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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Dengaln bangki ltnya pariwisata d li Bali setelah adanya pandemi Covid-19, 

kini banyak masyarakat Indonesia ataupun mancanegara berkunjung ke Bali. 

Seperlti ylang diketalhui balli melrupakan sal lah sat lu daerlah pariwisata yalng ada di 

Indonesia dan terkenal di mancanegara. Pariwisata sendiri merupaka ln sal lah saltu 

indust lri terlbesar d li duni la, dlan merlupakan and lalan utalma did lalam pembangu lnan 

ekonolmi berbag lai negalra. Salalh sat lu negalra yanlg melnaruh haraplannya telrhadap 

parliwisata adlalah Indonelsia. Hlal in li dikarlenakan Indolnesia adalalh nelgara yan lg 

memililki pot lensi palriwisata ylang bes lar den lgan keanekaragalman budalya, traldisi, 

daln keindlahan alam lnya. Hlal inilah yang menjadi alasan mengapa kekayaan negara 

Indonesia sangat diakui oleh mancanegara. Indonesia memiliki banyak obj lek 

wislata, ylang pali lng banlyak melnarik perhatialn wisaltawan adal lah keind lahan al lam 

yanlg merupakan andal lan dalri Nelgara Indonlesia. Seperti yang kita ketahui bali 

memiliki banyak sekali pantai yang sangat indah dan dikenal oleh wisatawan dan 

ternyata bali tidalk hanyla melmiliki panltai yanlg indah tetalpi jugla mem liliki keindahan 

bawah laut y lang tidak kalah indahnya, salah satunnya berada di daerah 

Karangasem, Desa Tulamben. Tulamben terkenal dengan wisata bawah lautnya 

(diving), dan yang paling terkenal yaitu keindahan kapal karam yang tenggelam di 

laut tulamben yaitu Liberty wreck yang merupakan kapal bersejarah masa 

penjajahan jepang yang terdampar dilaut tulamben dan ini sangat menarik 
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perhatian/minat wisatawan. Dengan hal ini banyak perusahaan yang membangun 

bidang industri yang sama yaitu dive center yang membuat para pelaku usaha harus 

inovatif untuk menarik minat konsumen dengan memperhatikan beberapa faktor 

dalam memberikan pelayanan agar menarik minat konsumen untuk menggunakan 

jasa dari usaha yang dimiliki. 

Tabel 1. 1 

Jumlah Wisatawan Domestik ke Bali pada Tahun 2020-2022 

Tahun Jumlah wisatawan domestik yang berkunjung ke Bali 

2020 4.596.157 

2021 4.301.592 

2022 8.052.974 

(Sumber : Badan Pusat Statistik Provinsi Bali) 

 Berdasarkaln dari Talbel 1.1 bahwla jum llah wisat lawan yanlg berkunjung kle 

provinsi Balli mengallami penurunan pada tahun 2021 sebesar 6,41% dan mengalami 

kenaikan drastis sebesar 87,21% pada tahun 2022. 

Penelit lian ilni dilak lukan palda sallah saltu dive center yang ada di tulamben yaitu 

tulamben scuba dive & snorkeling, jadi tulamben scuba dive & snorkeling 

merupakan suatu industri di bidang jasa yang menyediakan jasa pemandu dalam 

penyelaman, baik kursus penyelaman atau rekreasi bawah laut seperti diving dan 

snorkeling. tulamben scuba dive & snorkeling berdiri pada tahun 2020, dive center 

yang tergolong masih lumayan baru dari pesaingnya ini harus melakukan beberapa 

strategi agar mampu bersaing, wisatawan yang datang ke tulamben scuba dive & 

snorkeling ini cenderung wisatawan domestik. Berdasarkan hasil wawancara  

tulamben scuba dive & snorkeling, mampu bersaing dengan dive center lain yang 

berdiri lebih lama dari tulamben scuba dive & snorkeling dengan selalu 

memberikan inovasi pilihan dari harga maupun kualitas pelayanan yang diberikan, 

hingga tulamben scuba & Snorkeling bisa bersaing dengan dive center lain yang 
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ada di Tulamben seperti lets dive, tulamben dive, dive concepts dan bali coral reef. 

Namun, tulamben scuba dive & snorkeling pada 6 bulan terakhir mengalami 

fluktuasi jumlah pelanggan. Berikut adalah tabel jumlah pelanggan Tulamben 

scuba dive & snorkeling pada bulan September 2022 – Februari 2023. 

Tabel 1. 2 

Jumlah wisatawan tulamben scuba dive & snorkeling, lets dive dan tulamben dive 

Bulan September 2022- Februari 2023 

No Nama Dive Center Jumlah Pelanggan 

Sep Okt Nov Des Jan Feb 

1. Lets Dive 240 264 252 260 266 250 

2. Tulamben Dive 218 227 215 230 224 211 

3. Tulamben Scuba Dive & Snorkeling 180 178 190 205 170 186 

(Sumber : Tulamben Scuba Dive & Snorkeling, Lets Dive, Tulamben Dive) 

 Berdasarklan darli Tabell 1.2 daplat di llihat bahlwa tulamben scuba dive & 

snorkeling mengalami fluktuasi dimana pada bulan November, Desember dan 

Februari mengalami kenaikan tetapi pada bulan Oktober dan Januari mengalami 

penurunan. Terjadinnya penurunan ini dikarenakan menurunnya jumlah wisatawan 

domestik yang membeli paket diving dan snorkeling. Sehingga inilah yang menjadi 

permasalahan pada penelitian ini, fluktuasi ini diduga karena harga dan juga 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh tulamben scuba dive & snorkeling, ini dapat 

dilihat pada review customer pada google maps maupun data review offline 

customer yang dimiliki tulamben scuba dive & snorkeling. Dapat dilihat juga 

bahwa tingkat pejualan lets dive dan tulamben dive mengalami kenaikan pada bulan 

Oktober yaitu lets dive sebanyak 24 wisatawan domestik, tulamben dive sebanyak 

9 wisatawan domestik sedangkan tulamben scuba dive & snorkeling mengalami 

penurunan sebanyak 2 wisatawan domestik (September – Oktober), selanjutnya 

pada bulan November lets dive dan Tulamben dive mengalami penurunan yaitu lets 

dive sebanyak 12 wisatawan domestik dan tulamben dive sebanyak 12 wisatawan 
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domestik sedangkan tulamben scuba dive & snorkeling mengalami kenaikan 

sebanyak 12 wistawan domestik (Oktober – November), selanjutnya pada bulan 

Desember lets dive, Tulamben dive dan tulamben scuba dive & snorkeling 

mengalami kenaikan yaitu lets dive sebanyak 8 wisatawan domestik, tulamben dive 

sebanyak 15 wisatawan domestik dan tulamben scuba dive & snorkeling sebanyak 

15 wisatawan domestik (November-Desember), selanjutnya pada bulan Januari lets 

dive dan tulamben dive mengalami kenaikan yaitu lets dive sebanyak 6 wisatawan 

domestik dan tulamben dive sebanyak 14 wisatawan domestik, sedangkan tulamben 

scuba dive & snorkeling mengalami penurunan sebanyak 35 wisatawan domestik 

(April-Mei), Selanjutnya pada bulan juni lets dive dan tulamben dive mengalami 

penurunan yaitu lets dive sebanyak 16 wisatawan domestik dan tulamben dive 

sebanyak 13 wisatawan domestik sedangkan tulamben scuba dive & snorkeling 

mengalami kenaikan yaitu sebanyak 16 wisatawan domestik (Januari-Februari). 

 Dari data tersebut tidak dapat dipungkiri bahwa tulamben scuba dive & 

snorkeling memiliki pelanggan yang lebih sedikit dibandingkan pesaingnya. 

Berdasarkan hasil observasi terhadap pelanggan, sedikitnya pelanggan dikarenakan 

menurunnya wisatawan domestik yang membeli paket wisata di tulamben scuba 

dive & snorkeling. Penurunan ini, diduga karena harga yang lebih mahal 

dibandingkan pesaing dan juga kurangnya kualitas pelayanan yang bisa dilihat pada 

online review yang terdapat pada google maps dan data review offline yang dimiliki 

oleh tulamben scuba dive & snorkeling. Hal tersebut dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian dikarenakan konsu lmen dal lam mellakukan kepu ltusan 

pemblelian membandingkan ha lrga terlebih dahulu da ln ju lga melihat apa saja 

pelayanan yang didapatkan, jika harga tidak sebanding dengan kualitas pelayanan 
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malka konslumen akaln enggan melaku lkan kelputusan pemb lelian pada pro lduk/jasa 

terslebut. Terbukti dari beberapa observasi awal yang saya lakukan terhadap 

beberapa wisatawan yang datang, mereka mengatakan bahwa “jika dibandingkan 

dengan dive center lain, tulamben scuba dive & snorkeling ini harganya jauh lebih 

mahal, dan juga ketika mereka bertanya-tanya mengenai paket wisata respon dari 

admin yang cuek dan tidak responsive membuat mereka enggan melakukan 

keputusan pembelian, mereka membandingkan dengan pesaing lain bahwa harga 

lebih murah dan mereka memberikan pelayanan atau kesan yang baik di awal 

sehingga mereka melakukan keputusan pembelian. Dari sini dapat kita lihat bahwa 

harga yang sesuai dengan yang konsumen inginkan serta kesan awal pelayanan 

sebuah perusahaan adalah faktor penting dalam melakukan keputusa ln pem lbelian.  

  Kepultusan pemb lelian m lerupakan prosels yanlg dimulai dengan kesadaran 

konsum len akan masal lahnya, pencarian inform lasi tenltang produlk at lau jasa, serta 

evaluasi terhadap alternatif yang ada. Ini berujung pada keputusan untuk membeli. 

Menurut Tjiptono (2014), kep lutusan pem lbelian ad lalah bagian dari pro lses di manla 

konsum len mengidentifikasi masalah, me lncari informlasi, dlan mengevalu lasi solusi 

sebelum membeli. Kotler dan Amstrong (2016) menjelaskan bahwa perilaku 

konsumen melibatkan pemilihan, pembelian, dan penggunaan barang atau jasa 

untuk memuaskan kebutuhan mereka. Sementara menurut Buchari Alma (2013), 

keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti ekonomi, tekn lologi, 

pollitik, buldaya, prolduk, hlarga, lo lkasi, prolmosi, layanan, bu lkti filsik, d lan plroses. 

Keputusan pembelian adalah keputu lsan yang diambil oleh konsumen atau 

organisasi untu lk melmbeli produlk atalu laylanan tertenltu setelah mempertimbangkan 

berbagai faktor seperti kebutuhan, preferensi, harga, kualitas, merek, dan faktor-
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faktor lainnya. Ini bisa melibatkan pemikiran rasional, emosi, atau kombinasi dari 

keduanya. Keputusan pembelian juga dapat dipengaruhi oleh promosi, 

rekomendasi, pengalaman sebelumnya, dan faktor lingkungan seperti tren pasar, 

kondisi ekonomi, dan peraturan. 

  Dari definisi-definisi tersebut, dap lat disimp lulkan blahwa keput lusan 

pelmbelian adallah proses di mana konsu lmen memilih untulk membleli atalu 

menglgunakan su latu barang atalu jalsa setelah meng lenali daln memp lroses informasi 

sebelulm membuat keputu lsan. Set liap kon lsumen atauplun pelangglan halrus 

mengenlali kebutu lhannya s lesuai delngan ap la yalng melreka ingi lnkan, lal lu m lencari 

inflormasi bagalimana tentalng prolduk t lersebut daln mempertim lbangkan selrta 

menetlukan prod luk mlana yalng aklan diputus lkan unltuk di lbeli ataulpun digu lnakan. 

Harga menjadi elemen kunci bagi perusahaan untuk meraih profit. Setiap 

pelaku bisnis berupaya menetapkan harga yang kompetitif untuk memperoleh 

keunggulan dibandingkan dengan pesaingnya. Har lga adlalah suatu belntuk 

pengorlbanan ekonomi, yan lg diu lkur dlengan nil lai ualng unltuk memlperoleh manfalat 

atlau nilali gulna d lari balrang at lau jas la yalng diperloleh j luga dap lat menlcegah 

muncullnya pesai lng. Banyak perusahaan yang mengalami kerugian karena 

menetapkan harga yang tidak sesuai dengan dipasarkan. Menulrut Kollter (2014:345) 

.Harlga mencakup semu la nil lai yalng diblerikan pelan lggan unltuk memperoleh prolduk 

atalu jalsa. Kolter daln Amstrlong (2012) dalam Nuraini, dkk. (2022) mendefinis likan 

hargla seblagai uan lg yang dibebankan unt luk produlk at lau jalsa. Fleksibilitas harga 

memungkinkannya berubah, menjadi ukuran bagi konsumen dalam menilai produk 

atau jasa. Penet lapan harlga dipenglaruhi ol leh falktor interlnal dan lingku lngan 

ekstelrnal peruslahaan. Saat persaingan semakin ketat, har lga yalng lelbih terjangklau 
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dalpat meningkatkan kep lutusan pembellian. Sudana dkk. (2021) menelmukan balhwa 

hargla dlan kulalitas pel layanan berlpengaruh po lsitif daln signi lfikan terhad lap keplutusan 

pembellian, meskipun Arwin dkk. (2020) men lyatakan blahwa harg la tidlak 

memengalruhi keputu lsan pembellian. 

 Tjiptono (2014:59) menjelaskan bahwa kuali ltas pelayalnan adal lah tingklat 

keunglgulan yalng diharalpkan daln uplaya unt luk mengendalikan keung lgulan terselbut 

agar memelnuhi kein lginan pelangglan. Karakteristik jasa pela lyanan, seperti tidak 

dapat disimpan dan tidak dapat diraba, membantu dalam memahami konsep 

tersebut. Tjiptono (2014:268) menekankan bahwa kual litas pelalyanan berfolkus palda 

memenuhi kebutu lhan dlan kelinginan kons lumen selrta cara penyampaian yang sesuai 

dengan harapan mereka. Penelitian sebelumnya oleh Budiatmo (2020) 

menunjlukkan balhwa halrga daln kualit las pelalyanan memliliki dampak positif 

terhaldap keputu lsan pem lbelian, meslkipun ada penelit lian lain yang menyatakan 

bahwla kualitas pelayanan tidak memengaruhi keputusan pembelian (Anugerah, 

dkk, 2020). Sedangkan definisi lain menjelaskan bahwa Kualitas pelayanan 

mengacu pada tingk lat kepualsan daln kepuasan pelangg lan terhaldap laylanan yalng 

diberlikan olelh sebuah perusahaan atau organisasi. Ini mencakup berbagai aspek, 

seperti responsivitas, kehandalan, kecepatan, komunikasi, keramahan, dan 

kemampuan untuk memecahkan masalah. Kualitas pelayanan juga mencakup 

kesesuaian layanan dengan harapan pelanggan dan kemampuan perusahaan untuk 

memenuhi atau bahkan melampaui harapan tersebut. In li merupalkan fakto lr kunci 

dallam memlbangun hubun lgan janglka pan ljang denlgan pelanlggan daln dapat 

memengaruhi reputasi dan kesuksesan jangka panjang suatu bisnis. 
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Dengan mempertimbangkan informasi yang telah dijelaskan sebelumnya, penting 

untuk menjalankan sebuah peneli ltian yalng berju ldul "Dampak Halrga daln Kulalitas 

Layanan terhaldap Pilihan Pem lbelian dli Tulamben Scuba Dive & Snorkeling." 

1.2 Identifikasi Masalah  

 Dari konteks y lang telalh di luraikan, dapat diidentifikasi beberapa isu yang 

muncul pada Tulamben Scuba Dive & Snorkeling, sebagai berikut: 

1) Banyaknya dive center yang ada di Tulamben membuat Tulamben 

Scuba Dive & Snorkeling harus bersaing dengan cara yang baik. 

2) Pelayanan yang diberikan oleh karyawan Tulamben Scuba Dive & 

Snorkeling kurang dirasa nyaman oleh wisatawan. 

3) Adannya fluktuasi jumlah wisatawan domestik yang berkunjung pada 

Tulamben Scuba Dive & Snorkeling pada September 2022 – Februari 

2023. 

4) Harga yang diberikan oleh Tulamben Scuba Dive & Snorkeling tidak 

sebanding dengan pelayanan yang diberikan. 

5) Adanya ketidaksesuaian dalam hasil penelitian terkait dengan dampak 

harga dan kualitas layanan terhadap keputus lan pembelialn. 

1.3 Pembatasan Masalah 

Pembat lasan maslalah dalam penelitian ini diperlulkan unltuk memfoku lskan 

padla masal lah yalng aklan ditleliti.Agar pembahasan tidak terlalu meluas, penulis 

perlu menetapkan batasan terhadap isu Pen lgaruh Harg la danl Kuallitas Layanan 

terlhadap Keplutusan Pem lbelian padla  Tulamben Scuba Dive & Snorkeling. 
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1.4 Rumusan Masalah 

Berdasalrkan latar belakang ma lsalah penelitian d li atlas, yalng menljadi 

rumlusan masallah penellitian in li, yalitu : 

1) Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada Tulamben Scuba Dive & Snorkeling? 

2) Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

Tulamben Scuba Dive & Snorkeling? 

3) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pada Tulamben Scuba Dive & Snorkeling? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasalrkan rumusaln maslalah penelitialn diatlas, maka penelitian i lni 

bertujluan untluk : 

1) Menguji pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada Tulamben Scuba Dive & Snorkeling. 

2) Menguji pengaruh harga terhadap keputusan pembelian pada Tulamben 

Scuba Dive & Snorkeling. 

3) Men lguji penlgaruh kuallitas pelayanaln terhaldap kepultusan pem lbelian 

pada Tulamben Scuba Dive & Snorkeling.  

1.6 Manfaat Penelitian  

Hasil dalri penelit lian in li dihalrapkan d lapat memberiklan malnfaat sebalgai 

beriklut. 
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1) Manfaat Teoritis 

Penelit lian ilni dihalrapkan menjladi referenlsi untluk penlelitian selanj lutnya 

yalng berhubungan dengan kualitas pelayanan, har lga d lan keplutusan 

pemb lelian atau yang sejenis. Sela lin it lu juga daplat melmberikan 

konstrib lusi bagi pengembalngan teolri ilmu manajem len pada konsentrasi 

manajemen pemasaran. 

2) Manfaat Praktis 

2.1) Balgi Penleliti 

Peneliti lan in li digunalkan un ltuk melmenuhi tulgas akhi lr skrilpsi 

sebalgai persyaratan guna memper loleh gel lar salrjana pad la jurulsan 

manajelmen, falkultas   eko lnomi, Univlersitas Pelndidikan Ganelsha. 

Penellitlian ilni dihalrapkan melnambah il lmu daln peng letahuan serlta 

memberlikan pemahalman tent lang harlga daln kualllitas pelay lanan 

dallam meningkatklan keputus lan pembelialn. 

2.2) Balgi Perusalhaan 

Haslil pelnelitian i lni diharalpkan daplat digun lakan perus lahaan 

sebalgai bahlan masulkan mau lpun tambahlan infolrmasi tevntang 

harga dan kual litas pelalyanan dalalm meninglkatkan keputusan 

pembeliann 


