BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Usaha perhotelan merupakan suatu usaha perusahaan yang bergerak
di bidang jasa. Usaha ini s;mgat erat hubungannya dengan program
Pemerintah khususnya di bidang kepariwisataan. Dengan demikian usaha
perhotelan ini ikut andil dalam melancarkan program Pemerintah, misalnya
dalam pengadaan tempat penginapan bagi para wisatawan.

Sejak dicanangkannya Visit Indonesia Year pada tahun 1991 banyak
sekali para wisatawan yang datang ke Indonesia untuk mengunjungi daerah-
daerah wisata di Indonesia. Secara langsung maupun tidak langsung,
Semarang merupakan salah satu daerah kunjungan wisata mereka. Hal ini
dikarenakan Semarang memiliki berbagai jenis obyek wisata baik wisata
pendidikan, wisata budaya maupun wisata alam serta memiliki letak yang
strategis ke berbagai obyek wisata di sekitarnya. Sektor pariwisata yang
menjadi primadona kota Semarang mendorong pertumbuhan berbagai sarana
pariwisata salah satunya adalah pertumbuhan hotel-hotel, melihat kondisi
usaha jasa perhotelan di Semarang dewasa ini menunjukkan perkembangan
yang positif.

Pada Industri perhotelan, terdapat 5 unsur penting yang saling terkait
satu sama lainnya atau yang sering dikenal dengan istilah Marketing Mix

(Yoeti, 1995), yaitu :



menginap tetapi mereka juga menyediakan fasilitas-fasilitas pendukung
pelayanan jasanya seperti menyediakan ruangan untuk seminar/rapat,
pernikahan, fasilitas olahraga, restoran, drugstore, sarana transportasi dan
lain-lain. Lebih dari itu, mereka juga memperhatikan atribut-atribut yang
dianggap penting oleh konsumen melalui peningkatan kualitas pelayanan
secara keseluruhan. Sehingga mutu atau kualitas pelayanan hotel Grand
Candi Semarang ini dapat menjadi keunggulan kompetitif dalam persaingan
di industri jasa perhotelan.

Salah satu cara untuk ‘mempertahankan konsumen adalah dengan
mengetahui - atiibut-atribut yang  dianggap penting oleh konsumen dan
mempengdaruht  kepuasan . mereka  sehingga  pihak  hotel dapat
mempertahankan atau meningkatkan atribut-atribut jasa yang dianggap
penting namun belum dilaksanakan oleh hotel lain. Salah satu cara untuk
mengetzhui cara pemuasan konsumen yaitu dengan analisis perilaku
konsumen.

Menurut Basu Swasta DH dan T. Hani Handoko Definisi dari
perilaku konsumen adalah kegiatan individu secara langsung terlibat dalam
mendapatkan, menggunakan barang dan jasa termasuk di dalamnya proses
pengambilan keputusan dan penentuan kegiatan penentuan tersebut.

Dengan mengetahui perilaku konsumen dapat diketahui bagaimana
kebiasaan dari konsumen yang bersangkutan, dalam kondisi apa dan
bagaimana produk atau jasa dikonsumsi. Konsumen yang datang ke hotel

sejak awal mempunyai tujuan untuk mendapatkan jasa pada salah satu hotel



wh

yang dipilih, dengan harapan dapat memperoleh layanan kepadanya secara
memuaskan dan diharapkan mereka akan dapat beristirabat pada hotel
tersebut dengan tenang dan nyaman.

Selain berusaha untuk meningkatkan tingkat hunian rata-ratanya,
hotel ini juga berupaya untuk dapat mempertahankan tingkat hunian yang
telah dicapai pada waktu sebelumnya. Sebab pada dasarnya tujuan bisnis
adalah menciptakan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama.
Tingkat hunian rata-rata pada Hotel Grand Candi untuk periode 1998 —2000,
bisa dilihat pada tabsl berikut in

Tabel 1.1
Tingkat Hunian Rata-rata
Tahun 1998 - 2000

Tahun Tingkat Hunian Rata-rata
1998 36,7 %
1999 48,8 %
2000 57,9 %
\ 2001 64,8%

Sumber Data i Hotel Grard Candi-Semarang, tahun 2001

Tingkat hunian rata-rata hotel Grand Candi Semarang sebagaimana
terlihat pada Tabel 1.1 menunjukkan bahwa tingkat hunian tertinggi terjadi
pada tahun 2001 dengan tingkat hunian 64,8% dan terendzh terjadi pada
tahun 1998 dengan tingkat hunian 36,7%. Secara keseluruhan, data
menunjukkan bahwa tingkat hunian rata-rata hotel Grand Candi pada periode
1998 2001 masih di bawah tingkat hunian yang diharapkan (75% dalam 1
tahun), selain itu data juga menunjukkan bahwa tingkat hunian rata-rata pada

hotel tersebut memiliki kecenderungan yang semakin meningkat.
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Dalam rangka meningkatkan tingkat hunian rata-rata menuju pada
tingkat vang optimal, pihak manajemen hotel kiranya perlu memperhatikan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, scbab pada era
sekarang dimana persaingan yvang terjadi begitu ketat menyzbabkan setiap
bisnis harus menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan
utama (Tjiptono, 1997). Selain itu pihak manajemen hotel juga perlu
mengetahul bagaimana tanggapan kensumen terhadap atribut-atribut produk
yang ditawarkan oleh hotel yang tujuannya adalah agar hotel dapat
mengetahui  kekuaten -dan kelemahan  hotel dan dari mana kepuasan
konsumen dapat dipsnuhi.

Bertitik tolek dari hal tersebut di atas, maka dilakukan penelitian
yang berjudul “Analisis Faktor-Fakior Yang Berpengaruh Terhadap

Kepuasan Konsumen Pada Hotel Grand Candi Di Semarang.”

Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok permasalahan
dalam penelitian ini adalah :
I. Bagaimana pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada Hotel
Grand Candi Semarang ?
2. Bagaimana pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsunien pada Hotel
Grand Candi Semarang ?
3. Bagaimana pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada

Hotel Grand Candi Semarang ?



1.3.2. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penulisan skripsi ini adalah sebagai bahan
masukan bagi pihak manajemen hotel dalam rangka menerapkan

kebijaksanaan pemasaran yang efektif dan efisien.
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