untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

BAB I

PENDAHULUAN

.1 Latar Belakang Masalah

Pariwisats mempunyai peranan pentig dalam pembangunan nasional,
khususmya pembangunan ekonomi, Peranan panwisata dalam  pembangunan
ckonomi adalah dalam hal penambahan devisa nepara. Oleh karena it Pemenntah
memberi  perhatian  besar pada pengembangan sektor panwisata  dengan
memperluss dan memanfaatkan potensi pariwisats nasiwonal sehinggs kematan
ekonomi nasional melalu  sektor panwisata dapar  memngkatkan devisa,
menambah kesempatan kerja dan berusaha, khususmya masvarakat sekitar untuk
merangsang pembangunan regional dan sekaligns memperkenalkan idenntas dan
kebutuhan nusioml.

Jatim memiliki potens: alam dan budaya yvang cukup banyak, hal sm dapat
meningkatkan kegiatan serta peran  kepanwisataan  dalam pembangunan.
Sumbangan sektor pariwisata pada pembangunun ckonom Jatim terhhat dengan
Pisrtvaknys wisalawan mancanegara dan wisatawan nusanbica (winus ) vang
datang ke Jatim Data Statistik Jumlah Wisatawan di fawa Timur untuk tahun
20M3; wisatawan mancanegara 73.237 orang sedangkan pada tahun 2004
sehanvak 83679 orang, berarti mengalami kenakan 10442 orang atau sekitar
14,26%, Untuk wisatawan nusantars yang datang dan mengmap & Jawa Timur
pada tuhun 2003 schanyak 3497103 orang, dan pads thun 2004 schanyak

3 584 880 orang, i berarti mengalam kenaikan 87,777 orang atau sekitar 2.51%,
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Agar wisatawan yang datang dapal merasa nyaman beelibur di wilayah
Tatim, khususnyin Surabava, faktor akomodas hams dapat menunygang kegiatan
tersebut.  Untuk  membenkan  pelavanan yang  scbaik-baknyva kepada para
wisatawan terutama di bidang akomodasi, maka perlu adanya peningkatan
Gasilivas, mutu, jumlah tenags kerju yang berkualitas, dun ban schagamya.

Risnis perhotelan saat imi menunjukkan persaingan vang  semakm
meningkat, khususnva di Surabaya, Hal e dikarenakan perkembangan kota
Surabaya yang cukup pesat baik sektor perekonomian maupun sektor parwisata.
Membatknva  perekonomman di Indonesta khususonva v Surabavs  aken
meningkatkan jumlah transaksi bisnis baik mternasional maupun domesnk,

Kot Surabava lebih dikenal scbaga kota maga. selingga tidak jarang
wisatawan vang menginap di hotel-hotel di Surabaya didasan oleh mout” lan
selain untuk wisatn. Misalnva, keperluan tugas kantor, keperluan bisms, sermnar,
kongres,dan schagmnvia.

kemajuan di sekior perhorefan dapat dukut perkembangannyvi melalu
mdikator perhotelan di Propmsi Jawa Tunur, Yang termasuk indikator perhotelan
meliputi: jumlah botel, kemar tersedia, empat Bdur tersedin, nsta-nata i
menginap tamu, jumlah tamo yang datang, jumiah obyek wisata di Jawa Timur

Klasifikast hotel yang dietapkan ofch Lhrea Panwsata vanu Flotel
Herbintang 1. hotel berbintang [l, hotel berbvmtang 111, hotel berbuntang Y
Sedangkan akomodast Fannya mehiputl Hotel melat stan losinen, pondok wisata,

pengtimapan remajs dan jasa akomodas yang fnn
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

| Timgkat pemakaian tempat tidur | 57,18 | 5804 | Turun

Jumlbih hotel, kamar tersedia, tempat tidur teesediz di Jawa Timur tahun
20103-2004 sebagar benkut:

Tabel 1.1
Jumlah Hotel, Kamar Hotel, Tempat Tidur Tersedia

i Jawa Timur

Pada periode 2003-21HH
Indikator Pechotelan | 2003 | 2004 Perubahan (%) |
1, Jumlah Hotel es | e e
| | i .
2. Kamar tersedis 26,498 24 528 001 |
3. Temypat Tidur tersedia 44.441 ! 45056 | 1.38 |

— 1
Sumber ; kantor Dinas Parwisata Propans Jaowa Tonur, diodal

Dar tabel diatas dapat dilhat bahwa ada peningkatan sebesar |09%
terhadap jumlah hotel di Jawa Timur mhun 2003-2004, Menmgkamea jumlah
hotel otormatis dikuti ofch menmgketnya jumlah kamar dan Banvaknva teimpat

tidur tersedia dan tahun 2003-2004

LUmiuk mengetabin nngkat human kamar dan dan tingkat  pemakaian
tempat tidur jenis hotel berbintang di Jawa Tomwr tabun 2003-2004 dapat dilibat
sehnoa benku

Tabel 1,2
Prosentase Tingkat Hunian kamar dan Dingkat Pemakaian Tempat
Tidur di Hotel Berbintang di Propinsi Jawa Timur
Tahun 2003-2004
2003 2004 Keterangan

(4478 | 4688 | Naik

Tif'lgkat hunian kamar

Sumber: kantor Dimas Panwisata Propims: Jawa T, disliah




Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Ada peningkatan sebesar 2.1% pada tmgkat hunian kamar hotel berbintang
di Propinst Jaws Timur dari tahun 2003-2004, vang ditkuti dengan peningkatan
sehesar (.86% pada tingkat pemakaian tempat tidur hotel berbintang di Jowa
Trereuer laden 2003-2004.

Rata-rata Jama menginap tamu asing dan domestik menginap di hotel
herbintang di Propinsi Jawa Timur tahun 2003-2004 adalah sebagm benkut:

Tahbel 1.3
Rata-Rata Lama Menginap Tamu Asing dan Tamu Domestik di Hotel

Berbintang di Propinsi Jawa Timur

Tahun 2003-2004
2003 2004  Perubahan
(Hari) {Hari) %)

" Tamu Asing 233 135 .44

:"'ré'ni'.'. Domestik |68 KT 9,52

Sumber: Kantor Statistik Propins Jawa Timur, diolah

Rata-rata lama menginap tamu asing di hotel berbintang & Propms: Jawa
Timur pada tahun 2004 mengalami kenatkan sebesar 9 44% dan tahun 2003, hal
ini berart tamu asing yang datang ke Jawa Timur merasa senang dan myann
selama menginap di Jawa Timur selain 1iu obyek-obyek wisata di Jawa Timur
menjadi perhatian dan para tamu asmg. Demikian pula balnya dengan tamu
domestik vang menginap di Jawa Timur tahun 2004 mengalami kenaikan 9 52%

dan tahun 2003, hal i dapat disebabkan karena Jawa Timur khususmyva Surabaya




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

merupakan kota niaga dimans banyak terdapat akufitas perdagangan dun Jug
herkembangnya sektor panwisata Jawa Timur sehingga lama tamu domestik
menginap yang mempunyai tujuan berdagang araupun berwasata memngkat pula.

Hotel berbintang di Jawa Timur memiliki tngkat bunian paling besar
dibandingkan hotel melan pada tahun 2004 khususnya bag tamu asing,
sedangkan tamu domestik lebih memihih hotel melati Tingkat human disim
diukur berdasarkan banyaknya tamu yang mengmap, hal m dapat dilihat pada
tabel berikut.

Tabel 1.4
Banyaknva Tamu Menginap Menurut Klasifikasi Hotel

dan Jenis Tamuo Di Jawa Timur

Tahun 2H4
Hotel Berbintang Hotel Melari
' I © Asing Domestik | Asing | Domestik |
| Jumlah | [90.862 1369658 | 20203 | 2215222

Sumber: Kantor Dinas Paniwisala Propinst fawa Tunur, diolah
Hotel berhimtang khususnya bintang % lebah dominat: oleh tamu asing, karena
fasilitas-fasilitas vang disediakan maupun  kuahtas dan hotel felih  baik
dibandingkan dengan hotel melat. Tamu asing kurang memperhatikan fakior
harga karena mereka lebih mementingkan rasa aman dan nyaman selama berada

th Indoncsia khususnyva Jaws Trmur




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

D Jawa Timur sendin perkembangan hotel berbintang cukup pesal lerutama
hotel bintang V, Adapun data-data hotel bintang V' dan perbandingan tingkat

humign di Surabava periode 2003-2004,

Tabel 1.5
Hotel Bintang V dan Tingkat Hunian di Surabaya

Tabiun 2003-2004

Nama Hotel !.Iumiuh Tingkat | Tingkat Keterangan |
Kamar Hunian Hunian |
2003 2004
Mojopahit 150 63 B0% | 68.34% | Naik 1
Sheraton 348 T38.75% |63.32% |Nmk |
IW. Marriot 374 | 65.34% |.l!'!|.3.2.:‘t:n " Turun
Shangrilly | 389 193.64% | 71.24% | Turun
| |
iyatt Regency | 499 | 57.63% | 59.45% | Naik

Bl-lml.r:r. Data Internal, diobah

Rata-rata hitung tngkat hunian hotel bintang lima di Sumbaya berdasarkan
tabel 1.5 diatas pada tahun 2003 sebesar 63 83% dan pads whun 2004 sebesar
65 16% ini berarti terjadi kenuikun sebesar 1.33%, Sedungkan pada ahun 2003
Hotel Magapahn memiliki tingkat human 63.80% dan pada tahuon 2004 nak
menjadi 68 54% beram terjadi peningkatan 4.74%. Imi bermti Hotel Majapahit
memiliki peringkatun vang cukup besar dan rate-rata tmgkat hunun Hotel

bintang lima lain di Surabaya. Ini disebabkan kasrena Hotel Magapabit memiliki
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

performnce vang  baik  dan terus  ditingkatken uniuk menank dan

mempertahankan pelanggannya

Semakin hanvaknya hotel di Surabaya vang menawarkan fasilitas-fasilitas
vang hampir sama. khususnva hotel-hotel vang sekelas, maka vang membedakan
cate hotel dengan hotel vang lain adalah layanan vang diberikan. Apalagi harga
sant i fidak menjedi pechatian utama untuk menikat konsumen, karena
Lecenderungan akhir-skhir mu bahwa konsumen lebih memnlibh botel dengan
kuahtas lavanan vang berkualitas danpada vang benanf rendah tetapr fasilitas

trdak memunskan

[Hotel Mojopahit merupakan salah satu hotel imang hima & Sorabaya
vang berusaha memberikan lavanan vang berkualitas melalu fasihitas-fasihtas
vang disediakan antara lmn; kamar udur mewah bergava kolomal dengan tecns
yang menghadap ke taman vang madah, % rusngan exclusive vang dapat digunakan
sehagai tempat berbagal perfemuan atau acara penling sepertl SeMINAF. TApAr,
ataupun acara pernikahan vaitu, Balm Adika, Brantas Suite. Seravu Swire. Barito
Suie, Mahakam Suite, Rokan Suite, Kapuas Swite. Bromo Suite, North Garden

idian Shonta Baam,

Beonsumen juga dapat menikmat berbagan makenen khas Eropa dan Asia
v lersedin df Tndipo Restuorant and Bar, sedanpkin bign konsaimen yaig i
menikmati makanan segfd dan clirese feed dapar menikman i Sarkies

Seafood Restaurant Berbagar macam kue juga tersedia pada foko Delr.
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Untuk konsumen yang ingin bersantn denpan secanghir tich alun kopi
sambil menikmat alunan mustk dari plano dengan dekoras) ruangan yang arfistik,
tersedia pada Lobby Lounge Selamn itu terdapat fasiliwas-fasilitas lam sepert
kolam renang. lapangan tennis, rempat senam dan juga tersedin spa bagl
komsumen vy ingin memanjakan dicinys dengin perawatan tubuh setelab lelah

bepergian atau bekerja.

Selain fasilitus-Gasilitas fistk yang dimiliki olch Hotel Mojopalut, letak
vang strategis vaitu di jantung kota Surabaya tepatya pada lin. Tunjungan, dekar
dengan pusat perbelanjaan Plasa Tunjungan, Delta Plasa dan vang terbaru adatah
Cocefour. Selam atu dekal dengan pusat-pusat bisms dan gedung-pedung

hersejarah sepert Bulai Pemudi, Balai FKota, Kantor Guberur dan Gedung DPR.

Selam ity kelebihan Hotel Mojopahit vang berdini pada tahun 1910 adalah,
mempunyai nila historis bap perjuangan Arck-arck Swoboyo pada masa
perjuanigan melawan Belanda, dimana pada tahun 1945 di Mojopahit yang dahulu
bermama [otel Orange, Arck-arck Surobovo berjuang agar bendera Merah-Putrh

dopat herkibar,

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang  permaselahan diaties imaks dapat dirumuskan
musalah sebagm bertkut:
[ Apakiah vanabel-vanabel Kualitas Lavanan berpengaruly secara sunultan
tehadap kepuasan pelanggan  Hotel Mapahit Mandann Orental di

Surahaya




Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

2, Apukah variabel-variabel kualitas Jayanan berpengaruh secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan Hotel Majapahit Mandarin Oriental

Surabaya.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan ini adalah
[ Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh variabel-
variabel dalam kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan pada Hotel Majapahit Mandann Oriental di Surabaya.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh variabel-
variabel dalam kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan

pelanggan pada Hotel Majapahit Mandann Onental Surabaya.

[.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Bagi Universitas
Untuk menambah bahan kepustakaan sehingga dapat dibaca oleh senap
orang yang berminat dalam pengembangan ilmu manajemen pemasaran
2. Manfaat Bagi Perusahaan
Untuk memberikan masukan bagi pihak manajemen hotel akan pentingnya
layanan vang berkualitas bagi kepuasan konsumen karena dengan adanya
kepuasan konsumen otomatis akan meningkatkan keuntungan hotel sehingga hotel

tersebut dapat unggul dalam persaingan,
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

I

Seluin itu memberikan masukan bagi badan usaha scjems akan pentingnya
lavanan vang berkualitas bag kepuasan pelanggan, karena pelanggan vang puas
dapat meningkatkan keuntungan bagn badan usaha serta mempertahankan
kelangsungan hidup di dalam persaingan hotel tersebut Bila pelanggan ridak
lerpusskan maka pelangpan akan mudah untuk pdah ke hotel lan vang sejents.
Pelunggan merasa puas apabila mercka telah memperaleh pelayanan yang baik
atay sesum dengan yang diharapkan, Yanp tndak kalah penting adalah
rekomendasi pelanggan yang puas adalah promosi vang buk. Fakior vang
menentukan schingpa perusshaan depat bertaban hidup adulah perusshaan
tersebut memiliki sekumpulan pelanggan vang puas dengan produk ataw jasa yang
dijalankan oleh perusahaan tersebut, Pelanggan yang puas itulah pelanggan yvang
terus menerus melakukan pembehian
3. Manfaat Bagi Penulis

Sebagal bahan perbandingan antara teon yang diterima di bangku kulish

dengan permasalahan yang ada. Serta untuk memenuhi persyaratan  dalam

memperoleh gelar sarjana ekonomi

L5 Sistematika Penelitian
Secara gans besar pemyvusunan makalah m dibagy dalam hma bab yamu
BAB I Pendahuluan
Pada bagian ini bensi tentang penjelasan latar  belakang
permasalahan, tujuan dan  manfast  penchitan,  pembatazan

masalah serta sistemabka penulisan
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

BAR II: Tinjewan Pustaka
Pada bagian ini diuraikan beberapa teon dan konsep yang
berhubungan dengan permasalahan yang ditelit.
BAR I Metodologi Penelitian
Pada bagan i dijelaskan  metode-metode penclinan yang
digunakan dalam menganalisa permasalahan vang akan ditelin,
BAB 1¥: Penyvapan dan Analisa [ata
Pada bagion i terdapat data-data vang mendukung  dalam
penclitian
HAR V: Simpulan dan Saran.
Pada bagian i diungkapkan kesimpulan dan penclitian vang
difakukan dan saran-saran vang berguna bagi peresahaan maupun

i pengetalEn
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

BAR 11

TINJAUAN PUSTARA

Scbagmimana telah dikemukakan pada perummusan masalah mengenat
apikah sda pengarul antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan., itk

nada bah ini dikemukakan konsep dan teori sebagai berikur:

2.1 Layanan

Pengertian dart layanan adalah kegunuan vang secars terpisah dapat
difdentifikastkan dan pada dasarnya nidak feraba. dingpukan untuk memenuhi
kebutuhian dan keinginan pelanggan. Secara umunin, jass dapat dibedakan menjadi
osa murm don jasa campuran, Pada jasa murm ndak terdapat aliran bacang,
sedunghan pada jasa campuran terdapat produk juss dan juga levanan, misalnys
hodel

Menurut Kotler {1997:467), jasa dapat diidentifikasikan sebagai benkut:
© A service 15 any act or perfarmatce ot ome party con affer i another tat iy
cxxerttiallv amtamgble and does noe resedt e ithe owaenship of wnthing. Is
povwductton may e wot be ded toa plvscal predicr . Berdasarkan definisi
tersebut dapat distmpulkan bahwa loyasan merupakan produk vang ndak
berwuud, karena dihasilkan dari pembenan sarana dan prasarana yang harus
ditunjiang dengan ketrampilan dan pengetshuon dan pemben lavanan sehingga

lavanan yany diborikan depat berkoalitas.

12




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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2.1.1 Kualitaz Lavanan

Salah satu konsep mengenai kuabiras dikemukakan oleh Adam, dan Ebert
(1989:521) * Chaliny is the customer s perception © Artmya kualitas merupakan
persepst pelanggan, dengan kata lain, pelanggan menilar kualitas berdasarkan
persepsinys. Dengan devikian, koabitas layanan suatu badan saha barus - sesual
dengan kualitas layanan menurit persepst pelanggan

Menuril Kotler { 1997535 ) 7 Gy o ole gl of jeamres aned
characteristics of g product oF service that bear on ity abiline to sotisf or implieds
seeds * Artinya bahwa kualitas merupakan keseluruhan dan cin-cim produk atiu
jasa vang di gunakan untuk memuaskan dan memenuhi kemgman pelanggan
sehab  pada hakekatnya  twjuan  isms  adalah  untuk  mencipiaken  dan
mempertahankan pelanggan.

Kualitay layanan merupakan hal yang penting din setap pemiasar berusaha
untuk menank pelanggan dengan layanan yang dihasilkan. Menunat Bone dan
Kurtz { 1995:33), mengatakan bahwa: "Customers in developing markets are just
a wmterest i quality performance and customer sansfacrion . maksudnya: bahwa
kualitas layanan dan kepussan pelanggan adalab oik-tink penting yeng haros
diperhatikan oleh badan usaha yika mgin mermh kesuksesan dan dapat unggul
dafom bersping, Kualitas layanan vang dibenkan ofeh badan uszha juga akan
berbeda, hal i akan membenkan keuntungan tersendin bag badan usaha, karena
perbeduan kualitas layanan akan mengubal konsumen menyadi pelanggan yang

=ubid
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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Menurul Feithaml, Parasuraman dan Berry ( 199039 ) 7 Service

qualily 15 the cusiomer's percepiion of the superiaray af the service.” Ammya
kualitas layanan merupakan persepsi pelanggan tentang keunggulan vang terdapat
pada suatu lavanan, Untuk dapat mengevaluast kualitas dari suaru layanan, miaka
caluh satu kriterin yang dapat digunakan sdalah apakah kuslitas fuyanan yang
diberikan oleh suatu badan usaha sesua dengan persepss pelanggan. Bila lavanan
tersebut sudah sesuai, hahkan melebihi perseps: pelanggan. maka dapat dikatakan
bahwa layanan vang diberikan tersebut herkualitas sehingga pelanggan akan terus
menggunakan jasa dari badan wsaha tersehut. Namun apabila koalitss layunan
vang diberikan tidak dapai memenuhi  harapan  pelanggan  maka dapat
mengakibatkan hilangnya penjualan dan pelanggan sckarnng dan kegagalan untuk
menarik  pelanggan  baru, Badan usaha harus  mampu  mempertahankan
pelanggannya ying tergantung pada seberapa kamsisten hadan usahs membenkan
layanan yang baik,

Pentimgnya kualitas layanan menurut Berry | |95 -89 adatah; " They do
more M setisfie thete customer. ey "Wow  Hictr clstomers ared bueilt aleepiifelt
fovadiines” artinyas badan usaha tidak cukup membual pelanggan pos 1t
hadan usaha dapst menimbulkan kekaguman pelanggan atas lavanan yang
diberikan badan usaha sehingga dapat menimbulkan loyalitas datam  din
pelanggan.  Lavanan yang berkualitas  mempunyal  perandn penting  dalam
membentuk  kepuasan pelanggan, semakin berkuabias swatu layanan yang
dibierikan, maka kepuasan yang dirasukan pelanggan akan semakin tingg dan

pelangpan vang puas tadi akan terus menggunakan fayanan badan usaha tersebut
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Balkan pelanggan terschut akan menjadi tklan gratis bugi badin b tersehat
Oleh karena itu badan usaha harus memperhatikan dan menmgkatkan kualitas
lavanan agar dapat mempengaruhi kepuasan pelangpannya. karena pelanggan
akan memilih diantara begitu banyak pilihan produk dan layanan yang tersedia
vang dapat memberikan oilal, keuntungun dim kepussan maksimal sehinggs
metmhial pelanggan kagum

Menurut Parasuraman { 1990:2 5 “Superiar ar sevice quality 1s proving i
he g winning competitive stategy” . Artinva: kualitas Tavanan vang lebnh unggul
durt pesaing merapabkan strategn yang dapat desndufkan unteh menjads pemenang.
Selain melalni strategn harga,  pelwyanan rerhadap pelanggan juea perio
diperhatikan karena pada masa sckarang pesaing semakm banyak, maka kualitas
lavanon merupakan strategr vang dapat dandalkan untuk menartk pelanggan,
Ditmbahkan oleh Parssoraman (1990:100 7 fo o yervice bavemesy, e masd
INPAETERT Competitive weapon I8 perfermance thal sepanades ane seevice i
Frenn ophers . Kualitas fayanan yvang diberikan badan vsahi jasa harus lebih baik
danpada pesaing sehingga persepsi konsumen fechadap biedan usaba juga ikan
Berbeds, Hal i skan memberiksn Reuniunean teesendir bagn badan wsaha, karcna
perhedaan kwalias lavanan itu akan mengubah seorang  kensumen  menjadi
pelanggan  vang setin.  Cfxeellent service differentionies otferwise sinilor
CUIPCITOF B @ wan! that iy fmportaet o cnstomeny, e gy competing senviee
firtns ofres fook the same with somilar fociiies, eqmpment and menus Of yervices,
these frrms e midl feel the same cavfemers " b berrti habws suatu baddan ussha

vang bergerak i bidang jasa supava dapat sukses harus berbeda terhadap
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Lty

pesaingnya, Dalam bersang, badan usahy yang sejens serng lerlibat sema dulam
hal fasilitas, perlengkapan atupun jems-jemis layanan vang dibenikan kepada
pelangpannyva. Jika suatu badan usaha membenkan layanan yang lan dan badan
wsal lwn vang sejerus moks pelanggan akan mennbh badan usaha yang
memberikan pelavanan vang berkualitas dan memuaskan walsupun hargs yang
diberikan lebil mahal Pelanggan akan rela membavar lebih mabal azal mendapat
pelavanan yang memuaskan,

Dalam mengevaluasi kualitas favanen Zeithaml, Parasuraman, dan
Berey (1990 : 26 ) mengidentifikost dalam fina dimensy yang dikenal dengun
Nervgnal, yait!
Tingibies Appearance of physical. factlines.  equipnient, persongd  and
commaication materialy. Pengerman dimenst mi mehpub © penampilan dan
fusilitus fisik, peralatan, alat-alat komumikasi, anlara lane pedung, tempat parkie
vang memadm, 1elepon, fax, komputer, penamplan karvawan hofel, kebersihan.
Reliabifity © Ahility to perform the promised service dependahly amd ac cungiedy.
Pengertian dimensi meliputi ; kemampuan unfuk memberikan layvanan sesual
dengan yang dijanjikan secura akurat dan dipst drsndilhon kepadu pelasggannya
Antara lam: ketepatan janji dalam menyelesatkan suatu masalah, kecepatan
karvawan dalom membenkan lavanan, kemampuan  karvawan untuk daga
memenuhi apa vang dimginkan oleh tamu hotel,
Responsiveness . Willingness o help custamers and provide prompt senvice,
Penpertian dimensi ini meliputi © kesedian membantu pelanggan dan memberkan

[mvannn yarkg 1epat
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Assurance : "Knowledge and Courtesy of employees and their ability o convey
trust of confidence.” Pengertian dimensi ini meliputi - pengetahuan, perilaku dan
kemampuan karyawan untuk menimbulkan rasa percaya dan keyakinan terhadap
pelanggan. Antara lain : kesopanan karyawan, keramahan, keahlian karyawan dan
pengetahuan yang baik untuk melayani pelanggan, keamanan barang-barang
pribadi milik tamu atau pelanggan terjamin.

Empathy : " Caring individualized attention the firm provides its customers”
Pengertian dimensi ini meliputi : kepedulian dan perhatian secara individu yang
diberikan badan usaha terhadap pelanggan. Antara lain : pendekatan per individu
karyawan kepada pelanggan.

Dalam mengoperasikan kelima dimensi diatas pada badan usaha yang
dituju, maka akan diperoleh persepsi pelanggan yaitu penilaian pelanggan
terhadap kualitas layanan yang diterima dan badan usaha tersebut.

Penerapan dimensi servqual harus berorientasi pada pelanggan karena layanan
yang berkualitas adalah layanan yang dapat membenkan nilai tambah bagi

pelanggan, sehingga dapat tampil beda dengan badan usaha lain,

1.1.3 Kepuasan Pelanggan

Dewasa inl twjuan utama dan semua badan usaha yang berorientasi pada
pemasaran secara murni adalah pencapaian kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan disebut sebagai salah satu strategi untuk memenangkan persaingan.
Secara tradisional falsafah marketing merupakan pencapatan kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah kemenangan jangka pamjang  Setiap individu




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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memiliki kebutuhan dan keinginan yang harus dipenuhe untuk mempertahankan
hidupnva, Produk ataw jasa dibuat untuk memenuhi apa yang dibutuhkan dan
diinginkan oleh pelanggan. Kalau hal tersebut sudsh tercapm maka kepuasan
pelangoan telah tercapai, sehingga dibarapkan produsen akan mampu untuk
menghusilkan barang dan jasa yang sesum) dengsn yang dibutuhkan  dan
dunginkan clel pelanggan,

Monurut Dutka { 1994 211 ) Sarisfied custamer are absolutely vital o
hissiress speccess” Antinya pelanggan vang merasa puas adalah sangat menentukan
keberhusilan badan wsahs, dan schaliknva pelanggan yang tidak puas akan
merugikan badan usaha

Menurut Kotler ( 1997:48 ) dikatakan babwa " fhe hetter approach fo
cantomer refention 15 o deliver high eustomer satisfacton ™ maka tanpa adanya
kepuissan pelanggan badan usaha terschat sulit untuk bertshan dadam menghadap:
persaingan vang kompetinif, kalau pelanggan ridak puas maka akan mydah uniuk
pmdah ke badan usaha lamn

Menunit Mowen | 1995 - 511 ) " Clustoner satisfactton is defined as the
over afl atiitede regarding a goods or service after iy aeguisation and we ™ hal
it herarti kepuasan merepakan kescluruhan sikap pelanggansetelah memperoleh
atau menggzunakan barang atau layanan

Penelitian tentang kepuasan pelanggan harus dilihat dan sudut pandang
pelanggan. (leh sebab itu terdapal atribut-ainbut penting vang membeniuk
kepuasan pelanggan. Atribut-atribut dan kepuasan pelanguan sccara universal

menurut Duika §1994:4 1} adalah:




1%

| Atirtbutes refaied fo the product, vailu atribui-atribon ving berkatun
terhadap produk, mehputr:

0 Value-price relationship, adalah: faktor sentral dalam menentukan
kepussan pelanggan vang merupakan hubungan antara harga yang
ditetapkan  olch  badan usaba untuk dibayar oleh pelaggan
terhadap nilai perolehan pelanggan. apahila nilai yang penting dari
kepuasan pelanggan telah terespta, Karaktenstik badan usaha jasa
berbeda dengan karakteristik badan usahe vang bergerak dv adang
burung. Pads badan usabu jasa vang divswarkan pada pelanggan
adalah sesuatu vang ndak berwupnd sebelum transaks pembelian,
jasa tersebut tidak akan dapat dicaba, didengar otou dicium. Setelah
pelanggan melakukan transakse pembelian maka pelanggan dapat
merusakun apa yang lelah dibelinya ki pelinggan nerasa puss

maka pelanggan akan menjads loval pada badan usaha tersebut,

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

b, Product guality merupakan penelitan sceara keseluruban dar mutu

auatu produk

Sumte produk ateu jasa memiliks kaahias antuk membundimgkan
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dengan badan usaha lmin yang sejenis. Untuk mengukur kualitas

suatu produk atau jasa tiap badan usaha membuat standart mutu

untuk tiap produknyva.
¢ Product bengfie. merupakan manibal vang dapat diperoleh oleh
pelanpgan dalam menggunakan suatu produk vang dibasifkan oleh

suatu badan usaha dan kemuodian dapar dijadikan dasar posinoning
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0

vang membedakan badan usaha terscbut dengan badan usaha
lainnya . Persaingan antar badan usaha sejenis semakin kompetitil,
setiap badan usaha menawarkan produk dan kualias yang hampir
sama. Untuk membedakan antara suatu badan usaha dengan badan
usahu luin niaka badan usaba tersebut bunes melakukan positioning
terhadap produk vang dijual. Diferensiasi produk dapar dijadikan
dasar posiioning. ada banyak fakior diferensiasi produk. salah
satunya adalah pendekotan harga produk vang dipual. Pelanggan
dubam membuat keputusan pembelian pertama-tama vang dilihal
adalah harga. Bila badan usaha menetapkan harga lehih rendah dan
pesaingnya dan membenkan kualitas vang bk pada barang atau
jasanva, maka pelangean akan puas, bal i ctomans jugs akan
menguntungkan badan wsaha karens diput menank kensumen lebnh
banvak.

Profuet featires merupakan ein-cm tertentu vang dimiliki oleh
suntu produk sehingga berbeda dengan produk yang dinawarkan
pesiung [ Kotler dan Amstrong, [996:25)

Product desipm; mempakan proses untuk merancang gayva dan
fungst produk wvamg menank dan  bermanfaar (Ketler dan
Amstrong, [99:282), Dengan adanya suntu produk yang didisain
menartk maka dibarapkan dapat mesank perhatian pelanguan, bila
harmvak pefanggan tertank berarti dapat menmpkatkan penjualan

sehingga otomans pendapatan badan usaba memmgkat.
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Progduct reliability and comsisency) mimunpukkan keakuratan tlan

kebenaran dalam produk yang dibasilkan badan usaha dalam

Jangka wakiu tertentu { Kotler, 1997286). Suatu badan usahia harus.

melakukan sesualu untuk memenihi harapan
pelengpannya misalnve bila badan wsahs berpogs sesuatu hepada
pelanggannya maka badan usaha harus benar-henar memenubi jangy
tersebut agar pelanggan tidak kecewa, karena bnla pelanggan
kecewn maka pelanggan tersebut tidak akan memakmn jasa dan
badun usaha itu Selain itu badan osaha harus dapat menunjukkan
sikap vang haik dalam membantu memecahkan masalah dan
pelangean

Consintency: menunjukkan penginiman suatu produk pada sust
timghat kinerjs khusus. Dalam baden usuha sclaluy ada standart
rertentu vang diretapkan, misalnya sntuk pengiriman suam harang
ditenmakan standart waktunya. Baa tidak sesuan dengan standart
wakiu vang ditentukan maka badan usaha memberikan garans
kepada pelanggin sepert voucher discouns untub pembelin wlang,
dan sebaganya

Kange of produces and services: meompakan macam dar produk
alou jasa vang ditawarkan oleh badan usaha. Dalam suatu badan
usaha brasanya bdak hanya menawarkan satu macam produk atau
jaasn suja melambkan bervanasi, distam bidang perhotelan maks pasti

ada produk lan vang diawarkan selun menginap, msalnya
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penjualan kartu keanggotaan hotel agar pelanggan mendapat
fasilitas vang lebih dari pelanggan yang tidak memiliki Kartu

anggota.

2 Auributes related to service, yaitu atribut yang berkaitan terhadap jasa,

meliputi:

a.

Cuarantee or warranty: adalah jaminan kepuasan yang diberikan
oleh suatu badan usaha terhadap pelanggannya apabila produknya
tidak seperti yang dijanjikan.

Strategi yang paling inovatil’ akhir-akhir ini adalah membenkan
jaminan kepuasan terhadap pelanggan. Informasi dari pelanggan
terhadap badan usaha sangat dibutuhkan, supaya badan usaha dapat
mengetahui apa saja vang diinginkan pelanggan terhadap badan
usaha.

Delivery: menunjukkan kecepatan dan ketepatan dari proses
penginiman produk dan jasa yang diberikan badan usaha kepada
pelanggannya ( Kotler, 1997:289).

Complaint handling: adalah penanganan terhadap keluhan yang
dilakukan pelanggan terhadap badan usaha.

Badan usaha yang dapat memberikan tanggapan secara cepat
terhadap keluhan pelanggan maka itu merupakan pesan yang
disampaikan badan usaha kepada pelanggannva mengenai

keunggulan yang dimiliki olch badan usaha tersebut. Biasanya




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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pada badan wsaha jasa ads sty bagiun terentu vany khusus
menangani keluhan pelanggan, disebut custamer senvice,
Resolution of prodilem: adalah kemampuan badan usaha dengan
serius meimecahkan masalah yang dihadapi pelanggan,

Usaha vang dilakukan badan usahs  adalah membekall tap
karvawan dengan skill tertentu untuk membantu memecahkan
masafah vang dihadap pelanggannya. Selam itu prhak badan usaha
juga dapat mendengarkan secara rinci apa vang menjaci keluhan
pihak pelunggan dan dengan senang hati membaniu pelangean

mencan solusi terhadap permasalahan tersebut.

3 Aerributes related o the purchase, yailu atmbut-atnbut vang berkaitan

terhadap pembelian. meliputy:

i,

osgrtesy - adaluh kesopanan, perhatian, pertimbangan, keramahan
vang dilakukan karyawan badan usaha dalam melayam pelanggan
{Parasuraman, |930:21)

Korvawan badan usaha harus dapat membenkan perhatian secara
mdividu terhadap pelanggannnya harena setiap orang akan merasa
senang jika diben perhatian secwra khusus, hal mi tentu akan
memmbulkan kepuasan bag pelanggan.

Commneiicarion,  adalah  proses  penyampawn informasi - yang
dilakukan oleh karyawan badan usaha kepada pelanggan,
Permvampatan informast e harus melaln bahasa yang  dapat

dimengerti  dan  dipahami  oleh  pelanggan, Dengan  adanya
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komunikasi maks berarti ada informast antara budan ussha dan
pelanggan, badan usaha dapat mengetahui apa yang dimginkan oleh
pefangean melalu komumkasi.

Fase or comvenience of aogeisiiion. Adolal kemudaban untuk
mendapatkan pengetahuan tentang produk dan budan usaba,

Selsin melalyi tenagas kerja. badan usahn juga memberikan
kemudahan untuk  mendapatkan  pengeiahuan  tentang  produk
melalu brosur-brosur yang disediakan.

¢ nmpany reputatton: Reputasi vang dimibiki oleh badun wsaha
dapat mempengarubi kendakpastian dan resiko dalam keputusan
pembelian

Dalam membuat suatu keputusan pembelian ada beberapa laktor
vany perlu diperhatikan oleh pelanggan, salah satumya adalah
reputasi. Reputasi hadan usaha yang bk akan dapat dengan
mudah dienma oleh pelanggan

ompany Competence: adalah kemampuan bodon usaba untuk
mewujudkan permintaan vang duguban oleh pelanggan ( Zeithaml,
Berry, Parasuraman, [990:-2 1}

Dalam  membenkan pelayanan.  badan  wsaha  harus  mampa
menciptakan komunikasi vang baik dengan pelanggan agar badan
usaha dapal mengetahw kemgman pelanggan dan dapat dyadikan

pertimbangan dalam menmgkatkan kualitas badan usaha.
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2.1.4 Hubungan Antara Kualitas Layanan Dengan kepuasan Pelanggan

senurut Kotler dan Amstrong (1996:5) “The gl of maaeketing o5t
rtrack e enxfomers promising superior vaine and o feep curtent customers By
dedicermy safsfacron’” artinya adalah; twjuan dan pemasaran adalah uniuk
menarik pelanggan bary dun menjunpkan aila-mlie vang melebrh pesang seria
mempertahankan pelanggan vang ada dan  memberikan  kepuasan.  Untuk
mempertalankan pelanggan lama lebih sl danpada menank pelanggan baru.

Selamputnya dipertegas oleh Koter (1996583 "Custonr sartiyfaciion
amel commpieny proftabdity are faked closely fo pronfuci did service gualily
Higherr level of guality résult i greater cuslomer Narsiaction, wihile ar the came
vime supportng hgher prices and often fower cost” Jad kualitas produk dan
Lualitas lovanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan juga berpengaruh
menciptikan keuntungan badan usaba, kirena pelangean viog puas skin leyal dan
dapat menjadi iklan gratis bagt badan usaha. Semakm tmggr kualitas badan usaha
miaka semakin tingel pula kepuasan vang diperoleh oleh pelanggan

Feitham! dan Bitmer (2000:76) juga menyotnkan hobungan antara
kualitas lsvanan dengan kepussan pelanggan bahwa “cosiomer sabisfaciion wil
he imfTuenced @ praduct or service features by perceptions of quality’” aminya

kepuasan pelanggan akan dipengaruls oleh persepsi tentang kualitas produk atay

jasa. Lebih  lanjut Zeithaml dan  Bimer (2000.74) menyatakan  bahwa

“watesfecitan o generally viewed ax @ beoader o comeepd whnle service gtal ity
asvexsment focwes specifally on dimensiony of serviees”. Menurnat Kutler

(1997:37) menyatakan bahwa “pelangean  akon merasa poas bila mercka




mendapatkun pelayanan vang baik sesusi vang dilmrphan, Pernyataan tersehud
dapat digambarkan sebagar berikut:
Giambar 1.1

Persepsi Pelanggpan Tentang Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan

Tangibles!
Penampalon sk

Faktor-tukior

Situasional

Reliabilimy! Kunlitis l
; L
K cporcayaan Jaza

Kepuasan
= Pelanggan

Responsiveness’ Kualitas
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Imtegriting ustomer Focus, Across The Fiesis Irwn. MeGraw Hhill,
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dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.
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2.2 Kerangka Konseptual

Peningkatan atau penurunan kualitas tayanan menyehablan peningkatan
atau penurunan kepussan pelanggan dapat dilihat pengansh hualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pada Hodel Migjspahal Mandann
Orienial Suraboyva

Permasalaban
Apakal terdapai pengaruh kualitas [nyanan
terhadap kepuase pelanggan Holel
Majapahit Mandann Oriental Surabaya!

l

¥ y

Lima Variabel Kualitas Lavanan (X): Tiga Atribut Kepupan Konsumen (Y]
- Tangibles / Penampilan fistk (X1} - Apnbut-pinbut vang berkastan
- Heslibulity/ kepercayuan (X2} Lerhdup produk :
- Responsiveness' ketanggapan (X3} - Auibut-gnibul vang berkanan
- Assurance armanand X4 terhadag yasd
- Emphaty {X5) - Ambut-agribut vang berkostan
lerbadop pembebhan

-

Menurut Kotler & Amsirong | 1196 553)
“hounbitas produl dan kealsias byvann
berpengaruh terhadap kepuasan Lomunsan
dan juga berpenigaruh dalam menciptakan
keyntungan perusabaan Semakin tnpgo
bualidas produk don Loyvenan. semakin imgg
kopuzsan pelanggon

| Hiprwiesa Kerja:
Midugn lerdopal pengaruh kualitas
lzvanan ferhadap kepuasan pelanggan
Hestel Majegahil di Sursbeva secarn
armilian don parsied




untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
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2.3 Hipotesa Kerja

Seperti dikemukakan oleh Cronin dan Taylor (1992:35) hahwa kualitas
layanan  mempengaruhi  kepuasan - pelanggin dimana  sclanutova akan
mempengaruli maksud dari pembelian untuk mencapar kepuasan pelanggan.
Perusshaan peru memberikan kualitas layanan yang dapal menimbulkan perseps
vang baik dimata pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa vang diberkan
maka kepuasan pelanggan akan semakin unggr. Bila kepuasan makin tingg maka
akan menambah keuntungan bagi perusahaan karena pelanggan vang puas akan
menjads thlan gratis bagt perusihaan, sebaliknya pelanggan yang ndak puas akan
menghancurkan perusahaan tersebut.

Berdasarkan perumusan masalah, kemudian dibubungkan dengan teon-teon
dan fakin-fakta vang ada maka hipotesis vang dapat diajukan sebagar berikut:

|. Diduga vanabel-variabe! dalsm  kualitas layanan berpengaruli secarn

simultan terhadap kepuasan petanggan Horel Majzpatnt Mandann Onental

Surabmyva.

14

Didupa vanabel-variabel dalam kualwas lavanan berpengarul secara
parsial terhadap kepussan pelanggan Hotel Majapahit Mandenn Orental

Surabavii.




