1.1.

BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dengan kondisi persaingan yang semakin banyak antar perusahaan,
setiap perusahaan saling berpacu untuk memperluas_pasar. Harapan dari
adanya perluasan pasar secara langsung adalah meningkatnya penjualan,
sehingga perusahaan akan memiliki lebih banyak konsumen. Namun ada
beberapa hal yang harus dipahami oleh perusahaan selaku produsen, bahwa
semakin banyak konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mengenali
konsumennya secara teliti. Terutama tentang suka atau tidaknya konsumen
terhadap barang atau jasa yang ditawarkan dan alasan yang mendasarinya.

Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusahaan
yang dapat menyediakan produk atau jasa berkualitas. Sehingga perusahaan
dituntut untuk terus melakukan beberapa perbaikan terutama pada kualitas
pelayanannya. Hal ini dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa yang
ditawarkan akan mendapat tempat yang baik di mata masyarakat selaku
konsumen dan calon konsumen. Karena konsumen dalam memilih barang
dan jasa di dasari motivasi yang nantinya mempengaruhi jenis, cita rasa
barang dan jasa berkualitas yang dibelinya.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu
perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennva. Setelah

konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya,
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konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan oleh produk
lain. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mercka akan membeli
ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di
tempat yang sama

Bag setiap perusahaan jasa perhotelan perlu berupava memberikan
yang terbaik kepada pelanggannya  Untuk itu dibutuhkan identifikasi
determinan utama kualitas jasa dari sudut pandang pelanggan. Oleh karena
itu perlu dilakukan riset untuk mengidentifikasi determinan jasa yang paling
penting bagi pasar sasaran dan memperkirakan penilaian yang diberikan
pasar sasaran terhadap perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-
determinan tersebut. Dengan menganalisa tanggapan konsumen terhadap
variabel-variabel tersebut maka perusahaan jasa perhotelan dapat menilai
variabel mana yang belum sesuai dengan harapan konsumen, dengan
demikian dapat diketahui posisi relatif perusahaan dimata pelanggan.
Selanjutnya perusahaan dapat memfokuskan upaya peningkatan kualitasnya
pada determinan-determinan tersebut sepanjang waktu karena sangat
mungkin terjadi prioritas pasar mengalami perubahan.

Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang terjadi dan
adanya perubahan perilaku manusia, maka semakin mendorong
bertambahnya permintaan akan kebutuhan pemakaian jasa hotel (Yazid,
1987, 29). Semakin bertambahnya permintaan akan kebutuhan pemakaian
jasa hotel dewasa ini mendorong para pengusaha di bidang jasa hotel

khususnya dalam hal ini adalah Hotel Jayakarta ikut bersaing untuk
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menawarkan  kelebihan-kelebihannya. Banyak  faktor yang  perlu
dipertimbangkan untuk mempengaruhi konsumen berupa kualitas pelayanan
Hotel Jayakarta itu sendiri vang dapat diberikan oleh perusahaan sehingga
konsumen merasa terpuaskan.

Hotel Jayakarta sebagai salah satu alat pengusaha jasa yang
termasuk dalam usaha sarana pariwisata. Hotel yang menyediakan fasilitas
dan pelayanan pelanggan penginapan, makan dan minum serta Jasa-jasa
lainnya. Untuk umum yang tinggal untuk sementara waktu dan dikelola
secara komersial. Pada garis besarnya, perusahaan harus berusaha untuk
mengetahul apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut
dapat terpenuhi - kalau  perusahaan memahami perilaku  konsumen.
Menyadari hal tersebut di atas, tampak betapa pentingnya usaha pemahaman
akan perilaku konsumen adalah sangat penting untuk mencapai keberhasilan
pemasaran.

Pesaing yang dihadapi ‘oleh Hotel Jayakarta bukan hanya dari
perusahaan yang mempunyai fasilitas dan pelayanan yang sama tetapi juga
dari perusahaan yang mempunyai fasilitas bar maupun restoran mewah
untuk tujuan wisatawan. Dalam menghadapi hal tersebut ada beberapa
atribut maupun faktor yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen untuk
mempergunakan jasa Hotel Jayakarta seperti halnya berdasarkan keadaan
yang ada di hotel Jayakarta : jenis kamar, tarif kamar, jenis makanan-
minuman dan tarif makanan-minuman, pelayanan yang sopan santun, tata

krama dan keramahan karyawan,penampilan karyawan, serta rasa nyaman




vang dirasakan konsumen pemakai jasa Hotel Jayakarta menjadikan
perhatian utama

Perbedaan tingkat pelayanan antar hotel yang memiliki derajad yang
sama dapat dilihat dari masing-masing dimensi kualitas pelayanan yaitu:
dimensi fangible (bukti fisik pelayanan), reliability (kemampuan
mewujudkan janji), responsiveness (ketanggapan dalam memberikan
pelayanan), empathy (kemampuan memberi jaminan pelayanan), dan
assurance (jaminan). Kelima dimensi diatas dikembangkan oleh
parasuraman et. al yang disebut SERVQUAL (service quality) yang
merupakan  suatu alat. ukur terhadap kualitas pelayanan (Fandy
Tjiptono:1996, hal. 71).

Pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived
services) dengan tingkat yang diharapkan (expected services). Bagi
perusahaan kuncinya adalah menyesuaikan atau melebihi harapan mutu jasa
yang diinginkan konsumen.

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian
jasa dari si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang
dipersepsikan konsumen. Berbagai faktor seperti; subyektifitas si pemberi
jasa, keadaan psikologis (konsumen maupun pemberi jasa), kondisi
lingkungan cksternal dan sebagainya tidak jarang turut mempengaruhi
schingga jasa sering disampaikan dengan cara yang berbeda dengan vang

dipersepsikan oleh konsumen. Secara singkat Zeithaml dan Bitner yang
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disadur oleh Soeratno dan Lincolin Arsyad (1998, 43) menyebutnya sebagai
gap kualitas jasa yang mencakup 5 gap yaitu:
1. Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen
2. Gap antara persepsi manajemen dengan harapan akan kualitas jasa
3. Gap antara kualitas jasa yang diharapkan dengan penyampaian jasa
4. Gap antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal kepada
konsumen
5. Gap antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang diterima.
Pemahaman tentang hubungan antara kepuasan pelanggan dengan
kualitas pelayanan penting bagi perusahaan, karena perusahaan sebagai
penyedia pelayanan = perlu  mengetahui tujuan = perusahaan yang
sesungguhnya. Hal ini penting karena menyangkut kelangsungan hidup
perusahaan dalam jangka waktu yang panjang.
Bertitik tolak dari latar belakang masalah diatas, penulis mencoba
untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan pada hotel Jayakarta,
dengan judul : “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN YANG

MEMUASKAN KONSUMEN PEMAKAI JASA HOTEL (study kasus

pada Hotel Jayakarta di Yogyakarta)”.



1.2. Pokok Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka beberapa

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah masih terdapat gap antara kualitas pelayanan yang diberikan
Hotel Jayakarta terhadap kepuasan konsumen?
Dimensi kualitas pelayanan apa yang paling dominan memuaskan

konsumen pada Hotel Jayakarta?

1.3. Tujuan Penelitian

Secara umum tujuan ini adalah untuk memberikan gambaran

mengenai kondisi pelayanan jasa hotel terhadap konsumen. Sedangkan

tujuan lain dari diadakannya penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui gap antara kualitas pelayanan yang diberikan Hotel
Jayakarta terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling memuaskan

konsumen pada Hotel Jayakarta.




1.4. Manfaat Penelitian

1.

o
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Bagi perusahaan,hasil penelitian ini dapat membantu memberikan
masukan dan pertimbangan bagi peningkatan kualitas pelayanan yang
sesuai dengan Kkeinginan konsumen. Manfaat lainnya adalah dapat
memberikan gambaran bagi perusahaan dalam membuat rencana dan
strategi yang baik dan terarah untuk mengelola hotel dimasa yang akan
datang secara efektif dan efisien.

Bagi peneliti, merupakan tambahan pengetahuan dari‘dunia praktisi yang
sangat berharga untuk disinkronkan dengan pengetahuan teoritis vang
diperoleh di bangku kuliah,

Bagi pihak lain, merupakan informasi untuk penelitian selanjutnya.



