
BAB I

PENDAIIULUAN

l.l Latar Belakang Masalah

Pariwisata mcmpuryai pcranan pcnting dalarn pctubangunan nasional,

khususnya pembangrrnan ekonomi. Peranan pariwisata dalarn pernbangUnan

ekonorni adalah dalarn hal penambahan devisa negara. Oleh karena itu Pemerintah

rurernberi perlratian besar pada petlgembaugatt sektor pariwisata dengan

rncrlpcrluas dan mcmanfaatkan potensi pariwisata nasional schingga kegiatan

ekonomi nasional melalui sektor pariwisata dapat meningkatkan devisa.

rnenambah kesempatan kerja dan berusaha, khususnya rnasyarakat sekitar untuk

mer:ugsang pembangunan regional dan sekaligus tnernperkenalkan identitas dan

kebutuhan nasional.

Jatim rnemiliki potensi alam dan budaya yang cukup banyak, hal ini dapat

meningkatkan kegiatan serta peran kepanwisataur dalanr pembangunan.

Sumbaugan sektor pariwisata pada pemballgunan ekonotni Jatirn terlihat dengan

llanyaknya wisatawan mancanegpra dan wisatawat tlr.lsantara (winus ) yang

datang ke Jatirn. Data Statistik Jumlah Wisatawan di Jawa Timur untuk tahun

2003: wisatawan mancanegara 73.237 orang sedanglian pada tahur 2004

sebarryak 83.679 orarg, berarti mengalami kenaikan 10.442 orang atau sekitar

14,26%. Untuk wisatawan nusarltara yang datang dan rnengirrap di Jawa Titnur

pada tahun 2003 sebanyak 3.497.103 orang, dan pada tahun 2004 sebanyak

3.584.880 orang. ini berarti rnengalami kenaikan 87.777 orang atau sekitar 2.51%.
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Agar rvisatawan yang datang dapat lnerasa nyalrlan bcrlibur di rvilayah

.latirl. kItrstrsnya Srtrabaya. firklclr akornodasi ltants <lapat ttlcttttttjartg kcgia(alr

tersebut. Untuk mernberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para

rvisatawan terutana di bidang akourodasi, maka perlu adanya pellillgkatall

lasilitas, mutu, jurnlah tenaga kerja yang bcrkualitas, dan lain scbagainya.

Bisnis perhotelan saat ini menunjukkan persaingan yang semakin

rneningkat, khususnya di Surabaya. FIal ini dikarenakan perkernbangan kota

Surabaya yapg cukup pesat baik sektor perekonottriarl ltlaupull sektor pariwisata.

Nlernbaiknya perekonomian di Indonesia khususnYa di Surabava akan

rneningkatkan jurnlah transaksi bisnis baik internasional maupun domestik.

Kota Surabaya lebih dikenal sebagai kola niaga. sclringga tidak -iarang

,,visatawan yang rnerlginap di hotel-hotel di Surabay'a didasari oleh rnotif' lain

sclain untuk rvisata. Ivlisalnya; kcperluan tugas kantor, kcperluan bisnis, sctninar,

kongges,dan sebagainya.

Kernajuan di sektor perhotelan dapat diikuti perkernbangann-va rnelalui

indikator perhotelan di Propinsi Jawa Timur. Yarg tennasuk irtdikator perltotelart

rncliputi: jurnlah hotel, karnar tersedia, tctnpat tidur tcrscdia. rata-rata lama

nrenginap tamu. jumlah tamu yang datang. jumlah objek n'rsata di.larva Timttr.

Klasifikasi hotel yang ditetapkan oleh Dirjen Parirvisata yaitu: Ilotel

Berbrntang I. lrotel berbintang II, hotel berbintang III. lrotel berbintang V.

Sedangkan akornodasi lainnya rneliputi Hotel rnelati atau losttterr. polrdok wisal.a,

pcrrginapan rcmaja dan jasa akomodasi yang lain.
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.lurnlah hotcl, kamar tersedia, tcmpat tidur terscdra di Jawa Tirnur tahun

2003-2004 sebagai berikut:

Tabcl l.l
.Iumlah Hotel, Kamar Hotel, TemJrat Tidur Tersedia

Di Jawa Timur

Pada Periode 200J-200't

2. Karnar tcrscdia 26 s28

3. 'l-empat 'l'idur tersedia 056

Surrrbcr : Kanlor Dinas l)anwisata I'ropinsi .larva 
'l'irnttr. diolah

Dari tabel diatas dapat dilihat bahrva ada peningkatan sebesar 1.09n6

terlradap .jurnlah hotel di Jawa Tirnur tahun 2003-20A4. l\leningkatnl'a jumlah

hotel otomatis diikuti oleh meningkatny'a .iumlalr katttar dart bart;-akttya telllpat

tidur tcrscdia dari tahun 2003-2004.

Untuk mengetahui tingkat hunian kamar dan dan tingkat pemakaian

relnpat tidur jenis liotel berbintang di Jarva 'l-itnur tahLui 2003-200,1 dapat dilihat

scbagai berikut:

Tabel 1.2

Prosentase Tingkat Hunian Kamar dan'I'ingkat Pemakaian 'l'empat

Tidur di Hotcl Berbintang di Propinsi Jarva Tintur

Tahun 2003-2004

Tingkat pcmakaian tcmpat tidur 57.t8 58.04 Tunrn

0.1 r

r.rg

Inrlikator Perhotelan Perubahan (7o)

t.091.107

20042003

r.095I. Junlah Hotel

26 498

4rt..1rt I

2003 2tl0;t Keterangan

44.78 46.88 NaikTingkat hunian karnar

Sunrber: Kantor Dinas Panwrsata Propinsi Jawa 'l'inrrrr. drolah
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Ada peningtatan sebesar 2.lo/o pada tingkat hunian kamar hotel berbintang

di Propinsi Jarva Timur dari tahun 2003-2004, yang diikuti dengan peningkatan

sebesar 0.86% pada lingkat pernakaian tempat tidur hotel berbirrtang di Jawa

Tirnur tahun 2003-2004.

Rata-rata lama menginap tamu asing dan domestik menginap di hotel

berbintang di Propinsi Jawa Timur tahun 2003-2004 adalah sebagai berikut:

Tsbel 1.3

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

Berbintang di Propinsi Jawa'fimrrr

Tahun 2003'2004

Sunber: Kantor Statistik Propinsi Jawa Timur, diolah

Rata-rata lama menginap tamu asing di hotel berbintang di Propinsi Jawa

Timur pada tahtrn 2004 mengalami kenaikan sebesar 9.44% dari tahun 2003, hal

ini berarti tamu asing yang datang ke Jawa Tirnur merasa senang dan nynmal

selaura rnenginap di Jawa Timur selain ifu obyek-obyek wisata di Jawa Timur

menjadi pcrhatian dari para tamu asing. Demikian pula halnya dengan tamu

domestik yang menginap di Jawa Timtu tahun 2004 mengalami kenaikan 9.52%

dari tahun 2003,ha1 ini dapat disebabkan karena Jawa'firnur khususnya Surabaya

2003

(Hari)

2044

(Hari)

Perubahan

(%)

Tamu Asing 2.33 255 9.44

Tamu Domestik r.68 t.84 9.s2
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rnerupakan kota niaga dimatra banyak terdapat aktilitas perdagangan dan juga

berkembangnya sektor pariwisata Jawa Timur sehingga lama tamu domestik

menginap yang mempunyai tujuan berdagang ataupun benr.isata meningkat pula.

Hotel berbintang di Jawa Timur merniliki tingkat hunian paling besar

dibandingkan hotel melati pada tahun 2004 khususnya bag tamu asing,

sedanglian tamu domestik lebih memilih hotel melati. Tingkat hunian disini

diukur berdasarkur banyalinya tamu yang menglnap. hal ini dapat dllihat pada

tabel berikut:

Tabel 1.4

Banyaknya Tamu Menginap Menurut Klasifikasi Hotel

dan Jenis Tamu Di Jawa Timur

Tahun 2004

Jumlah

l{otel Berbintang tlotel Melati

Asing Domestik Asing Domestik

190.862 1.369.658 21 203 2.215.222

Sunber: Kantor Dinas Pariwisara Propinsi Jawa Titttur', diolah

Hotcl berbintang khususnya bintang V lebih diminatr oleh tamu asing, karena

fasilitas-fasifitas yang disediakan mauptur kualitas dan hotel lebih baik

dibandingkan dengan hotel melati. f-amu asing kurang memperhatikan faktor

harga karena urereka iebih rnementingkan rasa alnan dan nyarrian selama berada

di Indoncsia khususnya .lawa Tirnur.
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Di Jarva Tirnur sendiri perkernbangan hotel berbintarlg cukup pesat tcrutama

hotel bintang V. Adaptur data-data hotel bintang V dan perbandingan tingkat

hunian di Surabaya periode 2003'2004.

I'abel 1.5

Hotel Bintang V dan Tingkat Hunian di Surabaya

Tahun 2003-2004

Nama Hotel J unr lah

Kamar

Tingkat

Hunian

2003

'I'ingkat

Hunian

2004

Keterangan

Nlojopahit 150 63.80% 68.549."o Naik

ShcraLott 348 58.7 5ot'" 63,.32ot'n Naik

[-lrrunJW. N{arriot

Shangrilla

374 65.34',,6 63 25o,'o

71.24%389 73.640rc T urun

H1,att Regency 499 57.65% 59.45% Naik

Sumber: Data Internal. diolah

Rata-rata hitung tingkat hunian hotel lrintang lima di Surabaya berdasarkan

rabel 1.5 diatas pada tahun 2003 sebesar 63.83% dan pada tahun 2004 sebesar

65.160/0 ini berarti tcrjadi kenaikan sebcsar 1.33%. Scdangkan pada tahun 2003

I{otel Majapahit rnemiliki tingkat hunian 63.8096 dan pada tahun 2004 naik

rnenjadi 68.51oh berarti terjadi peningkatan 4.74%. Ini berarti Hotel Majapahit

memiliki peningkatan yang cukup besar dari rata-rata tingkat hunian Hotel

bintang lima lain di Surabaya. Ini disebabkan karena Hotel tu{ajapahit memiliki

j
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pe rt)rmurtcd yang baik dan terus ditingkatkan un(uk mcnarik dan

rn empertahan kan pelanggannya.

Scrnakin hanyaknya hotcl di Surabaya yang mcnawarkan fasilitas-fasilitas

-\,ang halnpir salna. khususnya hotel-hotel yang sekelas. rnaka 1,'ang tnetnbedakan

satu hotel dengan liotel yang lain adalalr layanan yang diberikan. Apalagi harga

saat ini tidak ntenjadi perhatian utama uutuk menrikat kotrsunetr, karena

kccendcrungan akhir-akhir ini bahrva konsumcrt lebih rnemilih hotcl dcngarr

kualitas layanan yang berkualitas daripada yang bertanf rendah tetapi fasilitas

tidak rnemuaskan.

IIotel Mlojopahit merupakan salah satu hotel bintang lirna di Strrabaya

yang benrsaha rnemberikan layanan yang berkualitas rnelalui fasilitas-fasilitas

yang disediakan antara lain: kaurar tidur mervah bergal'a kolortial dettgat teras

yang rnenghadap ke taman yang indah, 9 ruangan cxclusivc 1'ang dapat digunaknn

sebagai tempat berbagai pertemuan atatt acara penting seperti seminar. rapat.

ataupui acara pernikahan yaitu, Balai Adika. Brantas Suite. Seral'u Suite. Barito

Suite, lv'lahakam suite, Rokan Suite, Kapuas Suite, Bronro Suite. Nor-th Garden

dan Shinta Rrlrxn.

Konsurnen.juga dapat rnenikrnati berbagai ruakarran khas Eropa dan Asia

.1,irrg tcrscdia di Indigo Rcstaurant and Bar, scdattgkan bagi kottsutttclt yaltg irtgilt

rnenikmati makanan ,reo.food dan chinel;e ./itod dapat merrikrnati di Sarkies

Seafood Restaurant.Berbagai macam kue juga tersedia pada 'foko Deli.
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t;ntuk k6nsutncn yang ingin bcrsanlai dcngan sccattgkir tch alatr ktlpi

sambil menikrnati alunan musik dari piano dengan dekorasi nrangan yang artistik.

tersedia pada Lobby Lounge. Selain itu terdapat fasilitas-fasilitas lain seperti

kolant reltatlg. lapangan teturis. telnpat sellalll dan .iuga tersedia spa bagi

konsurncn yang ingin memanjakan dirinya dcngan pcrawatan tubuh sclclah lelah

bepergian atau bekerja.

Selain fasilitas-fasilitas fisik yang dimiliki olch Hotel N'lojopahit, Ietak

yang strategis yaitu di jantung kota Surabaya tepatnya pada Jln. Tunjungan. dekat

dengan pusat perbelanjaan Plasa 'l-unjungan. Delta Plasa dan yang terbam adalah

(larclbur. Scluin itu dekat dengan pusal-pusat bisrris tlittt gcdurlg,'gcdurrg

[crsc'jarah scpcrti Balai Pcmuda, Balai Kota, Kantor Gubcntur dan Gcdurrg DPR.

Selain itu kelebihan Hotel lv{o.iopahit yang berdiri pada talturt l9l0 adalah.

rnelnpunyai nilai historis b"g, perjuangan Arek-arck Surobo-yo pada masa

perjuangan tnelau,an Belanda. dimana pada tahun 1945 di N"lo-topahit Vang dahulu

bemama llotel Oranje. Arek-arek Suroboyo berjuang agar bendera r\lcrah-Putih

dapat berkibar.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang perrnasalahan diatas maka dapat dirurnuskan

rnasalah sebagai berikut:

I Apakah variabel-variabel kualitas layanarr lrcrpcngaruh secara sirnultan

tehadap kepuasan pelanggan Hotel iv'la.iapahit N4andarin Oriental di

Surabaya .
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Apakah variabel-variabel kualitas layanan bcrpcngaruh sccara parsial

terhadap keptasan pelanggan Hotel Majapahit N'landarin Oriental

Surabaya.

I.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penulisan ini adalah

l. Untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh variabel-

variabel dalarn kualitas layanan secara sitnultan terhadap kepuasan

pclanggan pada Hotel Majapahit Mandarin C)riontal di Surabaya.

2, Unhlk mengetahui dan menganalisis seberapa besar pengaruh variabel-

i,ariabel dalam kualitas layanan secara parsial terhadap kepuasan

pelanggan pada Hotel Maiapahit Mandarin Oriental Surabaya.

1.4 Manfaat Penelifian

l. Manfaat Bagi Univcrsitas

Untuk menarnbah bahan kepustakaan sehingga dapat dibaca oleh setiap

orang yang berminat dalam pengembangan ilmu rnanajcmen pemasaran.

2. ilIanfaat Bagi Perusahaan

Untuk memberikan masulan bagi piha.k manajemen hotel akan pentmgrya

layanan yang berkualitas bagi kepuasan konsuneu karena dengan adartya

kepuasan konsumen otomatis akan meninglatkan keuntungan hotel sehingga hotel

tcrsrbut dapat unggul dalam persaingan.
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Sclain itu mcrnberikan masukan bagi badan rrsaha scjcnis akut pcnting;nya

layanan yang berkualitas bagi kepuasan pelanggan. karena pelanggan Yang puas

dapat meningkatkan ketrntungan bug badan usaha serta mempertahankan

kelangsurgur hidup di dalam persaingan hotel tersebut. Bila pelanggan tidak

terpuaskan maka pelanggan akan mudah untuk pidah ke hotcl Iain .yang scjenis.

Pelanggan merasa puas apabila mereka telah memperoleh pelayanan yang baik

atau sesuai dengan yang diharapkan. Yang tidak kalah penting adalah

rekomendasi pelanggan yang puas adalah protnosi ."-ang baik. Faktor yang

mcnentukan schingga perusahaan dapat bertahan hidup adalah pcrusahaan

tersebut memiliki sekumpttlan pelanggan yang ptras dengan produk atau jasa yang

dijalankan oleh perusahaan tersebut. Pelanggan yang puas itulah pelanggan yang

terus lnenerus rnelakukan pelnbelian.

3. Manfaat Bagi Penulis

Sebagai bahan perbandingan antara teori yang diterima di bangku kuliah

dengan permasalahan yang ada. Serta untuk mementrhi persyaratan dalarn

rnemperoleh gelar sariana ekonomi.

1.5 Sistematika Penelitian

Secara garis besar pen)'usunan makalah ini dibagi dalam lima bab yaitu:

BAB I: Pendahuluan

Pada bagian ftri berisi tentang penjelasan latar belakang

permasalahan, tujuan dan manfaat penelitian, pembatasan

masalah serta sistematika pcnulisan.
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BAB II: Tinjauan Pustaka

Pada bagian ini diuraikan beberapa teori dan konsep yang

berhubungan dengan permasalahan yang diteliti.

BAB III: Metodologi Penelitian

Pada bagian ini dijelaskan metode-metode penelitian yang

digunakan dalam menganalisa permasalahan yang ahan diteliti.

BAB IV: Penyajian dan Analisa Data.

Pada bagian ili terdapat data-data yartg tttettdukutrg dalarn

pcnclitiarr.

BAR V: Simpulan dan Saran.

Pada bagian ini diungkapkan kesirnpulan dari penelitian yang

dilakukan dan saran-saran yang berguna bagi perusahaarl lllaupul

ilmu pcngetahuan.



BAB II
,I'INJALIAN PL]S'I'AKA

Sebagaiprala telah dikemukakan pada petuntusiul masalah tnengenai

apakah ada pcngaruh antara kualitas layanan terhadap kcpuasan pelanggan., maka

pada bab ini dikernukakan konsep dan teori sebagai beriktrt:

2.1 Layanan

Pcngcrtian dari layanan adalah kcgunaan varlg sccara tcrpisah dapat

cliidentifikasikan dan pacla dasarnya tidak teraba. ditulukan ttntttk memenrthi

kebuttrhan dan keinginan pelanggan. Secara umtnn. jasa dapat dibedakan rnenjadi

.jasa rnurni dan .jasa canrpuran. Pada .iasa ruurtti tidak terdapat aliratt llarang.

sedangkan pada jasa campuran tcrdapat produk jasa dan juga layanan, rnisalnya

hotel.

Menunrt Kotler (1997 2167),jasa dapat diidentifikasikan sebagai berikut:

" A :;en:ice is antt oct or per/brntance lhat one parry) ccttl offer lo anollter that is

e.r.sentiull.y, intetrtgible uncl ckte.s nctt re:;ult in thc orrner.sltrp o.[ un.y,lltrng. lts

production fi?ayt p1' tlot he tied to a phy'.sical prtxlucl ". Berdasarkan definisi

iersebtit dapat disirnpulkan bahrva layanan tnerttpakan produk yang tidak

bemu.iud, karena dihasilkan dari perlberian sarana dart prasarana yang harus

diturliang dengan ketraurpilan dan pengetahuan dari pernberi layanan sehingga

layanan yang dibcrikan dapat berkualitas.

t2
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2.1.2 Kualitas Layanan

Salah sahr konsep mengenai kualitas dikernukakan oleh Adam, dsn Ebert

(1989:521): " Quatity' is the customer's perceptiori " .'\rtfirya kualitas merupakan

pcrsepsi pelanggan, dengan kata lain, pelanggan trtertilai kualitas berdasarkatl

persepsinya. Dcngan demikian, kualitas layanan suatu badan usaha harus sesuai

dengan kualitas lavanan menuntt persepsi pelanggan.

lvlcnurut Kotler ( 1997'.55 ). " Quulirf i|; tlrc t()tulitv'of Jauturcs and

characte ristic.\ o/'11 protluct or sen:ice lhat bear on it.s ahilitv' lo ,\ctlish) or implieds

neecls " Artin-ya bahwa kualitas merupakan keseluruhan dari ciri-ciri produk atau

jasa y'ang di grrnakan untrili memrtaskan dan mementrhi keinginan pelanggan

sebab pada hakekatnya tujuan bisnis adalah untllk tnenciptaftan dan

rnempertahankan pelanggan.

Kualitas layanan rncrupakan hal yang pcnting dan sctiap pcrnasar lrcrusaha

runtuk menarik pelanggan dengan layanan yang dihasilkan. Menurut Bone dan

Kurfz (1995:33), mengatakan bahwa: "Cluslomer,y in davelopittg ntarkel.s are iusl

d interest in qttaliry;perlbnnonce and customer satis/ilction ". maksudnya: bahwa

kualitas layanan dur kepuasan pclanggan adalah titik-titik pcnting yang harus

diperhatikan oleh badan usaha jika ingin meraih kesuksesan dan dapat unggul

dalarn bersaing. Kualitas layanan yang diberikan oleh badan usaha juga akan

berbeda, hal ini akan memberikan keuntungan tersendm bagi badan usaha. karena

pcrbedaarr kualitas layauan akan nreugubah konsulrtcrt Ittcltjadi pelanggalr yartg

sctia.
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Nlenurut Zeithaml, Parasuraman dan Berry ( 1990:39 )" " Sen'ice

quali6,i,tIltecu,stoll?er,,\perceplionoflhe,superiorifi,rlflhe'sen,ice,'.Artinya

kualitas lavanan merupakan persepsi pelanggan tentang keurggulan yang terdapat

pada suatu layaflan. untuk dapat urengevaluasi kualitas 'Jari suatu layanan' tnaka

salah satu kritcria yang dapat cligunakan adalah apakah kualitas layartan yang

cliberikan oleh suattt badan usaha sestmi dengan persepsi pelanggan' Bila layanan

tersebut s'dah sesuai. bahkan melebihi persepsi pelanggon. rnaka dapat dikatakan

bahwa layanalt yang diberikan tersebut berkualitas sehingga pelattggan akau terus

rncnggunakan _jasa dari badan usaha tersebut. Narnun apabila kualitas layanan

),ang cliberikan ticlak dapat mementthi harapan pelanggan maka dapat

niengakibatkan hilangnya penjualan dan pelanggan sekarang darl kegagalan untuk

nrenarik pelanugan baru. Badan usaha ltarus lllalt.lpu tlrettrpeftaltankan

pclanggantr-va yang tcrgattutg pada scbcrapa kotrsistcrt lladan usaha tnclnbcrikan

layanan yang baik.

Pentingnya kualitas layanan menurut llerrv ( 1995:89) adalah: "'l'hcy do

tttore lhatt salis/\: their custonter. lher) 'tt'ott" tlte ir cu'\toiltars antl built deeplfielt

Ip.y,e1l111o.r" artilya: badan usaha tidak cukup lrtctnbuat pclarrggan puas tclapi

ba<ian usaha dapat rnenimbulkan kekagrrman pelanggan atas iaYanan yang

diberikan badan usaha sehingga dapat rnenirnbulkan loyalitas dalarn din

pelanggan. Layanan yang berkualitas tttetttputl;-ai peraltall pentillg dalarn

rurernbentuk kepuasatt pelanggan, setttakin berkualitas sualu layattan yantl

diberikan, rnaka kepuasan yang dirasakan pelan-egan akan scrnakin tinggi dan

pelanggan yallg puas tadi akan tenls menggltnakan lavanan badan tlsaha tersebrtt'
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Bahkan pclanggan tcrscbut akan rncnjadi iklan gfatis bagi badan usaha tcrscbu('

Oleh karena itu badan usaha hams memperhatikan dan meningkatkan kualitas

layanan agar dapat mempengaruhi kepuasan pelarggartlya. karena pelanggan

akal nenilih diantara begitu banyak pilihan produk datt lay'attatr yang tersedia

yang dapat rncmbcrikan nilai, kcuntungan dan kcpuasan tnaksimal sehingga

memhuat pelanggan kagtlm.

lvlenurLrt Parasgrantan (1990:2) "supcriitr or ,\L'\'icc qtnlitv' is prot'ing lrt

he a v,innitlg L'ompelilite staleg.'". Ar-tinya: kualitas ia-l'311ur, yang lebih urtggUl

clari pcsaing lncrupakan stratcgi yang dapat diarrdalkan urttuk tttcrtjadi pctrrcnang-

Selain rnelalui strategi harga. pelayanan te rhadap pelanggan .itrga perltr

diperhatikan karena pada masa sekarang pesaing semakin banvak. rnaka l:ualitas

layanan merupalian strategi yang dapat diandalkan ulttuk ltteltarik pelanggan.

Ditarnbahkan olch Parasuramaur' (1990:10)" ln u .ven'ice bu.vine's:;, lhe mo.st

importanl cotnpetiti|e v'eopotl i.r petfrtrnnnce. thol .\eparate.\ rtne .ten'tce -finn

fi,om others ". Kualitas layanan yang diberikan badan usaha jasa hanrs lebih baik

daripada prlsaing selringga persepsi konsuuten terhadap badan usalta .iuga akan

bcrbcda. Hal ini akan rncrnberikan kcuntungart tcrscndiri bagi iladan usaha, karcna

perbedaan kualitas Iayanan itu akan rnengubah seorang konsumen rnenjadi

pela:rggan yang setia. "lixcellent sctt'i(:c di//arcntiatic,r olhcnt'isa .rimilar

cotnpetitor iil Lt way that i,s important to customet',t. l[ihere a.\ c'ot,tpL'litt,q.sen'ice

./irms o/ien look the sume with sirnilar./ctcilities, ecluipnlent and menus of sen,ices,

the.se.firnt:; do nol .feel lhe:;ame cu.\lonrcr.\ ". Ini berarti bahw'a suatu badan usaha

vang bergerak di bidang jasa supaya dapat sukses harus berbeda terhadap
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posaingnya. Dalarn bcrsaing, badan usaha yang scjcnis scring tcrlihat sama dalam

hal fasilitas, perlengkapan ataupun jenis-jenis lavanan 1"ang diberikan kepada

oelanggarutya. Jika suatu badan usaha memberikan layanan yang lain dari badan

usaha Iain vang seienis maka pelatrggan akan rrlernilih badan usaha yallg

rncmberikan pclayanan yang berkualitas dan mctnuaskan rvalaupun harga yang

cliberikan lebih rnahal. Pelanggan akan rela membayar lebih nrahal asal rnendapat

pelayanan yang memuaskan.

Dalarn mengevaluasi kualitas layanan Zeitharnl. Parasuraman, dan

Berr"v (1990 : 26 ) rnengidentifikasi dalarn lirna dirncrrsi yartg dikcnal dcngatt

,\sn,qual, yaitu'.

fungibles.. Appearanc:e of physicol .facilitics. equipmenl. personal ancl

coptttltilication rnaterials. Pengertian dinrensi ini rreliputi : peltatupilan dari

fasilitas fisik, peralatan, alat-alat komunikasi, anLara lain: gedung, tempat parkir

)'ang memadai. telepon, fax. komptlter. penampilan karyau'an hotel, keberslhan.

Itctiohitity : Ahilitv lo perfonn the promisad sen'ice dcpendahlv' and occ'urotelt'.

Pengertian dirnensi meliputi : kemampuan untuk ttreurberikatt layarart sesuai

dcrrgan yang dijurjikan sccara akurat darr dapat diandalkarr kcpada pclarrggaltnya.

,A,ntara lain: ketepatan janji dalarn menyelesaikan suatu rnasalah, kecepatan

kanawan dalarn memberikan layanan. kemanpuart karyarvan untuk dapat

nremenuhi apa r-arlg diinginkan oleh tarnu hotel.

Responsiveness : I4/illingness to help c.uslonters ancl provicle proilpt sen'ice-

Pcngcrtian dirncnsi ini meliputi : kescdiaan mcmbantu pclanggan dan mcmbcrikan

layanan yang tepat.
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2. L3 Kepuasan Pelanggan

De*asa ini tujuan utama dari semua badan usaha yang berorientasi pada

pelnasaran secara rnunti adalah pencapaiar kepuaszut pelanggan. Kepuasan

pelanggan disebut sebagai salah satu strategi untuk memenalgkan persaingan.

Secara tradisional falsafah morketing lr.erupakan pcncapaian kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah kemenangan jangJ<a panjang. Setiap individu

.4.rs runce : " Knowletlge antl Courles.y o/ emplo.yec"; ut their uhilits' to conve.y

tnt.st of confi<lence." Pengertian dimensi ini meliputi : pengetahuan, perilaku dan

kemampuan karyawan unn* menimbulkan rasa percaya dan keyakinan terhadap

pelanggan. Antara lain : kesopanan karyawan, keranrahatr, keahlian karyawan dan

pengetahua:r yang baik untuk melayani pelanggan, keamanan barang-barang

pribadi milik tamu atau p€langgan tedamin.

Empathy : " Caring individualized allenlion lhe firm provides ils customers"

pengerlian dirnensi ini rneliputi : kepeduliafl dan perhatian secara individu yang

dibcrikan barlan usalra terhadap pelanggan, Antara laitr : psndckatzm pcr individu

karyawan kepada pelanggan.

Dalam mengoperasikan kelima dimensi diatas pada badan usaha yang

ditu.ju, maka a.kan diperoleh persepsi pelanggan -vaitu penilaian pelanggan

tcrhadap kualitas layanan yang diterima dari badan usaha tersebut.

Penerapan dimensi senqual harus berorientasi pada pelanggan karena layanan

yang berkualitas adalah layanan yang dapat memberikan nilai tambah bag

pelanggar, sehilgga dapat tampil beda dengal badan usaha lain.



l8

lnemiliki kcbutuhan {an keinginan yang harus dipenuhi untuk mempertahankan

hidupnya. Produk atau jasa dibuat tmtuk memenuhi apa yang dibutuhkan dan

diinginkan oleh pelanggan. Kalau hal tersebut sudah tercapai maka kepuasan

pelalggan teiah tercapai, sehingga diharapkzur produseu akan mampu untuk

menghasilkan barang dan jasa yang sesuai dengan yang dibutulrlan dan

diinginlcan oleh pelanggan.

Menurut Dutka ( lgg4:2ll ) " Satilfied (:u.\tonler ara ah.solutalv vital trt

brt.siness syccess" Artiuya pelanggan yang lnerasa puas adalah sangat tnetrentukatr

kcbcrhasilan badan usaha, dan sebaliknya pelanggan yang tidak puas akan

rnemgikan badan usaha.

Menutut Kotler ( 1997:48 ) dikatakan bahwa " 'l'he better approach to

L.ystomer retention i,s to deliver high cu,tlomer salis/bcliot| " tnaka tanpa adanya

kcpuasan pclanggan badan usaha tersebut sulit untuk bertahan dalam rnenghadapi

persaingan yang kompetitif, kalau pelanggan tidak puas maka akan mudah trntuk

pindah ke badan usaha lain.

Melurut Mowen ( 1995: 5ll ) " Customer sotiqfAction is de./ined as the

ot,er all altitucle regun)irtg a goocl.s or sen'iL'e a./ier tts ucqur.silton and ttse " hal

ini berarti kepuasan menrpakan keselunrhan sikap pelanggansetelah memperoleh

atau lnenggurakan barang atau layanan.

Penelitian tentang kepuasan pelanggan harus dilihat dari sudut pandang

pelanggan. Oleh sebab itu terdapat atribut-atribut penting yang ntetttbentuk

kcpuasan pelanggan. Atribut-atribut dari kcpuasan pelanggan secara univercal

rnenunrt Dutka (1991:41) adalah:
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.4lrihrrte.s reluted lo the proclucl. yaitu: atribut-atribut yzu:g bcrkaitan

terhadap produk. rneliPuti:

a. Value-price relationship. adalah: faktor sentral dalam menentukan

kepuasan pelanggan yallg nlerupakan ltuburtgan alttara harga yang

ditctapkarr Oloh hadan usaha unluk dibayar olch pclanggan

terhadap nilai perolehan pelanggan. apabila nilai yang penting dari

kepuasan pelanggan telah tercipta. Karakteristik badan usaha jasa

berbeda dengau karakteristik badan usaha 5'ang bergerak di bidang

barang. Pada badan usaha jasa yang ditarvarkan pada pclanggan

adalah sesuatu yang tidak beru.rrjgd sebelurn transaksi pernbelian,

jasa tersebut tidak akan dapat diraba. didengar atau diciurn. Setelah

pelanggal rnelakukau trausaksi perlbelial tttaka pelatrggan dapat

rncrasakan apa yang tclah dibclinya- jika pclalrggan lncrasa puas

rnaka pelanggan akan rnenjadi loyal pada badan trsaha tersebtrt.

b. ['roduct qualiN merupakan penelitian secara keseluruhan dari mutu

suaru produk .

Suatu produk atau jasa rnemiliki kualitas untuk membandingkur

dengan badan usaha lain yang se-ienis. I-lntuk tnengukur kualitas

suatu produk atau jasa tiap badan usaha membuat standart mufu

untuk tiap produlutya.

c. I'rotluct bene/it:. urerupakatt ttturlbat yang dapat diperoleh olelr

pclanggan dalarn menggunakan sualu produk yang dihasilkan olch

suatu badan usaha dan kemudian dapat dijadikan dasar positioning
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yang melnbedakan badan usaha tcrscbut dengan badan usaha

lainnya . Persaingan antar badan usaha sejenis sernakin kornpetitifl

setiap badan usaha menawarkan prodtrk dan kualitas yang lr3rnpir

salna. Untuk mernbedakatr antara suatu badan usaha dengan badarl

usaha lain rnaka badan usaha terscbut ltarus rnelakukan positioning

terhadap produk yang dijual. Diferensiasi produk dapat dijadikan

dasar positioning, ada banyali faltor diferensiasi produk. salah

sarullya adalah peldekatal harga produk yang diiual. Pelalggatt

tlalarn mclnbuat keputusan pcmbclian pcrtatna-talna yang dilihat

aclalah harga. Bila badan usaha menetapkan harga lebih rendah dari

pesaingnya dan mernberikan kualitas yang baik pada barang atau

.jasattya, nlaka pelallggall akall puas, hal irti otorttatis .iuga akan

rnenguntungfian badan usaha karena dapat mcnarik konsurncn lebih

banyak.

d. ['roduct .features rnerupakan cin-ciri tertentu yang dimiliki oleh

suatu produk sehirtgga berbeda detrgatt produk yartg ditarvarkart

pcsaing (Kotler rlan Amstrong, 1996:28)

e, Producl design: rnentpakan proses untttk merancang gaya dan

fungsi produk yang monarik dan benranfaat (Kotler dan

Arnsfrong, 1996:282). Dengan adany'a suatu produk yang didisain

nrenarik maka diharapkan dapat tttettarik perltatiarl pelartggan, bila

hanyak pelanggan tcrtarik hcrarti dapat mcnin-gkatkan pcnjualan

sehingga otomatis pendapatan badan usaha meningkat.
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f. Pntcfuct reliuhility uncl consil;lerc'1,) tncnttnjukkan kcakuralan dan

kebenaran clalam produk yang dihasilkan badan usaha dalam

.jangka waktu tertentu (Kotler. lI997:2t!6). Suatu badarl usaha harus

melakukan sesuatu untuk rnernenulti harapan

pelanggannya,misalnva bila badan usaha ber-janii sesuatu kepada

pelanggannya maka badan usaha hanrs benar-benar rnemenuhi janji

tersebut agar pelanggan tidak kecew'a. karena bila pelanggan

kecewa praka pelanggap terse[ut tidak akap tleurakai -iasa dari

baclan usaha itu.Selain itu badan usalta ltarus dapat mcnun-iukkal

sikap yang baik dalam membantu mernecahkan rnasalah dari

pelanggan.

(lonsintenct,: meuuuiukkan pengiritllall suatu produk pada suatu

tinpfi.at kinerja khusus. Dalarn badan usaha sclalu ada standart

tertentu yang ditetapkan, rnisalnya ttnttrk pengirirnan suatu barang

ditentukan standart rvaknurya. Bila tidak sesuai dengan standart

lvaktu yang ditenrukau rtraka badan usalta lttetrtberikan s,arattsi

kcpada llcltutggan sepcrti voucltcr discourtt utttuk l,cttttlcliart ulaltg,

rlarr scbagainya.

g llange of products antl .scn'ice,r: rnenrpakan rnacarn dan produk

atau .iasa yang ditawarkan oleh badart usaha. Dalatn suatu badarl

usaha biasanya tidak hanya tneuawarkan satu tlraciull produk atau

jasa sa_ja melainkan berv'ariasi, dalarn bidang pcrhotclan rnaka pasti

ada produk lain yang ditawarkan selain rnenginap. nrisalnya
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peltjualan kartu keanggotaan hotcl agar pclanggan mendapat

fasilitas yang lebih dari pelanggan yang tidak memiliki kartu

anggota.

2. Attributes relatetl to sen,ice, yaiht atribut yang berkaitan terhadap jasa,

meliputi:

a. (juarantee or v'orranly: adalah jaminan kepuasan yang diberikan

oleh suatu badan usaha terhadap pelanggannya apabila produloya

tidak seperti y,ng di.iarj ikan.

Stratcgi yang paling inovatif akhir-akhir ini adalah Incntlrcrikan

jaminan kepuasan terhadap pelanggan. Informasi dari pelanggan

terhadap badan usaha sangat dibuftfilan. supaya badan usaha dapat

mengetahui apa saja yang diinginkan pelanggal terhadap badan

usaha.

b. Delivery: menunjukkan kecepatan dan ketepatan dari proses

pengiriman produk dan jasa yang diberikan badan usaha kepada

pelanggannya ( Kotler, 1997:289).

c. Oomplaint hundling: ad;rlah pcnanganan tcrhadap kcluhan yang

dilakukan pelanggan terhadap badan usaha.

lJadan usaha yang dapat menrberikan targgapar secara cepat

terhadap keluhan pelanggan tnaka itu merupakan pesan yang

disampaikan badan usaha kepada pelanggamya tnengenai

keunggulan yang dimiliki olch badan usaha terscbut. Biasanya
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pada barlan usaha iasa ada satu bagian tcrtontu yang khusus

menangani keluhan pelanggan. disebut c u's to me r'se n' i ce'

d. Resolulion of problent: adalah kemarnpuan badzur usaha dengan

serius metnecahkan rnasalah yang dihadapi pelanggan'

Ljsaha yang dilakukan badan usaha adalah mernbckali tiap

karyawan dengan skill tertenttt trntttk membantu memecahkan

masalah yang dihadapi pelanggannya. Selain itu pihak badan usaha

.iuga dapat mendengarkiul secara rinci apa yang rneniadi keluhan

pihak pelanpgan dan dengarr senang hati membantu pclanggan

mencari solusi terhadap permasalahan tersebut.

3. Attributes related lo the purchase. yaitu: atribut-atnbut yang berkaitan

terhadap pembelian, meliputi :

a. ()ourles.1, : adalah kesopanan, pcrhatiart, pcrtirnbangan, keriunahan

yang dilakukan karyawan badan usaha dalam melayani pelanggan

(Parasu ram an, 1990 :2 I ).

Karyawan badan usaha harus dapat rnemberikan perhatian secara

individu terhadap pelanggannnya karcna setiap orang akan merasa

senang jika diberi perhatian secara khrsus, hal ini tentu akan

menirnbulkan kepuasan bagi pelanggan.

b. Comnrunication: adalah proses petryatnpaian ittfonnasi yang

dilakukan oleh karyawan badan usaha kepada pelanggan.

Penyarnpaian informasi ini harus rnelalui bahasa yang dapat

dimengerti dan dipahami oleh pelanggan. Dengan adanya
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kornunikasi maka berarti ada infonnasi antara badan usaha dan

pelanggan,baclan usaha dapat flrengetahui apa yang diinginkan oleh

pelanggan rnelalui kornunikasi.

c. liase or c.ont:enience of' acquisiti()/r. Adalah kettludaltan utttuk

rncntlapatkan pengctahuan tcntang produk dari badan usaha'

Selain melalui tenaga kerja, badan usaha .itrga mernberikan

kernudahan untuk mendapatkan pengetahuan tentang prodgk

rnelalui brosur-brosur yallg disediakan.

d. Ootrrputt.y' repululiott: Rcputasi 1'ang dir1liiiki olch badatl usaha

dapat rnempenganrhi ketidakpastian dan resiko dalam keptttusan

pernbeliatt .

Dalarl uteurbuat suatu keputusalt pettrbeliart ada beberapa faktor

-vang pcrlu dipcrhatikzrn olch pclarrggatt, salalt satutt-va adalah

reputasi. Reputasi hadan usaha yang baik akan dapat dengan

rnudah ditenrna oleh pelanggal.

e. (ryrrS:ctttlt ('ompelenca. adala[ kettratrtpuatl badal usalta utrtuk

rncrv u-i udkan pennintaan --vang diaj ukan ol c h pel an ggzur (Zeitham[

Berry, Parasuraman, 1990:21 ).

Dalarn rnernbenkan pelal'anarr. badan usaha harus lnalnpu

nrenciptakan konu,utikasi yang baik dengur pelarggan agar badan

usaha dapat rnengetahui keinginan pelanggan dan dapat diiadikan

pcrtirnbangan dalam mcningkatkan kualitas lradan usaha.
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2.1.4 Hubungan Antara Kualitas f,ayanan Dengan Kcpuasan Pelanggan

Nlenunrt Kotlcr dan Amstrong (1996:-5) "'['he gool of nnrketing i.s trt

ollroc:k nel.t,cuslonlers promisirtg sttperiorvalue and to keep (:ullent cuslonte rs by'

tle/icering scttis/iuction" artinya adalah: tu.iuan dari perrtasaran adalah ulltuk

rlclarik pclalggan barrr dan rncnianiikan nilai-nilai yang ltlclcllihi pcsaing scrla

rnempeftahankan pelanggan yang ada dan memberikan kepttasan. Unttlk

rurernpertairankan peianggan lzuna lebih sulit daripada rnenarik pelanggur barr-r.

Selarl.iutrlya dipertegas oleh Kotlcr (1996:583.1 "('tr'sronrcr scrti's/actiott

crncl contpunl, prLfitubiltty ure linkeel closel.l, lo pnxluci urttl sen'ic't'quulit.y,.

l-ligher let,el of qualiO,re.ruh in greater cuslomersott.tl-oc'tiotl, thile al lhe.same

time sttpltor.ting higher prices and o.fien lov'er c'osl"..ladi kualitas produir dan

kualitas layanan berpengamh teriradap kepuasalt koltsulttett, dan.iuga berperlgaruh

rncnciJltakan kcuntungan badan usaha, karcna pclartggan yallg l)tr?rs akan lo.yal dart

dapar meniadi iklan gratis bagi badan usaha. Semakin tinggi kualitas badan trsaha

rnaka semakin tinggr pula kepuasar;. yang diperoleh ole lt pclanggan.

Zcitharnl dan Bitner (2000:76) .iuga metr-vatakan ltubtugatt antara

kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan bahrva: "cLtslonrcr .sutis.fuc'ttt.ttt u'ill

he influenceel a producl or seruice -fealure.s h1' percepttons o.f quali4" artinya

kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh persepsi tentang kualitas produl,i atau

.iasa. Lebih lanjut Zeithaml dan Bifner (2000:74) menyatakau bahwa

"s'ttlis'fitcliou is getterully vieu'etl us a broaclcr Lt L'ottL'L'Pt whilc sen'ic'e cluulit.t'

u.\,\e.\,\menl .fircuse.s :;pec{tally ttn clinrcnsittrt.s ttf san'rce.\". iVlcnurut Krltler

(1997:57) mcnyalakan bahwa "pelanggan akart nl!rrASA ptrns bila tnercka
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nlcndal)atkan l)clayallall yang baik sesuai -vang diharapkan. Pcml'ataan tersebut

dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.1

Persepsi Pelangggan Tentang Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan

Srrmber: Valerie A. T,eithaml, NIary Jo Bitner, 2000,,\en'ice l4arketing,

lntegriling L)uslotner l;ocus, Ac:ro,t,s I'he l;irm. Invin. McGrarv LIill.
I lal. /)

Tangiblesi
Penanrpilan fisik Faktor-laktor

Situasronal

Kualilas
Jasa

ReliabiliRi
Kepercayaan

Kepuasart

PelangganKualitas
Produk

Responsivenessr'
Ketarggapart

Faktor
PcroranganHargaAssurance/

.Iaminan

t:mphaty
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2.2 Kerangka KonsePtual

peningkatan atau penurunan kualitas layanan menyebabkan peningkatan

alau ptnurunan kepuasan pelanggan dapat dilihat pengaruh kualitas

lay'anan terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Mqapahit Mandarin

Oriental Surabay'a

Permasalahan
Apakah terdapat penganrh kuaiitas lE'anan

terhadap kepuasan pelanggan Hotel

M4apahit Mandann Onental Surabala'?

Tiga Atribut Keouasan Konsumen (Yl
- Atnbut-atribut 1'ang berkaitan

tcrhadop produk

- Atribut-alribut -r'angberkartan
terhadapjasa

- Atnbut-alribut 1'ang berkaitan
terhadap pembelian.

Lima Variabel Kualitas Lavanan (X):
- Tangibles / Penampilan tisik (Xl ). Realibili[/ kcperc4vu^sn (X2)
- Responsiveness/ kaanggapan (X3)
- Assurance/jaminanfia)
- Emphat-v (X5)

Menurut Kotler & Amstrong ( I9D6:583)
'-Kuatitas prodult dan kualitas la1'anan

berpengaruh terlndap kepuasan korsumen
dan juga berpengaruh da.lam menciptakan
keuntungan perusahaan. S emakin tinEgi
kualitas produk dan lryanan. semarliin tinggi

kepuasan pelanggan.

Hipotesa Kerja:
Did u ga terdapat pengaruh l-ualitas
lal anan terhadap kepuasan pelanggan

Hotcl Majapahit di Suraba;-a secara

simultan dan parsial
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2.3 Hipotesa Kerja

Seperti dikemukakan oleh Cronin dan 'I'aylor (1992:55) bahwa kualitas

layanan mer"npcpgaruhi kepuasan pclanggan dimana selanjutnya akan

rnellpengamhi rnaksud dari pernbelian turtuk ntencapai kepuasan pelanggan'

Pcrusahaan perlu memberikan kualitas layanan yang dapat menimbulkan persepsi

yang baik climata pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang diberikan

rnaka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi' Bila kepuasan rnakin tinggl maka

akan tuetratnbah keultturgan bagi perusahaart karena pelanggan yang puas akan

rncrqjadi iklan ggatis bagi perusahaan, sebaliknya pclanggarr vang tidak puas akan

rnenghancurkan perusahaan tersebut.

Berdasarkan perumusan masalah. kemudian dihubmgkan dengan teon-teori

dan fakta-takta yang ada tnaka hipotesis yarlg dapat dia.iukan sebagai berikut:

l. Diduga variabel-variabel dalam kualitas layanalt bcrpengaruh sccara

simultan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Majapahit Mandarin Oriental

Surabaya.

2. Diduga variabel-variabel dalarn kualitas layanan berpengaruh secara

parsial terhadap kepuasan pelanggan Hotel lvlajapahit N'Iandarin Oriental

Surabaya.


