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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian


Pembangunan sektor pariwisata adalah bagian dari upaya pembangunan nasional yang sedang dilaksanakan.Adanya dorongan dari pemerintah untuk mengembangkan industri pariwisata seiring dengan adanya peningkatan jumlah wisatawan yang datang ke Indonesia, maka kebutuhan jasa perhotelan meningkat dengan pesat. Hal ini dapat dilihat dengan banyaknya didirikan hotel-hotel baru. Industri pariwisata berkembang pesat pada tahun 1990-an dengan dicanangkannya tahun 1991 sebagai tahun kunjungan Indonesia (Visit Indonesia Year 1991). Perkembangan industri pariwisata ini tidak terlepas dari apek-aspek yang mendukungnya. Salah satunya adalah usaha perhotelan. 


Hotel sebagai salah satu sarana akomodasi mempunyai peranan yang cukup besar dalam perkembangan industri pariwisata, karena berfungsi sebagai tempat menginap para wisatawan yang datang selama mereka melakukan perjalanan wisata. Perkembangan industri perhotelan yang pesat telah mengakibatkan timbulnya persaingan yang ketat. Apalagi mengingat akan berlakunya perdagangan bebas di tahun 2003, maka akan banyak hotel- hotel mewah dibawah manajemen asing memasuki industri perhotelan di Indonesia dalam menarik tamu untuk menginap, maupun untuk memanfaatkan fasilitas lainnya yang tersedia di hotel.


Ditengah kompetisi yang cukup tajam, setiap perusahaan termasuk perhotelan yang ingin memperoleh persepsi positif ataupun citra yang baik  di mata masyarakat maka perusahaan itu harus bisa meyakinkan konsumen bahwa perusahaannya memang lebih unggul dibandingkan dengan yang lain. Agar perusahaan bisa mempertahankan dan melindungi citra tersebut maka perusahaan hasur lebih  bisa memberikan dan memperhatikan segala keinginan konsumen, hal ini bisa mempengaruhi konsumen lama agar tetap setia menjadi pelanggan perusahaan tersebut. 


Hotel Topas Galeria sebagai salah satu hotel bintang tiga di kota Bandung yang dihadapi oleh dunia persaingan, antar hotel merasa perlu untuk menyediakan fasilitas dan pelayanan jasa yang spesifik dan juga inovatif agar dapat lebih unggul dari para pesaingnya seperti Hotel Nyland dan beberapa hotel bintang tiga lainnya. 


Persaingan yang sangat kompetitif di dunia perhotelan pada saat ini mendorong Hotel Topas untuk membuat strategi pemasarannya dengan melakukan kegiatan public relations yang tujuannya untuk meningkatkan citra Hotel Topas karena konsumen akan mengambil keputusan memilih suatu hotel jika hotel tesebut memiliki reputasi yang baik dan mempunyai citra yang positif. Jika citra Hotel Topas dihadapan konsumen sangat positif maka diharapkan dalam jangka waktu mendatang dapat mengarah kepada kesetian pelanggan Hotel Topas dengan rekomendasi yang positif kepada pihak lain dan mungkin diwaktu mendatang ia berminat untuk melakukan penginapan ulang.


Berdasarkan informasi dari Hotel Topas Galeria Bandung bahwa persentase  peningkatan terhadap jumlah konsumen yang menginap mengalami naik turun. Hal ini diduga karena brand Hotel Topas kurang dikenal oleh konsumen bahkan kurangnya hubungan emosional antar brand hotel dengan konsumen diasumsikan fasilitas dan pelayanan jasa yang diberikan kurang memuaskan konsumen, sehingga persepsi konsumen tentang nilainya Hotel Topas kurang melekat di hati konsumen. 

Hotel Topas dalam upaya meningkatkan citra perusahaan salah satu yang digunakan adalah melaksanakan kegiatan Public Relations diantaranya membuat lambang atau logo yang akan menjadi ciri khas dari Hotel Topas, memberikan brosur yang tujuannya untuk meningkatkan persepsi konsumen agar lebih mengenal lebih jauh tentang Hotel Topas, sosok gedung yang nyaman, seragam dan etika berpakaian yang digunakan karyawan berbeda dari hotel lainnya dan akan mengingatkan konsumen untuk kembali menginap di Hotel Topas. 


Hotel Topas menyadari dengan adanya public relations, masyarakat secara luas akan lebih mengetahui tentang citra Hotel Topas dengan positif. public relations berfungsi tidak hanya memperkenalkan produk dan mendorong konsumen baru untuk menggunakan jasa hotel tetapi juga memelihara citra hotel untuk tetap digunakan atau dipercaya oleh masyarakat atau konsumen lama. Dengan semakin positifnya citra sebuah hotel dimata masyarakat, maka akan semakin menumbuhkan kepercayaan terhadap hotel topas tersebut. 


Dilatar belakangi oleh uruaian diatas penyusun tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh Pelaksanaan Public Relations terhadap Citra Hotel Topas Galeria Bandung”.

1.2 Identifikasi Masalah


Dalam melakukan penelitian ini, Berdasarkan uraian latar belakang yang telah diungkapkan, maka dapat diidentifikasi permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan responden terhadap pelaksanaan public relations pada Hotel Topas Galeria Bandung.

2. Bagaiaman tanggapan responden terhadap citra Hotel Topas Galeria Bandung.

3. Sejauhmana pengaruh pelaksanaan public relations terhadap citra Hotel Topas Galeria Bandung.

1.3 Maksud dan Tujuan penelitian


Maksud penyusun mengadakan penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi, atau suatu gambaran mengenai pengaruh pelaksanaan public relations terhadap citra Hotel Topas Galeria Bandung.

Sedangkan tujuan yang ingin dicapai penyusun dari pelaksanaan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap pelaksanaan public relations yang dilakukan Hotel Topas Galeria.

2. Untuk mengetahui citra Hotel Topas Galeria Bandung.

3. Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh pelaksanaan public relations terhadap citra Hotel Topas Galeria Bandung. 
1.4 Kegunaan Hasil Penelitian


Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat mengungkapkan informasi-informasi yang bermanfaat tentang pengaruh pelaksanaan public relations terhadap citra hotel Topas Galeria Bandung. Adapun kegunaan penelitian ini, penulis bagi menjadi dua yaitu :

1 Kegunaan Operasional

Keguanaan operasional ini diharapkan dapat berguna bagi :

a.   Perusahaan


Mampu mengangkat citra perusahaan kearah yang lebih baik lagi dalam mencapai tujuan perusahaan dimasa yang akan datang.

b.   Pihak terkait


Penelitian mengenai pengaruh public relataions terhadap citra hotel diharapkan bisa menjadi bahan masukan dan referensi bagi pihak-pihak yang terkait.

2. Kegunaan Pengembangan Ilmu

Kegunaan ilmu ini dapat diharapkan berguna bagi :

a.  Bagi Penulis


Hasil penelitian iini dapat dijadikan bahan perbandingan antara teori yang telah didapat dari bangku kuliah dengan kenyataaan yang dihadapi dilapanagan mengenai public relations dan pengaruhnya dalam pembentukan citr perusahan di Hotel Topas Bandung.

b.  Bagi Pihak Lain


Dengan adanya informasi tentang pelaksanaan public relations terhadap citra hotel ini diharapkan dapat menjadi masukan atau bahan referensi bagi peneliti lain.

c.   Bagi Pengembangan Ilmu Manajemen


Dari hasil penelitian ini diharapakan dapat dijadikan sebagai pembanding antara ilmu-ilmu manajemen (secara teori) dengan keadaan yang terjadi langsung dilapangan (praktek) sehingga dengan adanya perbandingan tersebut dapat lebih memajukan ilmu manajemen yang sudah ada untuk diterapkan pada dunia usaha secara nyata serta dapat menguntungkan semua pihak.

1.5 Kerangka Pemikiran

1.5.1 Kerangka Pemikiran


Setiap perusahaan baik yang bergerak dibidang manufaktur maupun perusahaan yang bergerak dibidang jasa termasuk perhotelan yang ingin memperoleh keuntungan melalui penjualan selain menggembangkan produk yang baik, menetapkan harga yang bersaing dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Perlu didukung dengan perolehan pelanggan-pelanggan baru melalui kegiatan pemasaran yang efektif dan efisien. Dalam hal ini perusahaan terus mampu mengkomunikasikan diri dengan konsumen yang ada maupun potensial. Tanpa adanya bentuk komunikasi yang dilakukan dalam memasarkan produk atau jasa, maka produk tersebut akan sulit diterima oleh masyarakat luas. Salah satu alat yang dipergunakan dalam melaksanakan proses komunikasi ini dalam strategi pemasaran dikenal dengan istilah bauran promosi (Promotion mix).


Menurut Kotler, (2000 : 626) kegiatan promosi ini mencakup lima cara yang dapat digunakan perusahaan dalam memasarkan dan menjual produk atau jasanya, yaitu : Advertising (periklanan), Sales Promotion (Promosi penjualan), Publicity (Publisitas), Personal selling (penjualan perorangan) dan  Public Relations (Hubungan masyarakat). 


Dalam kegiatan public relations, promosi dilakukan tidak hanya lewat pemberitahuan tetapi juga dengan menggunakan cara-cara yang lebih bervariasi. Sehingga dalam hal ini kegiatan public relations merupakan perluasan dari kegiatan publisitas.


Seperti yang dikatakan oleh Philip kotler (2000 : 629) bahwa : “Publik Relations adalah serangkaian program yang diadakan untuk menigkatkan, memelihara , atau melingdungi citra suatu perusahaan atau produk.”


Menurut Kotler (2000:695) untuk mendesain pesan yang efektif untuk melaksanakan public relations sampai tahap mana respon yang diinginkan perusahaan adalah :

1. Kesadaran (Awareness) : kalau audiens sasaran belum mengenal produk, perusahaan perlu membuat promosi agar audiens sasaran mengenal produk. Dengan kata lain, audiens sasaran sadar bahwa produk itu ada.

2.  Pemahaman (Comprehension) : khalayak sasaran mencoba memahami segala yang ada pada kegiatan public relations.

3.  Sikap terhadap produk (Attitude Change) : inilah tahap terakhir dalam proses. Pada akhirnya, audiens yang sudah kenal dan paham terhadap kegiatan public relations sebagai pilihannya, maka akan membeli produk pada saat yang tepat.


Adapun pelaksanaan public relations yang dikemukakan oleh Philip Kotler (2000 : 693 ) yaitu : Publikasi, peristiwa atau acara, berita, pidato, aktivitas pelayanan masyarakat, media identitas visual seperti logo, nama merek, kertas surat, brosur, tanda-tanda, formulir bisnis, kartu nama, sosok gedung, seragam dan etika berpakaian.


Sedangkan pelaksanaan public relations yang dilakukan oleh Hotel Topas berupa :

1. Logo dan nama merek, yaitu sebagai identitas visual perusahaan yang dapat segera dikenali dan menarik masyarakat.

2. Penyediaan brosur, penyedian brosur dimaksud agar konsumen mengetahui secara singkat produk-produk yang ditawarkan serta fasilitas-fasilitas hotel. Brosur-brosur tersebut dibuat sedemikian rupa agar konsumen tertarik untuk menginap.

3. Sosok gedung, sebagai identitas visual yang bertujuan untuk segera menarik konsumen dan menyenangkan pelanggan untuk menginap lebih lama.

4. Seragam dan etika berpakaian.


Menurut Rhenald Kasali, (1994 : 26) Public relations bertujuan untuk dapat menciptakan suatu komunikasi yang berorientasi pada pemasaran jangka panjang. Public relations berfungsi tidak hanya memperkenalkan produk dan mendorong masyarakat (konsumen baru) untuk menggunakan produk atau jasa tetapi juga memelihara citra produk atau perusahaan tersebut agar tetap digunakan dan dipercaya oleh konsumen (konsumen lama). 


Menurut Malcolm Mc Donald dan Adrian Payne yang dialih bahasakan oleh Damos Sihombing, (1996;164) disebutkan bahwa public relations sebagai elemen bauran promosi bertujuan untuk membangun atau mempertahankan citra, membantu kegiatan komunikasi dalam dan antar perusahaan, mempengaruhi opini masyarakat kalangan tertentu, membantu peluncuran produk baru serta salah satu layanan konsumen yang bersifat intensif.

Pelaksanaan  public relations, jika dilaksanakan dengan benar akan sangat membantu terciptanya suatu citra perusahaan yang baik. Hal ini menunjukan adanya hubungan yang kuat antara public relations dengan pembentukan citra perusahaan seperti yang dikemukakan oleh Smith (1995 ; 274) mencoba menghubungkan antara kegiatan marketing public relations dengan citra perusahaan, ia membuat dua penekanan citra perusahaan yaitu :

a. Membangun kredibilitas

b. Meningkatkan tampilan


Kemudian dari penekanan ini dihubungkan dengan kegiatan Public Relations yang dilakukan oleh perusahaan.


Dari uraian diatas, maka wajarlah bila kita telaah bahwa perusahaan berusaha membangun dan memelihara kesan yang baik di mata masyarakat umum, khususnya dimata konsumennya melalui berbagai upaya pemasaran, salah satunya upaya alternatif yang dapat dilakukan adalah melalui kegiatan public relations.

Public relations berperan untuk membentuk pandangan atau citra perusahaan maupun produk dimata konsumen.


Seperti yang dikatakan oleh Kotler (2000 ; 629): “Citra adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu subyek, sikap dan tindakan orang terhadap suatu obyek sangat ditentukan oleh citra obyek tersebut”.


Sedangkan menurut Gronroos (1990 : 26) Citra merupakan kesan, perasaan, gambaran dari masyarakat terhadap perusahaan dalam bentuk:

1. Reputation : yaitu seberapa kuat brand perusahaan dikenali oleh konsumen.

2. Recognition : yaitu tingginya nilai perusahaan dan persepsi konsumen.

3. Affinity : yaitu hubungan emosional yang terjadi antar brand perusahaan dengan konsumen.

4. Brand Loyalty : yaitu seberapa jauh kesetian pelanggan menggunakan produk atau jasa perusahaan.


Dari keseluruhan persepsi yang diperoleh khalayak sasaran melalui proses pembentukan persepsi, maka akan dapat ditarik kesimpulan mengenai citra perusahaan ( Corporate Image). Citra itu sendiri diartikan sebagai sikap individu terhadap suatu objek, apakah sikap itu positif atau negative tergantung pandangan yang ada dalam dirinya. Untuk lebih jelasnya kerangka pemikiran di atas dapat dikemukakan dalam gambar 1.1.

Kerangka pemikiran


[image: image1]
Gambar 1.1 

Paradigma Hubungan Public Relations 

Terhadap Citra Hotel.
1.5.2 Hipotesis


Untuk memiliki arah pandangan terhadap penelitian yang dilaksanakan maka perlu adanya hipotesis yang dirumuskan sebagai kebenaran sementara tentang hasil penelitian yang akan dilaksanakan untuk lebih lanjut diselidiki, diuji, dan dibuktikan kebenarannya.


Berdasarkan kerangka pemikiran yang sudah dijabarkan diatas maka dapat dikemukakan hipotesis bahwa :

“Pelaksanaan public relations berpengaruh terhadap citra Hotel Topas Galeria Bandung.”

1.6. Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi yang dijadikan tempat penelitian adalah Hotel Topas Galeria Bandung yang berada di jalan Dr. Djundjunan No. 153 Bandung. 

Peneliatian dilaksanakan dari bulan Mei sampai dengan bulan Juli adapun waktu dengan time schedule penelitian dapat dilihat pada table 1.1.

Tabel 1.1

Time Schedulle Penelitian

	Time Schedule

Penelitian
	Bulan

	
	Mei
	Juni
	Juli
	Agustus

	1. Penelitian 

      Pendahuluan 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.   Penulisan 

      Usulan Penelitian
	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.   Pengambilan data
	
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4. Pengolahan dan 

      Analisis Data
	
	
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	5.   Penulisan Laporan
	
	
	
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	6.   Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 
	 
	 
	 


Pelaksanaan


public relations :





Pesan yang disampaikan melalui media public relations diantaranya kesadaran, pemahaman, dan sikap terhadap Logo, brosur, sosok gedung, seragam dan etika berpakaian.





Citra 


perusahaan 





Reputation, Recognition, Affinity dan Brand Loyalty.
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