungkin bukan yang terbaik di pasar atau memiliki harga 

terendah (Imasari & Nursalin, 2011).Wisata merupakan sektor bisnis 

yang tidak akan pernah mati di masyarakat, karena wisata merupakan 
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hal yang menjadi kebutuhan masyarakat saat merasa lelah setelah 

bekerja maupun sekedar melepaskan stress.  

Perjalanan ke tempat wisata dapat menjadi penyemangat bagi 

sebagian orang, mulai dari perencanaan hingga saat berada di 

perjalanan bersama teman, keluarga, atau kerabat. Dengan 

berkembangnya objek wisata, dampaknya juga dapat dirasakan pada 

usaha kecil menengah yang berlokasi di sekitar objek wisata tersebut. 

Pendekatan Customer Relationship Management (CRM) menganggap 

pelanggan sebagai inti dari bisnis dan keberhasilan perusahaan 

tergantung pada bagaimana mereka mengelola hubungan dengan 

pelanggan secara efektif (Pertiwi Siregar et al., 2020). Pelanggan 

menjadi faktor penentu utama kesuksesan sebuah perusahaan yang 

berorientasi pada pelanggan. Kehilangan pelanggan dapat berdampak 

negatif pada pendapatan perusahaan, bahkan dapat mengakibatkan 

kebangkrutan jika keluhan pelanggan terus-menerus diterima. 

Pelayanan berkualitas yang baik juga akan membawa perusahaan 

pada jalur yang benar jika pelanggan merasa puas dengan produk 

yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Customer sangat memperhatikan layanan yang diberikan oleh pemilik 

tempat wisata, tentang seberapa baik pelayanan yang diberikan oleh 

mereka hingga pelanggan akan terus datang ke tempat mereka. 

Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan 

pengalaman yang didapatkan, (Lubis & Andayani, 2018). Kepuasan 
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merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk, jasa 

atau produk itu sendiri yang menyediakan tingkat kesenangan 

konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi. 

Kepuasan konsumen dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan 

nilai.  

Kabupaten Bulukumba terkenal karena memiliki pantai-pantai pasir 

putih yang indah, yang menjadi tujuan favorit baik bagi masyarakat 

lokal maupun wisatawan dari luar daerah. Salah satu destinasi wisata 

yang paling terkenal di Bulukumba dan Sulawesi Selatan adalah 

Pantai Bira. Keindahan pantainya membuatnya menjadi tujuan favorit 

para wisatawan, dan tidak hanya itu, keramahan penduduk setempat 

juga menjadi salah satu daya tariknya. Penelitian ini dilakukan karena 

dianggap penting untuk mengetahui apakah penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) dan kualitas produk destinasi wisata 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan 

(service quality). 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan pada latar belakang masalah tersebut, permasalahan 

penelitian dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah customer relationship mangement secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan wisatawan?  

2. Apakah product destination  secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan wisatawan?  

3. Apakah service quality secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan ?  

4. Apakah customer relationship management, product destination, dan 

service quality secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

wisatawan ?  

5. Variabel bebas yang manakah berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan wisatawan ? 
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C. Tujuan Penelitian   

1. Untuk  menganalisis secara parsial pengaruh customer relationship 

mangement terhadap kepuasan wisatawan.  

2. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh product destination 

terhadap kepuasan wisatawan.  

3. Untuk menganalisis secara parsial pengaruh service quality terhadap 

kepuasan wisatawan.  

4. Untuk menganalisis secara simultan costomer relationship 

management, product destination, dan service quality  terhadap 

kepuasan wisatawan.  

5. Untuk menganalisis variabel bebas yang berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan wisatawan.  
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA  

  

A. Customer Relationship Management  

1. Pengertian Costomer Relationship Management 

CRM (Customer Relationship Management) adalah sebuah proses 

membangun dan menyerahkan produk kepada konsumen sehingga 

membuat mereka puas, (Tyas Pratiwi Eka Sari & Kurniawati, 2022). CRM 

merupakan salah satu pendekatan berbasis bisnis pengelolaan hubungan 

atau relasi dengan pelanggan dengan fokus pada apa yang dinilai 

pelanggan bukan terhadap produk yang ingin dijual oleh perusahaan, 

(Imasari & Nursalin, 2011). Sebagai suatu sistem informasi, CRM 

memungkinkan organisasi untuk menghubungi pelanggan dan 

mengumpulkan, menyimpan, dan menganalisis data pelanggan untuk 

memberikan pandangan komprehensif tentang pelanggan mereka, 

(Khodakarami & Chan, 2014).  

. Customer Relationship Management juga merupakan strategi 

dalam bidang pemasaran yang semakin tahun kian gencar di adopsi oleh 

perusahaan-perusahaan besar di Indonesia, (Pertiwi Siregar et al., 2020).  

2. Indikator Costomer Relationship Management  
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Terdapat 5 indikator pada Customer Relationship Management 

(CRM) menurut Siregar, dkk (2020), yaitu sebagai berikut:   

1. Komitmen termasuk sebagai salah satu indikator penting dalam CRM 

yang mencakup ikatan emosional antara perusahaan dan 

pelanggan/pengunjung. Komitmen fokus kepada janji atau tawaran 

yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumennya, (Yulianto et 

al., 2015).  

2. Kepercayaan merupakan salah satu hal yang penting bagi suatu 

perusahaan atau penyedia jasa. Dengan tercapainya kepercayaan 

maka variabel-variabel lainnya akan tecapai juga seperti loyalitas dan 

kepuasan pelanggan. Kepercayaan membuat seseorang akan 

melakukan suatu hal dengan penuh percaya diri dan tidak 

mempertanyakan hal-hal lain yang terkait dengan apa yang membuat 

dia percaya akan hal itu, mereka juga akan bertumpu pada orang lain 

dimana mereka meyakini orang tersebut.   

3. Orientasi pelanggan merupakan suatu komitmen perusahaan pada 

pelanggannya dengan memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan sedemikian rupa sehingga perusahaan dapat 

mengembangkan suatu strategi tertentu yang dapat menciptakan 

customer value, (Sidiq, 2017).  

4. Pengalaman pelanggan/pengunjung adalah konstruksi multidimensi 

yang berfokus pada respons kognitif, emosional, perilaku, sensorik, 
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dan sosial pelanggan terhadap penawaran dari perusahaan selama 

proses pembelian atau kunjungan, (Lemon & Verhoef, 2016)  

5. Komunikasi merupakan faktor penting yang dalam CRM dapat 

diartikan bahwa perusahaan dan konsumen dapat menyampaikan 

atau berkomunikasi atas keinginan mereka dan kemudian direspon 

dengan baik sesuai dengan harapan mereka, (Yulianto et al., 2015)  

 B. Product Destination (Produk Wisata)  

1. Pengertian Pruduct Destination (Produk Wisata) 

Pariwisata adalah salah satu bagian yang penting pada sektor 

ekonomi suatu negara yang memberikan kontribusi yang sangat besar 

pada pembangunan negara, karena sektor pariwisata dapat meningkatkan 

devisa negara dalam bentuk pajak dari para wisatawan yang berkunjung, 

maupun pajak dari fasilitas umum pada objek wisata, (Surgawi, 2016). 

Produk wisata menurut Yoeti pada (Widjaja, 2018) adalah rangkaian dari 

berbagai jasa yang terkait, yaitu jasa yang dihasilkan berbagai 

perusahaan, jasa masyarakat dan jasa alam.   

Produk wisata juga dapat berarti keseluruhan bentuk pelayanan yang 

diminati wisatawan semenjak ia meninggalkan tempat kediamannya, 

selama di daerah tempat wisata, hingga ia kembali ke tempat semula. 

Pengelolaan potensi wisata dengan baik akan berdampak pada keputusan 

pengunjung untuk melakukan kunjungan kembali, (Safitri et al., 2020).  

2. Indikator Product Destination (Produk Wisata) 
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Menurut Ghaitsani, et al (2020), Ada lima indikator dari produk wisata 

(product destination) yaitu :  

a. Daya tarik, atau tingkat keunikan daerah wisata tersebut.  

b. Keragaman fasilitas umum seperti toilet, restaurant, tempat parkir, 

musholla, dan cindera mata.  

c. Kemudahan jangkauan pada tempat wisata tersebut.  

d. Penataan objek wisata yang ada di daerah tersebut.  

e. Tingkat keamanan yang dirasakan oleh pengunjung  

  

C. Service Quality (Kualitas Layanan)  

1. Pengertian Service Quality (Kualitas Layanan) 

Service quality adalah rangkaian layanan yang diberikan kepada 

konsumen, dari service quality dapat terbentuk kepuasan pelanggan dan 

akhirnya jika kepuasan pelanggan terpenuhi secara berulang kali maka 

akan terbentuk loyalitas, (Jimanto et al., 2014). Pelayanan merupakan 

tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli/ 

konsumennya untuk memenuhi kebutuhan atau hasrat mereka, (Lubis & 

Andayani, 2018). Kualitas layanan dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan melalui pelayanan dan keramahan yang diberikan, seperti 

membangun hubungan emosional kepada pelanggan yang akhirnya dapat 
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memungkinkan pelanggan untuk loyal kepada penyedia jasa, (Ali, Gardi, 

et al., 2021).  

Selain itu, kualitas layanan dalam industri jasa dapat didefinisikan 

sebagai kecenderungan untuk fokus pada kebutuhan pelanggan dan 

kepercayaan serta harapan mereka tentang produk tersebut, oleh karena 

itu setiap pasar bisnis perlu fokus pada faktor-faktor yang mempengaruhi 

perhatian pelanggan, (Ali, Saleh, et al., 2021). Pada sisi yang lain, kualitas 

layanan hanyalah disposisi yang dibentuk oleh penilaian umum jangka 

panjang atas kinerja yang jelas, hal tersebut secara alami terlihat 

berkontribusi mengingat pengalaman pelanggan tentang layanan yang 

dirasakan pelanggan melalui pertemuan layanan, kemudian penilaian 

layanan dibuat berdasarkan penilaian kualitas hasil, kualitas interaksi dan 

kuallitas lingkungan fisik, (Ok et al., 2018).  

2. Indikator Service Quality (Kualitas Layanan)  

Terkait dengan masalah kualitas layanan, ada 5 indikator yang dapat 

digunakan untuk melihat kepuasan pelanggan menurut Ali, dkk (2021) 

sebagai berikut :  

1. Tangibility (bukti fisik) adalah poin yang sangat penting, karena ada 

hubungan antara pelanggan dan masalah dimana pemimpin layanan 

mengumpulkan perhatian pelanggan pada kualitas layanan dengan 
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mencocokan tangible terkait dengan layanan yang diberikan. Ini 

adalah keberadaan fisik, hardware, staff dan materi korespondensi.  

2. Reliability (keandalan) adalah kemampuan untuk mencapai layanan 

yang dijanjikan secara konstan dan tepat. Pengurangan ini berarti 

bahwa area bisnis menyampaikan jaminannya tentang pengiriman, 

pengaturan layanan, serta penyelesaian masalah dan nilainya. 

Pelanggan perlu bekerja sama dengan area bisnis atau perusahaan 

yang tetap setia pada kewajibannya, terutama jaminan mereka 

tentang hasil administrasi dan properti bantuan pusat. Akan terlihat 

jelas oleh tempat bisnis manapun yang disukai pelanggan dan 

menginginkan kualitas yang tak tergoyahkan.  

3. Responsiveness (daya tanggap) merupakan poin penting lain yang 

mempengaruhi pelanggan, penurunan ini mengacu pada 

kecenderungan untuk mendukung dan membantu pelanggan dengan 

memberikan pelayanan yang cepat. Ditanggapi dengan cepat oleh 

perusahaan akan menarik pelanggan dengan lebih banyak berurusan 

dengan kebutuhan pelanggan, pertanyaan, dll. Semua poin akan 

membuat hubungan lebih kuat antara pelanggan dan perusahaan 

jasa.  

4. Assuarance (Jaminan) mengacu pada keyakinan dan kepercayaan 

pelanggan, yang berarti setiap perusahaan bisnis atau pasar harus 

memiliki kemampuan yang kuat untuk menginspirasi pelanggan 
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dengan keyakinan dan kepercayaan yang baik. Selain itu, 

kepercayaan dan keyakinan tentang pasar dan produk mereka oleh 

pelanggan mengarah pada peningkatan profitabilitas, oleh karena itu 

setiap pasar atau bisnis perlu menyadari masalah ini untuk 

mendapatkan lebih banyak keuntungan dan loyalitas pelanggan.  

5. Empathy (Empati) adalah dimensi penting lainnya, ada 2 poin penting 

dalam dimensi ini yaitu kepercayaan atau percaya diri dengan 

perhatian. Artinya empati adalah perhatian pelanggan dan mendorong 

mereka bahwa pasar atau perusahaan bisnis adalah yang terbaik 

untuk memuaskan mereka dengan loyalitas yang baik melalui 

masalah kepercayaan. Dalam arti lain, pelanggan membutuhkan 

produk yang bagus dengan kualitas tinggi dan area bisnisnya, 

perusahaan berkewajiban membuat mereka merasa nyaman dengan 

kepercayaan dan loyalitas yang baik.  

 D. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)  

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan (Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan 

penciptaan nilai pelanggan, karena terciptanya kepuasan pelanggan 

berarti memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, 

memberikan hal yang baik atau menciptakan kepuasan pelanggan serta 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat 
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menguntungkan perusahaan hingga timbul minat dari pelanggan untuk 

membeli atau menggunakan jasa tersebut, (Sasongko, 2021). Di sisi yang 

lain, kepuasan juga dapat berarti perbandingan antara apa yang 

diharapkan konsumen dengan apa yang dirasakan konsumen ketika 

menggunakan produk/jasa tersebut, (Gultom et al., 2020). Kepuasan 

pelanggan dapat tercapai jika kinerja perusahaan telah memenuhi 

harapan dari konsumen, (Ali, Gardi, et al., 2021).  

Kepuasan adalah level perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya terjadi. Harapan 

pelanggan dapat terbentuk dari pengalaman-pengalaman masa lampau, 

penilaian dari orang lain serta janji dan informasi yang diberikan dari 

pemasar dan saingannya, (Rohaeni & Marwa, 2018). Sekilas, kepuasan 

pelanggan adalah komponen penting dari strategi bisnis serta retensi 

pelanggan dan pembelian kembali produk. Untuk memaksimalkan 

kepuasan pelanggan, perusahaan harus menjual ide dan metode setelah 

selesai dengan semua dokumen yang diperlukan, (Khadka & Maharjan, 

2017).   
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Gambar 1. Model analisis kepuasan pelanggan 

 

Sumber: Khadka, K & Maharjan, S (2017)  

Khadka, K & Maharjan, S (2017) mengemukakan bahwa hukum 

segitiga CRM, menjelaskan: kepuasan pelanggan = harapan pelanggan – 

kepuasan pelanggan. Pada gambar diatas kepuasan pelanggan dapat 

berkorelasi negatif terhadap harapan pelanggan. Angka perbedaan yang 

jelas antara pengalaman pelanggan dan harapan pelanggan. Oleh karena 

itu, dibagi menjadi lima interval (sangat tidak puas, relatif tidak puas, 
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cukup puas, relatif puas dan sangat puas).  Dimensi dari kepuasan 

pelanggan menurut Novianti dkk (2018) sebagai berikut :  

2. Indikator Kepuasan Pelanggan (Saticfaction) 

Menurut Novianti, dkk (2018), mengemukakan terdapat 3 indikator 

kepuasan pelanggan (saticfaction) yaitu : 

a. Kesesuaian barang/jasa dengan harapan  

b. Kesesuaian pelayanan dengan harapan  

c. Kesesuaian fasilitas dengan harapan  

E. Penelitian Terdahulu  

Penelitian yang dilakukan oleh Bintaro, dkk (2021) dengan judul 

“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan Hotel” menjelaskan bahwa seiring berkembangnya 

sektor pariwisata di Indonesia, perkembangan pada bisnis perhotelan juga 

tumbuh subur dan menjanjikan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis penerapa CRM dalam meningkatkan kepuasan tamu dan 

menciptakan loyalitas pelanggan hotel. Dalam studinya, peneliti 

menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan menyebar angket kepada 

144 responden, kemudian menggunakan Path Analysis sebagai metode 

analisis data. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa CRM 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dan CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.  
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Penelitian lain dilakukan oleh Febrianingtyas, dkk (2014) yang berjudul 

“Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Nasabah (Survey pada Nasabah Jawa Timur Cabang Gedung 

Inbis Malang)”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh CRM 

terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Jawa Timur cabang 

Gedung Inbis Malang secara simultan dan parsial. Studi ini menggunakan 

metode explanatory research dengan metode survey, dan teknik 

accidental sampling dengan jumlah sampel 116 responden. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa variabel keuntungan bersama, 

komitmen, kebenaran dan komunikasi berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan dan loyalitas. Variabel komitmen berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan namun berpengaruh secara tidak signifikan 

terhadap loyalitas. Variabel kebenaran berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan dan loyalitas dan variabel komitmen juga berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas.  

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Sari, E. P. T, & Kurniawati 

(2022) dengan judul “Pengaruh CRM Terhadap Customer Loyalty dengan 

Customer Trust Sebagai Variabel Mediasi pada Online Shop”. Studi ini 

bertujuan untuk mencari tahu pengaruh komponen CRM dan customer 

mengagement, customer knowledge, customer advocacy, customer 

orientation dan customer loyalty, selain itu dari penelitian ini ingin melihat 

pengaruh customer trust memediasi pengaruh customer knowledge 

dengan customer loyalty pada online shop. Penelitian ini menggunakan 
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metode purposive sampling dan non-probability sampling dengan 259 

responden. Hasilnya menunjukkan bahwa customer advocacy, customer 

engagement dan customer trust terbukti berpengaruh pada customer 

loyalty, dan customer knowledge berpengaruh kepada customer trust.   

F. Kerangka Pikir dan Hipotesis 

1. Kerangka Pikir Penelitian 

a. Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap 
Kepuasan Wisatawan 

 
Customer Relationship Management adalah suatu strategi  

mengidentifikasi, menarik, dan mempertahankan konsumen yang paling 

berharga bagi perusahaan. CRM berkonsentrasi pada apa yang 

konsumen nilai, bukan pada apa yang perusahaan ingin jual (Tunggal, 

2008). 

Berdasarkan hasil survey awal yang dilakukan peneliti di Hotel Same 

Resort Bira, dijumpai strategi pengelola Hotel Same Resport Bira 

menerapkan sistem mempertahankan adanya pengelolaan pelayanan 

prima pada pengunjung hotel yang cukup memadai. Semakin baik sistem 

pelayanan pelanggan maka diharapkan pengunjung merasa nyaman 

terhadap pelayanan yang diberikan pihak pengelola hotel. Pengelola hotel 

menerapkan kepercayaan agar pengunjung yang datang merasa yakin 

bahwa kualitas pelayanan hotel ini sudah baik. Pengelola hotel juga 

senantiasa berkomunikasi dengan pelanggan dengan bahasa sederhana 

dan mudah dimengerti pelanggan, adanya pelayanan dengan tutur kata 
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yang baik, sopan dan santun terhadap pengunjung membuat pengunjung 

merasa dihargai sehingga mereka mau berkunjung ke Hotel Same. 

Indikator customer relationship management yang diukur adalah : 

1. Komitmen 

2. Kepercayaan 

3. Orientasi pelanggan 

4. Pengalaman pelanggan 

5. Komunikasi 

b. Pengaruh Product Destination Terhadap Kepuasan Wisatawan 

Safitri (2020) mengemukakan bahwa produk wisata adalah 

keseluruhan bentuk pelayanan yang diminati oleh wisatawan semenjak ia 

meninggalkan tempat domisilinya, selama di daerah tempat wisata, hingga 

ia kembali ke tempat domisilinya semula. Pengelolaan potensi wisata 

dengan baik akan berdampak pada keputusan pengunjung untuk 

melakukan kunjungan kembali. 

Hasil survey awal yang dilakukan oleh peneliti pada Hotel Same 

Resot Bira, dijumpai masih minimnya produk wisata yang diberikan 

kepada pengunjung, hal ini terlihat oleh adanya produk wisata yang 

ditawarkan hanya satu jenis saja, padahal pengunjung yang datang 

tersebut menginginkan berbagai macam produk wisata yang ditawarkan. 

Indikator produk wisata menurut Ghaitsani, et al (2020) yang diukur 

dalam pengelolaan Hotel Same Resort Bira adalah : 

1. Daya tarik 
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2. Keragaman fasilitas umum 

3. Kemudahan jangkauan 

4. Penataan objek wisata  

5. Tingkat keamanan pengunjung 

 

c. Pengaruh Service Quality (Kualitas Pelayanan) Terhadap 

Kepuasan Wisatawan 

Menurut Jimanto, et al (2021) mengemukakan bahwa service 

quality adalah rangkaian layanan yang diberikan kepada konsumen, dari 

service quality terbentuk kepuasan pelanggan dan akhirnya jika kepuasan 

pelanggan terpenuhi secara berulang kali akan terbentuk loyalitas. 

Berdasarkan hasil survey yang telah dilakukan oleh peneliti pada 

Hotel Same Resort Bira, dijumpai adanya kualitas layanan yang cukup 

memadai kepada pelanggan hotel. Kualitas layanan yang diberikan 

berupa keberadaan fasilitas hotel yang memadai, keandalan pengelola 

hotel yang masih baik, tanggapan pengelola hotel yang sangat responsive 

kepada pelanggan, terjaminnya keamanan pengunjung yang aman serta 

pengelola hotel senantiasa memberikan layanan sukarela kepada 

pengunjung. 

Indikator service quality menurut Ali (2021) yang diukur adalah : 

1. Tangibilty 

2. Reliability 

3. Responsiveness 
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4. Assurance 

5. Emphaty 

Secara umum kerangka pikir penelitian yang terdiri dari 3 variabel 

bebas (X) dan 1 variabel tidak bebas (Y) dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CUSTMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT 

Indikator : 

1. Komitmen 
2. Kepercayaan 
3. Orientasi Pelanggan 
4. Pengalaman Pelanggan 
5. Komunikasi 

 
Siregar, dkk (2020) 

PRODUCT DESTINATION 

Indikator : 

1. Daya Tarik 
2. Keragaman Fasilitas 
3. Kemudahan Jangkauan 
4. Penataan Objek Wisata 
5. Keamanan 

 
Ghaitsani, et al (2020) 

KEPUASAN WISATAWAN 

Indikator : 

1. Kesesuaian Barang  
2. Kesesuaian Pelayanan 
3. Keseuaian Fasilitas 

 
Novianti (2018) 

SERVICE QUALITY 

Indikator : 

1. Tangibility  
2. Reliability 
3. Responsiveness 

4. Assurance 
5. Emphaty 

 
Ali, dkk (2021) 

Garis Simultan 

                               Garis Parsial 
Gambar 2.1. Kerangka Pikir Penelitian 
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2. Hipotesis 

Berdasarkan kerangka pikir penelitian, dapat dikemukakan hipotesis 

penelitian sebagai berikut : 

a. Diduga terdapat pengaruh secara parsial customer relationship 

management terhadap kepuasan wisatawan 

b. Diduga terdapat pengaruh secara parsial product destination terhadap 

kepuasan wisatawan 

c. Diduga terdapat pengaruh secara parsial service quality terhadap 

kepuasan wisatawan 

d. Diduga terdapat pengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

wisatawan 

e. Diduga terdapat salah satu variabel bebas berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan wisatawan 

  

  

  

   


