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BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Sektor pariwisata merupakan sektor ekonomi yang memiliki peran penting bagi 

pendapatan suatu negara. Keanekaragaman wisata yang begitu indah merupakan ciri 

khas yang dimiliki oleh masing-masing setiap daerah. Kekayaan alam dan 

keberagaman bangsa dapat menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan (Alwi, 2005). 

Namun, pada awal tahun 2020, dunia pariwisata mengalami guncangan yang sangat 

hebat akibat munculnya pandemi Covid-19. Banyak negara yang menerapkan 

kebijakan pembatasan pergerakan manusia dan menjaga jarak sosial sebagai upaya 

untuk memutus rantai penyebaran virus. Kebijakan tersebut tertuang dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berkala Besar dalam 

Rangka Percepatan Penanganan Corona Virus Disease 2019 (Covid-19) yang 

dikeluarkan oleh Pemerintah Pusat pada tanggal 31 Maret 2020. Hal ini berdampak 

langsung pada industri pariwisata yang terpaksa berhenti atau mengalami penurunan 

yang signifikan. 

Banyak destinasi wisata yang terkena dampaknya, seperti tempat wisata alam, 

objek wisata sejarah, taman hiburan, dan sebagainya. Pemerintah setempat 

menghimbau para pengunjung untuk menghindari tempat-tempat wisata tersebut demi 

membatasi penyebaran virus Covid-19. Banyak perusahaan pariwisata yang terpaksa 

mengurangi jumlah karyawan dan bahkan melakukan pemutusan hubungan kerja 

karena minimnya pemasukan (Saraswati & Afifi, 2022).  
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Kondisi ini berdampak pula pada perekonomian lokal, di mana sektor pariwisata 

biasanya menjadi penggerak perekonomian bagi masyarakat di sekitar destinasi wisata. 

Dampaknya terasa pada pendapatan masyarakat yang mengandalkan sektor pariwisata 

sebagai sumber penghasilan. Meskipun saat ini vaksinasi Covid-19 telah berjalan di 

banyak negara dan perlahan-lahan aktivitas pariwisata mulai dibuka kembali, namun 

jumlah kunjungan wisatawan masih jauh dari kondisi normal sebelum pandemi. 

Diperlukan waktu yang cukup lama untuk pulih kembali dan mengembalikan industri 

pariwisata pada kondisi yang lebih baik (Paramita & Putra, 2020). 

Berdasarkan data BPS (2021), terdapat penurunan jumlah wisatawan yang cukup 

signifikan, baik wisatawan lokal maupun wisatawan mancanegara. Total kunjungan 

wisatawan mancanegara ke Indonesia pada tahun 2020 sebesar 4,02 juta kunjungan. 

Apabila dibandingkan dengan tahun 2019, jumlah wisatawan mancanegara turun 

sebesar 75,03 persen. 

 

Gambar 1.1 Jumlah Kunjungan Wisata ke Indonesia Tahun 2018-2020 

Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia (2021) 

Fenomena penurunan aktivitas pariwisata akibat pandemi Covid-19 secara 

langsung juga berdampak pada penggunaan jasa tour and travel. Dalam situasi normal, 
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jasa tour and travel merupakan bagian yang sangat penting dalam industri pariwisata, 

di mana mereka menyediakan paket perjalanan wisata, transportasi, akomodasi, dan 

sejumlah fasilitas lainnya yang membantu para wisatawan untuk mengunjungi tempat-

tempat wisata dengan mudah dan nyaman (Purwahita et al., 2021). 

Penurunan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara tersebut berdampak pada 

kebanyakan perusahaan jasa tour and travel mengalami penurunan drastis pada jumlah 

pemesanan dan penggunaan jasa mereka. Hal ini disebabkan oleh pembatasan 

pergerakan dan pelarangan perjalanan ke sejumlah negara atau daerah yang 

diberlakukan oleh banyak negara, sehingga banyak wisatawan memilih untuk menunda 

atau membatalkan perjalanan mereka. 

Selain itu, banyak perusahaan jasa tour and travel juga mengalami kesulitan 

dalam memberikan pelayanan kepada para wisatawan karena terdapat banyak 

ketidakpastian terkait pembatasan perjalanan dan kebijakan yang diterapkan oleh 

pemerintah setempat. Selain itu, banyak perusahaan tour and travel juga harus 

menanggung biaya-biaya yang tidak terduga karena adanya pembatalan atau 

penundaan perjalanan oleh para wisatawan.  Palembang sebagai salah satu ibukota 

provinsi di Indonesia turut merasakan dampak tersebut. Selama pandemi Covid-19 

berlangsung, terdapat penurunan pendapatan pelaku sektor pariwisata di Kota 

Palembang (Mayasari et al. 2022). Kondisi tersebut berdampak terhadap menurunnya 

kontribusi pariwisata terhadap pendapatan per kapita Kota Palembang. Penurunan 

tersebut merupakan dampak dari Peraturan Wali Kota Palembang Nomor 14 Tahun 

2020 tentang Pelaksanaan Pembatasan Sosial Berskala Besar Dalam Penanganan 
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Corona Virus Disease 2019 (Covid-19) di Kota Palembang yang diterbitkan pada 20 

Mei 2020. Kebijakan ini membatasi gerak masyarakat dalam berbagai aktivitas, 

termasuk bekerja dan sekolah.  

Hal ini berdampak pada kelangsungan hidup perusahaan jasa tour and travel 

yang harus mengalami penurunan pendapatan dan bahkan tutup usaha. Namun, 

beberapa perusahaan jasa tour and travel mencoba beradaptasi dengan situasi baru ini 

dan menawarkan paket perjalanan wisata yang lebih fleksibel dan disesuaikan dengan 

kondisi pandemi, seperti misalnya dengan menawarkan paket wisata dalam skala kecil 

atau wisata lokal. 

Keputusan penggunaan jasa adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan 

pembeli dimana konsumen benar-benar membeli (Kotler, 2007). Pengambilan 

keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 

mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan (Kurniawati & Hery, 

2019). Tidak dapat dipungkiri bahwa keputusan penggunaan jasa konsumen tidak 

terlepas dari kualitas produk yang ditawarkan. Keputusan penggunaan jasa merupakan 

sebuah keputusan jadi atau tidaknya seseorang membeli produk atau jasa yang ada 

(Nafik, 2019).  

Keputusan konsumen dalam melakukan pembelian dipengaruhi oleh berbagai 

macam faktor, seperti Instagram, reputasi, dan kualitas layanan jasa. Oleh karena itu 

perusahaan harus bisa mempengaruhi konsumen untuk dapat menciptakan permintaan 

atas produk tersebut dengan menggunakan Instagram yang menarik yang nantinya 
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akan menciptakan reputasi yang baik, dengan ditunjang layanan yang baik pula guna 

meningkatkan keputusan penggunaan jasa dari perusahaan tersebut. 

 

Promosi adalah salah satu bagian dari marketing mix yang besar peranannya.   

Promosi merupakan suatu kegiatan-kegiatan yang secara aktif dilakukan oleh 

perusahaan (penjual) untuk mendorong konsumen untuk membeli produk yang 

ditawarkan. Promosi adalah salah satu unsur dalam bauran pemasaran perusahaan yang 

didayagunakan untuk memberitahukan, membujuk, dan mengingatkan tentang produk 

perusahaan (Rangkuti, 2009).  

Bagian yang terpenting dari instrumen pemasaran adalah pesan yang 

dikomunikasikan kepada calon pembeli melalui berbagai unsur yang terdapat dalam 

program promosi. Program promosi dalam pemasaran disebut komunikasi pemasaran. 

Komunikasi pemasaran bertujuan untuk mencapai tiga tahap perubahan yang ditujukan 

kepada konsumen, antara lain perubahan knowledge (pengetahuan), perubahan sikap, 

dan perubahan perilaku (Soemanagara, 2008). 

Promosi membuat konsumen sadar akan produk-produk baru, mendidik mereka 

tentang berbagai fitur. Keberhasilan dari suatu perusahaan sendiri tidak lepas dari peran 

promosi pemasaran yang digunakan oleh perusahaan tersebut. Terdapat 5 (lima) 

elemen bauran promosi, yaitu periklanan (advertising), promosi penjualan (sales 

promotion), penjualan pribadi (personal selling), humas dan publisitas (publicity and 

public relations), dan penjualan langsung (direct selling) (Jamieson & Fill, 2011). 

Masing-masing elemen memiliki kekuatan dan kelemahannya sendiri. Kelima bauran 
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promosi tersebut kini mulai digunakan dalam berbagai macam cara untuk membangun 

hubungan dengan konsumen. 

Salah satu teknik promosi yang dapat dilakukan adalah promosi melalui media 

sosial, khususnya Instagram. Hal ini dikarenakan Instagram merupakan salah satu 

platform media sosial yang paling banyak digunakan oleh masyarkaat Indonesia. 

Berdasarkan laporan DataIndonesia.id (2022), pengguna Instagram di Indonesia 

terhitung pada Oktober 2022 ialah sebanyak 97,38 juta pengguna.  

Perusahaan tour and travel dapat mempromosikan paket liburan mereka secara 

langsung kepada calon pelanggan melalui Instagram, tanpa memerlukan interaksi fisik. 

Instagram memungkinkan promosi melalui gambar, video, dan cerita, sehingga para 

wisatawan dapat melihat langsung apa yang ditawarkan oleh paket liburan yang 

ditawarkan oleh perusahaan tour and travel tersebut. 

Instagram juga memungkinkan perusahaan tour and travel untuk berinteraksi 

dengan pengguna lainnya melalui komentar atau pesan pribadi, sehingga mereka dapat 

memberikan rekomendasi dan menjawab pertanyaan yang diajukan oleh calon 

pelanggan. Hal ini membantu meningkatkan kepercayaan calon pelanggan terhadap 

perusahaan tour and travel, dan juga membantu meningkatkan popularitas perusahaan 

tour and travel tersebut. 

Instagram juga dapat membantu mempromosikan layanan dan produk 

perusahaan tour and travel dalam situasi pandemi COVID-19 yang memperhatikan 

protokol kesehatan dan keamanan yang ketat, sehingga para wisatawan dapat merasa 

aman dan nyaman selama perjalanan mereka. Melalui penggunaan Instagram, 
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perusahaan tour and travel dapat menyebarluaskan informasi tentang protokol 

kesehatan yang dijalankan dan menunjukkan bahwa mereka memprioritaskan 

kesehatan dan keselamatan pelanggan mereka. 

Salah satu penyedia jasa tour and travel adalah PT Dwidaya Tour yang turut 

mengalami guncangan pariwisata karena kondisi pandemi Covid-19. Berdasarkan 

laporan PT Dwidaya Tour pada tahun 2020-2022, jumlah penggunaan jasa tur 

pariwisata mengalami penurunan yang signfiikan apa bila dibandingkan dengan lima 

tahun sebelumnya, yakni pada tahun 2018.  

 
Gambar 1.2 Jumlah Pengguna Jasa Tour Pariwisata PT Dwidaya Tour Pada 

Tahun 2018-2022 

Sumber: (PT Dwidaya Tour, 2023) 

Berdasarkan gambar di atas, dapat dilihat bahwa dampak dari pandemi Covid-

19 menyebabkan penurunan penggunaan jasa tur pariwisata. Hal ini berdampak pada 

tingkat penjualan PT Dwidaya Tour pada segmen tur pariwisata. Menyikapi hal 

tersebut, PT Dwidaya Tour turut memanfaatkan platform media sosial Instagram untuk 
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kebutuhan promosi produk jasa yang mereka tawarkan. Adapun Instagram PT 

Dwidaya Tour memiliki keterangan sebagai berikut.  

Tabel 1.1 Informasi Instagram PT Dwidaya Tour Travel 

 

Informasi Jumlah 

Jumlah Pengikut 336.028 

Jumlah Unggahan 6.335 

Persentase peningkatan pengikut 30 hari terakhir 152,2% 

Persentase peningkatan jumlah unggahan 30 hari terakhir 31.4% 

Engagement Rate 0,04% 

Sumber: (Socialblade, 2023) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa persentase peningkatan pengikut 

Instagram PT Dwidaya Tour melesat hingga 152,2% dalam 30 hari terakhir. Namun, 

lonjakan jumlah pengikut akun Instagram PT Dwidaya Tour telah terjadi sejak tahun 

2020, yakni pada Januari 2020 mengalami peningkatan pengikut sejumlah 5.534 orang. 

Beda halnya dengan bulan Maret 2020, dimana saat pandemi Covid-19 baru mulai 

menyebar, akun Instagram PT Dwidaya Tour mengalami penurunan jumlah pengikut 

dari 18 pengguna. Penurunan pengikut secara drastis terjadi pada bulan Juli 2020, yakni 

sebanyak 631 pengikut. Hal ini berkenaan dengan kebijakan pembatasan aktivitas 

masyarakat. Namun, melalui promosi di Instagram, PT Dwidaya Tour mampu 

mendapatkan peningkatan jumlah pengikut sebanyak 1.351 pengikut pada bulan 

Agustus 2021 yang kemudian berlanjut pada lonjakan pertambahan pengikut sebanyak 

5.566 pengikut pada September 2021.  
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Hingga Mei 2023, Instagram PT Dwidaya Tour mencetak angka dengan 

peningkatan pengikut terbanyak pada bulan September 2022 dengan peningkatan 

sebanyak 16.636 pengikut. Hal ini merupakan dampak dari promosi yang dilakukan 

oleh PT Dwidaya Tour di platform Instagram, karena jumlah media yang diunggah 

turut meningkat di waktu yang sama terjaid lonjakan jumlah pengikut. Pada bulan 

September 2022, ketika peningkatan jumlah pengikut terbanyak terjadi pada akun 

Instagram PT Dwidaya Tour, sebanyak 82 media diunggah. Begitu pula pada Agustus-

September 2021, dimana terdapat 86 media diunggah oleh PT Dwidaya Tour. 

Berdasarkan fenomena tersebut, maka penelitian ini akan meneliti lebih lanjut 

“Pengaruh Promosi di Instagram terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Travel  pada 

PT Dwidaya Tour.”  

2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, rumusan masalah di dalam penelitian 

ini adalah “Bagaimana pengaruh promosi di Instagram terhadap keputusan 

penggunaan jasa travel pada PT Dwidaya Tour? 

3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh promosi di Instagram terhadap keputusan penggunaan jasa travel 

pada PT Dwidaya Tour.  
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4. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini terbagi menjadi dua, yakni manfaat teoritis dan manfaat 

praktis.  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat menjadi bahan bacaan dalam memahami manajemen, 

khususnya mengenai strategi pemasaran menggunakan promosi serta dampaknya pada 

keputusan pembelian.  

2. Manfaat Praktis 

Manfaat praktis penelitian ini terbagi menjadi tiga, yakni sebagai berikut: 

a. Penelitian ini dapat memperkaya khazanah peneliti mengenai manajemen bisnis, 

khususnya pemasaran dan dampaknya terhadap keputusan pembelian.  

b. Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang akan mengkaji 

topik relevan, yakni mengenai promosi dan keputusan pembelian.  

c. Melalui penelitian ini. pelaku bisnis dapat mempertimbangkan teknik pemasaran 

yang sesuai untuk bisnis jasa tur, khsususnya tur parwisata. 
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