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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang dianggap memiliki kemampuan untuk menyumbangkan devisa terbesar setelah minyak dan gas bumi pada Negara. Akan tetapi saat ini dunia kepariwisataan Indonesia tengah mengalami penurunan, hal ini dapat dilihat dari perolehan devisa yang menurun dibandingkan dengan pendapatan beberapa tahun kebelakang. Beberapa penyebabnya adalah kasus pemboman yang terjadi di Indonesia yang sangat jelas mempengaruhi dan mengembuskan kecemasan mendalam akan mengguncang dunia pariwisata Indonesia dan masalah travel warning (peringatan untuk bepergian) ke Indonesia. 

Berbagai pihak di Indonesia baik yang berhubungan langsung maupun tidak dengan dunia pariwisata dilanda rasa waswas. Yang paling dikhawatirkan adalah akan terjadi eksodus wisatawan asing sebelum waktu lancongnya berakhir di Indonesia. Atau para tamu mendadak check out dari hotel dan kembali ke negara asalnya. Oleh karena itu pemerintah berusaha untuk kembali mendorong agar wisatawan asing datang dengan menyatakan bahwa Indonesia telah aman untuk dikunjungi. Dan untuk dunia pariwisata kota Bandung sendiri, penyebab menurunnya perolehan pendapatan selain kasus pemboman adalah tingkat kemacetan yang tinggi.

Perkembangan sektor pariwisata mempengaruhi perkembangan indutri-industri pendukung seperti hotel, restoran dan cafe. Khususnya hotel sebagai usaha akomodasi merupakan ujung tombak dalam menampung jumlah wisatawan nusantara dan wisatawan mancanegara yang datang ke Indonesia. Terpuruknya dunia pariwisata saat ini memberikan imbas yang besar bagi usaha perhotelan sehingga timbul persaingan yang cukup ketat. Persaingan ini mendorong perusahaan memperbaiki segala kinerjanya agar dapat memenangkan persaingan. 

Pada prinsipnya hotel adalah salah satu bentuk perdagangan jasa. Sebagai industri jasa, setiap pengusaha hotel akan berusaha memberikan pelayanan yang maksimal bagi para tamunya. Dengan kata lain kekuatan dari usaha ini ialah bagaimana para pelaku usaha menawarkan jasa yang terbaik kepada para tamunya. Tiap hotel akan berusaha memberikan nilai tambah (value added) yang berbeda terhadap produk dan jasa serta pelayanan yang diberikan kepada tamunya. Nilai tambah inilah yang membuat satu hotel berbeda dari yang lainnya, yang akhirnya menyebabkan mengapa orang punya alasan sendiri memilih hotel itu dibandingkan dengan hotel yang lainnya.

Dan dalam bisnis perhotelan ada banyak hal yang dapat ditawarkan kepada tamu untuk memenuhi kebutuhan mereka yang merupakan produk hotel seperti kamar hotel (rooms), pelayanan makan dan minum (food & beverage), dan lain-lain. Namun banyak produk/jasa yang disediakan hotel ternyata tidak sesuai dengan harapan dan keinginan para tamu. Agar bisa memenuhi harapan dan keinginan para tamu selain penambahan fasilitas kamar dan sarana penunjang lainnya, kualitas pelayanan kepada konsumen juga akan ditingkatkan. Sebab pelayanan merupakan kunci keberhasilan pengelolaan hotel, selain kenyamanan. Petugas hotel harus ramah tamah dan menu masakan mesti sesuai dengan keinginan konsumen. 
Berdasarkan hal tersebut diatas penulis membuat skripsi ini dengan mengambil judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP PERILAKU PASCA MENGINAP PADA HOTEL KEDATON BANDUNG”.

1.2 Identifikasi Masalah

Peranan kualitas pelayanan dalam usaha bidang jasa sangat penting untuk melindungi dan menjamin kebutuhan dan kenyamanan tamu selama berada di hotel. Berdasarkan pada masalah dalam penelitian ini, penulis mengidentifikasikan masalah tersebut kedalam beberapa pertanyaan, yaitu :

a. Bagaimana pelayanan yang diberikan Hotel Kedaton Bandung.

b. Bagaimana perilaku konsumen pasca menginap di Hotel Kedaton Bandung.
c. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku pasca menginap pada Hotel Kedaton Bandung.
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Mengetahui pelayanan yang diberikan Hotel Kedaton Bandung.

2. Mengetahui perilaku konsumen pasca menginap di Hotel Kedaton Bandung.
3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku pasca menginap pada Hotel Kedaton Bandung.
1.4 Kegunaan Hasil Penelitian

Kegunaan Hasil Penelitian ini adalah :

1. Kegunaan Operasional

a. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan pertimbangan, bagi perusahaan dalam menganalisis penjualan dengan diberlakukannya promosi penjualan.

b. Pihak Terkait

Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah pengetahuan dan bahan pertimbangan atau lainnya yang mungkin digunakan untuk penelitian lebih lanjut khususnya tentang pengaruh promosi penjualan terhadap tingkat huni kamar.

2. Pengembangan Ilmu 

a. Bagi Penulis

Mampu menerapkan ilmu yang telah di dapat pada perkuliahan dan mengaplikasikannya pada Hotel Kedaton Bandung. Dan diharapkan penulis dapat memperoleh informasi tentang situasi dan kondisi kerja sebenarnya.

b. Pengembangan Ilmu Manajemen

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan dan pemikiran yang dapat dipertimbangan guna mengambil suatu keputusan manajemen.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

1.5.1
Kerangka Pemikiran

Menjelang abad ke-22 bisnis perhotelan saat ini memiliki persaingan yang ketat yang amat dirasakan oleh perusahaan-perusahaan, mulai dari harga sampai pada promosi yang diterapkan dalam mempengaruhi konsumen agar tercipta permintaan atas produk/jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta segera mengambil langkah-langkah untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen tersebut. Pelayanan merupakan bagian yang sangat penting, karena dengan menggunakan media inilah perusahaan dapat menguatkan hubungan antara penjual dan pembeli potensial dengan harapan bahwa para konsumen yakin penjual dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang mereka butuhkan. 
Pelayanan (service) dalam suatu bisnis dianggap oleh sementara pengusaha atau petugas sebagai suatu kewajiban yang sudah selayaknya diberikan dalam suatu aksi pelaksanaan bisnisnya (transaksi) dan juga tidak perlu diberikansecara berlebihan. Sedangkan konsumen berpandangan secara umum bahwa pelayanan (service) otomatis merupakan satu bagian daripada pelaksanaan penjualan yang tidak dirasakan sebagai sesuatu yang khusus yang bilamana disajikan secara lain dari kebiasaan pelayanan biasa (lebih memuaskan dan menyenangkan) barulah diartikan sebagai pelayanan. 
Produk yang dihasilkan oleh perhotelan adalah berupa jasa. dalam usaha jasa, maka pelayanan (service) merupakan point-point atau main business, bukan sebagai pelengkap tapi sebagai yang paling utama dalam jasa tersebut dan dalam bisnis service sehingga dalam pelaksanaannya service harus benar-benar usaha utama yang ditargetkan mencapai keuntungan. 
Dalam hal penyajian pelayanan (rendering service) bilamana sekali sudah berbuat kesalahan (kurang sempurna), maka konsumen sukar menaruh kepercayaannya. Dan para pengusahapun yakin dan percaya (believe and conviction), biar lambat tetapi pasti, service yang baik dan sempurna/memuaskan, akan membawa keuntungan yang diharapkan. 
Dalam persaingan bisnis yang modern pada saat ini hanya berkisar pada pelayanan. Produk apa saja dapat disajikan oleh semua usahawan dengan pelayanan yang tulus iklas, oleh pelaksana-pelaksana yang cekatan dan cermat serta hormat, akan selalu memberikan kepuasan tersendiri. Perlakuan dan kebijaksanaan dari bisnis yang ditujukan kepada tamu-tamu langganan, khususnya dalam pelayanan dan maksudnya memberikan kepuasan terhadap tamu langganan, dengan tujuan agar langganan merasa mendapatkan perhatian khusus dan pada akhirnya diharapkan tamu akan berkunjung lebih sering, berarti menjadi pelanggan tetap dan tamu akan tinggal lebih lama yang berarti tamu akan belanja lebih banyak. selain itu kepuasan tamu ini akan diteruskan secara beranting dalam percakapan kepada teman-teman, sanak saudara/familynya. 

Hasil penjualan dapat mengukur perkembangan suatu perusahaan terhadap baik buruknya tingkat penjualan yang telah dilakukan oleh perusahaan, artinya apabila suatu penjualan naik maka tingkat penjualan menjadi baik yang secara otomatis meningkatkan produktifitas perusahaan menjadi baik, sebaliknya apabila hasil penjualan menjadi menurun maka tingkat penjualannya menjadi kurang baik dan secara otomatis menurunkan produktifitas perusahaan yang berdampak pada kinerja yang buruk. 
 Berdasarkan uraian diatas, maka skema penelitian yang dilakukan oleh penulis sebagai berikut :
Gambar 1.1

Skema Kerangka Pemikiran Penelitian





Sumber : Oka A. Yoeti, Strategi Pemasaran Hotel, PT. Gramedia, Jakarta, 2004.

1.5.2 Hipotesis

Kesimpulan sementara/hipotesis dari identifikasi masalah yang diambil adalah sebagai berikut :

a) 
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  Jika kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap perilaku pasca menginap. 

b) 
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   Jika kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perilaku pasca menginap.

1.6 Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan penulis pada bagian Marketing selama 4 (empat) bulan di Hotel Kedaton Jl. Suniaraja No. 14, Bandung.

Tabel 1.4

Time Schedule Penelitian
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Perilaku Pasca Menginap
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