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1.1 Latar Belakang
Kebutuhan akan wahana hiburan bagi masyarakat sangat dibutuhkan untuk mengisi waktu liburnya, hal tersebut didukung dengan tersediannya wahana bermain yang dapat memenuhi kebutuhan dari masyarakat. Dari beberapa wahana rekreasi yang ada di Sumatera Barat hanya Mifan lah yang memiliki fasilitas yang lengkap untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan wahana rekreasi yang modern.
Mifan merupakan obyek wisata yang berada di Kota Padang Panjang Sumatera Barat yang mempunyai nilai ekonomis dan tempat yang strategis,yang memiliki wahana rekreasi keluarga dengan berbagai permainan yang menarik terutama bagi anak-anak. Obyek wisata ini mempunyai fasilitas permainan yang tidak kalah seru dan menarik jika dibandingkan dengan objek wisata lainnya.
Taman hiburan Minang Fantasi ini dikelola oleh Nelson Septiadi (lahir di Bukittinggi, Sumatera Barat) adalah seorang pengusaha asal Indonesia yang merupakan pemilik Niagara Fantasi Island Bukittinggi, yang di resmikan langsung oleh dr. Suir Syam, M.Kes, MMR, selaku Walikota Padang Panjang pada 1 Oktober 2008 dengan nama Mifan Water park.
Minang Fantasy hadir dengan wajah baru dan berbagai fasilitas yang lebih menarik minat para wisatawan baik lokal maupun mancanegara. Dimana terdapat lokasi yang alami dan udara yang sejuk dengan disuguhkan dengan pemandangan alam khas Kota Padang panjang serta udara khas alam pegunungan sangat terasa di areal permainan yang dikeliling dengan perbukitan. Suasana lokasi permainan yang sejuk dan indah membuat pengunjung akan betah berlama-lama untuk bermain dan menginap di Mifan water park dan resort yang berada di kota Padang Panjang.
Selain santai di Mifan, pengunjung juga dapat menikmati iven tradisi Minangkabau di bagian Timur Minangkabau Village. Di wilayah seluas 10 hektar tersebut terdapat wahana permainan air water boom untuk keluarga, kolam renang untuk anak, kolam renang khusus untuk wanita, kolam renang dengan standar internasional sebagai tempat diadakannya berbagai pertandingan, dan kolam renang dengan teknologi yang bisa memunculkan ombak sebagaimana di laut. 
Di obyek wisata ini terdapat jenis wahana permainan yang tidak kalah dengan di Ancol Jakarta, seperti, perahu elektrik, kincir raksasa,Kolam arus  (Batang anai Lazy river), Kolam ombak (legend beach), Seluncur 4 ( Multi Race Slider), Menara seluncur, Kolam ember tumpah, Semi olimpic pool ( Niagara pool), Kolam wanita (talago puti),  Kolam air hangat (Jacuzy), Kiddy pool, Kereta wisata,Pertunjukan film 4D,Sauna,Kabana & gajebo,Outbound,Bumper boat,Ferris wheel,Carrousel,Pring terbang UFO,Jump around,Roller coaster,Kincir angin ,(bianglala)Komidi putar.
Adapun Harga tiket Mifan yang telah di tetapkan pada hari Senin-Jumat Rp 40.000,00 sedangkan pada Sabtu-Minggu/Libur Nasional Rp 50.000,00.
Jam Operasional pada Mifan Water Park dan Resort pada Senin-Jumat 10.00-17.00 WIB sedangkan pada hari Sabtu-Minggu/Libur Naional 08.00-18.00 WIB.
Mifan menjadi tujuan utama sebagai tempat rekreasi yang menjadi pilihan bagi masyarakat Sumatera Barat. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel 1.1
Tabel 1.1
Tabel Jumlah pengunjung dari bulan Oktober 2013-Agustus tahun 2014
	No
	Bulan
	Jumlah pengunjung
(orang)
	Persentase kenaikan atau penurunan (%)

	1
	Oktober
	8.379
	-

	2
	November
	9.873
	17.83

	3
	Desember
	10.348
	4.81

	4
	Januari
	9.021
	-12.82

	5
	Februari
	7.893
	-12.50

	6
	Maret
	7.261
	-8.01

	7
	April
	6.987
	-3.77

	8
	Mei
	5.055
	-27.65

	9
	Juni
	7.189
	42.22

	10
	Juli
	10.274
	42.91

	11
	Agustus
	9.550
	-7.05


       Sumber: Mifan water park &resort
Dari tabel diatas dapat dilihat dari tabel 1.1 pengunjung Mifan mengalami  fluktuasi,namun masih adanya pengunjung yang melakukan wisata di Mifan water park dan resort di Padang Panjang tersebut. Ini mengindikasikan bahwa masih adanya konsumen yang puas terhadap pelayanan ataupun fasilitas yang diberikan oleh Mifan water park dan resort.
Berdasarkan survei awal yang telah dilakukan terhadap pelanggan objek wisata Mifan Water Park dan Resort di Padang Panjang dimana pelanggan yang telah berkunjung 1 kali adalah  sebanyak 4 orang, pelanggan yang berkunjung 2 kali sebanyak 9 orang, kemudian pelanggan yang telah berkunjung 3 kali sebanyak 12 orang dan pelanggan yang berkunjung lebih dari 4 kali adalah sebanyak 10 orang.      Dari hasil survei awal tersebut terdapat mayoritas pelanggan yang telah berkunjung ke objek wisata Mifan Water Park dan Resort Padang Panjang adalah 2 kali sampai lebih dari 4 kali, hal ini mengindikasikan bahwa pelanggan objek wisata Mifan Padang Panjang sebagai pelanggan yang puas.
Kemudian Day (1984) yang dikutip dalam Tjiptono dan Chandra (2011) mendefenisikan bahwa kepuasan adalah respon evaluatif terhadap event konsumsi saat ini respon konsumen dalam pengalaman konsumsi tertentu pada evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara ekspektasi awal (atau standar kinerja tertentu) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah pemerolehan produk.
Dharmmesta (1999) mengatakan bahwa kepuasan dapat terbentuk karena adanya image/citra dari perusahaan. Apabila citra dari perusahaan tidak diragukan lagi kredibelitasnya, maka pembelian tidak lagi melalui pengambilan keputusan yang panjang.
Menurut Lupiyoadi (2001) perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa mencoba untuk memperlihatkan Image-nya, karena dengan Image yang bagus maka memberi nilai tambah bagi perusahaan dan juga membuat para konsumen senang dan betah bila kondisi tempat perusahaan itu benar memberikan suasana yang nyaman.
Menurut Arafah (2004) yang dikutip dalam Nisrul dan Rina (2008), didalam mencapai tujuan yang berorientasi pada kepuasan konsumen, kinerja perusahaan akan menentukan persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan. Persepsi terhadap kualitas yang diberikan akan berlanjut pada proses terbentuknya image pada perusahaan.
Dari penjelasan di atas dapat ditentukan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh brand image Dharmmesta (1999) kemudian brand image dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Arafah (2004). Jadi jelaslah bahwa variabel brand image bias berperan sebagai variabel intervening antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan kepada uraian latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk membuat pengembangan penelitian yang telah dilakukan Khaihatu (2012), yang meneliti tentang “Kepuasan Konsumen yang Dipengaruhi oleh Kualitas Layanan dengan Brand Image sebagai variabel perantara: Studi Kasus pada Konsumen Rumah Sakit Swasta di Kota Surabaya” dan penelitian lain yang dilakukan oleh Beladin dan Bambang (2013), yang meneliti tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Produk,Kualitas Pelayanan Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Pengguna Sepeda Motor Merek Yamaha Dari Kalangan Mahasiswa Universitas Diponegoro Semarang)”.
Berdasarkan uraian diatas peneliti melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Objek Wisata Mifan Water Park dan Resort Di Padang Panjang Dengan Brand Image Sebagai Variabel Intervening”.
1.2	Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap brand image pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang?
3. Bagaimana pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang?
4. Bagaiman pengaruh brand image sebagai variabel intervening antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang?
1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap brand image pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang
3. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang
4. Untuk mengetahui pengaruh brand image sebagai variabel intervening antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan objek wisata Mifan water park dan resort di Padang Panjang
1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Bagi Akademik
Menambah studi kepustakaan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan brand image sebagai variabel intervening.
2. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan informasi dan masukan bagi pelanggan untuk lebih memahami sejauh mana peranan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan brand image sebagai variabel intervening.
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