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BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang Penelitian
Dalam era globalisasi pada saat ini, kemajuan perekonomian diberbagai belahan dunia bertambah pesat, dan negara Indonesia sebagai salah satu negara didunia juga terpengaruh oleh keadaan tersebut. Perkembangan perekonomian khususnya sektor jasa di Indonesia juga berlangsung pesat. Salah satu sektor jasa yang menjanjikan keuntungan dan mempunyai prospek yang bagus adalah bisnis jasa perhotelan. 
Dengan melihat adanya peluang yang baik dapat dimanfaatkan dalam bidang jasa perhotelan, maka banyak perusahaan yang berminat melakukan usaha dibidang jasa perhotelan dan mewujudkannya melalui pendirian bermacam-macam hotel, mulai dari hotel mewah sampai dengan penginapan biasa atau wisma. Perkembangan bisnis jasa perhotelan berkembang pesat hampir di seluruh kota besar di Indonesia, tidak terkecuali kota Bandung. 
Jasa perhotelan di Bandung sangat berkembang,  Banyaknya hotel di Bandung pada akhirnya menimbulkan persaingan antar hotel yang semakin ketat untuk mendapatkan pengunjung atau konsumennya. Hotel merupakan salah satu bentuk jasa karena pelayanan hotel tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Meningkatnya persaingan antar hotel menyebabkan masing-masing hotel berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumennya.
Hotel Topas Galeria Bandung adalah salah satu hotel berbintang yang ada di bandung yang terletak di Jl.Dr. Djunjunan No.153. Topas Galeria Hotel adalah hotel yang termasuk kategori hotel bintang 3. Di sepanjang Jl.Dr. Djunjunan terdapat 5 hotel,Mulai dari hotel kelas bintang 1 sampai hotel bintang 5. Diantaranya adalah : Hotel Grand Aquila (Bintang 5), Hotel Aston (Bintang 5), Topas Galeria Hotel Bandung (Bintang 3), Hotel Grand Permata (Bintang 3), Hotel Nyland (Bintang 1).
Untuk ukuran level hotel kelas bintang 3, yang menjadi pesaing utama Topas Galeria Hotel Bandung adalah Hotel Grand Permata. 
Topas Galeria Hotel Bandung agar dapat bersaing dengan hotel-hotel yang lain selalu berusaha memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan kepada tamu yang menginap. Topas Galeria Hotel Bandung saat ini telah menerapkan pelayanan jasa perhotelan yang telah menjadi standarisasi di dalam dunia perhotelan Indonesian, kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan kepuasan dan loyalitas pada diri konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini  seperti diungkapkan Susanti Pratiwi (2008:1), bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Berdasarkan hasil informasi yang di dapat dari Manager F.O (Front Office) Topas Galeria Hotel Bandung bahwa di dapat jumlah konsumen yang menginap dari bulan Mei sampai bulan Oktober tahun 2009 sebagai berikut :


Tabel 1.1
Data Jumlah Konsumen Bulan Mei-Oktober 2009
 
	Bulan
	Jumlah (orang)

	Mei
	4.388

	Juni
	4.115

	Juli
	4.485

	Agustus
	3.836

	September
	3.179

	Oktober
	4.055


                         






                               Sumber: Topas Galeria Hotel Bandung
Berdasarkan tabel di atas menunjukan pada  bulan Mei sampai dengan bulan Juli mengalami peningkatan, sedangkan pada bulan Agustus sampai bulan September mengalami penurunan  Namun pada bulan Oktober mengalami peningkatan kembali. Hal ini menunjukan jumlah konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung mengalami kenaikan dan penurunan, 
Berdasarkan informasi dari Manajer F.O (Front Office) Topas Galeria Hotel Bandung bahwa konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung yang terdiri dari konsumen yang sering menginap biasanya para member,lebih dari satu kali, satu kali atau baru pertama kali. Untuk lebih jelasnya persentasi konsumen yang menginap dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 



Tabel 1.2
Tingkat Persentase Kedatangan Konsumen yang menginap 
di Topas Galeria Hotel Bandung
	Frekuensi Konsumen yang menginap
	Frekuensi

	Sering/Member
	25 %

	 Lebih dari 1 kali
	60 %

	1 Kali
	15 %


                               Sumber:Topas Galeria Hotel Bandung
Berdasarkan tabel diatas menunjukan frekuensi konsumen yang menginap pada Topas Galeria Hotel Bandung didominasi oleh kosumen yang menginap lebih dari satu kali sebesar 60% dibandingkan dengan konsumen yang sering(member) menginap hanya 25%, sedangkan konsumen yang menginap hanya 1 kali sebesar 15%. Namun berdasarkan hasil survey awal terhadap 30 konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung,di dapat informasi bahwa 40% konsumen menyatakan lebih sering menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dibandingkan menginap di hotel lain, sedangkan 60% lagi konsumen yang lain menyatakan lebih sering menginap di hotel lain yang ada di Bandung. Berdasarkan hal tersebut diatas menunjukan adanya indikasi kurang loyalitasnya konsumen untuk menginap pada Topas Galeria Hotel Bandung.
 Topas Galeria Hotel Bandung dalam upaya meningkatkan pelayanannya, salah satu cara yang diberikan  adalah  menyediakan kotak saran untuk konsumen yang disimpan di F.O Topas Galeria Hotel Bandung. Fungsi kotak saran yang di sediakan Hotel Topas Galeria Bandung adalah supaya pihak hotel mengetahui keluhan-keluhan konsumen yang tidak disampaikan langsung kepada pihak hotel. 
Berdasarkan informasi dari Manajer F.O (Front Office) Topas Galeria Hotel Bandung didapat keluhan konsumen yang disampaikan melalui kotak saran yang ada di Topas Galeria Hotel Bandung, yang diantaranya adalah : kurang cepatnya karyawan dalam melayani kebutuhan konsumen. Selain daripada itu, berdasarkan  survey terhadap 30 responden yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung tersebut diatas  menyatakan 60% konsumen lebih memilih menginap di hotel lain yang ada di Bandung dikarenakan terbatasnya tempat parkir dan keluhan mengenai kebersihan lingkungan hotel.
Atas dasar uraian tersebut diatas,penulis tertarik untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan mengangkat judul : “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA TOPAS GALERIA HOTEL BANDUNG”.




1.2  Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
1.2.1   Identifikasi Masalah
Untuk mengatasi persaingan industri jasa khususnya jasa perhotelan, Hotel Topas Galeria Bandung memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumennya. Melalui jasa yang baik diharapkan para konsumen merasa puas, sehingga menumbuhkan loyalitas terhadap hotel tersebut. Topas Galeria Hotel Bandung berada di Jl. Dr djunjunan no 153 Bandung,yang menjadi pesaing utama Topas Galeria Hotel Bandung adalah Hotel Grand Permata yang menduduki posisi level yang sama yaitu level bintang tiga. Topas Galeria Hotel Bandung telah memberikan pelayanan kepada konsumen sesuai dengan standarisasi perhotelan bintang tiga. Tetapi walaupun pihak Topas Galeria Hotel Bandung  telah melakukan standar pelayanan dengan baik tetapi kenyataannya berdasarkan survey awal terhadap 30 konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung didapat 40% konsumen  lebih sering menginap di Topas Galeria Hotel Bandung dan 60% konsumen lebih sering menginap di hotel lain yang ada di Bandung, lebih banyaknya konsumen yang memilih hotel lain dakarenakan keterbatasan fasilitas yang dimiliki hotel. Konsumen mengeluhkan terbatasnya tempat parkir kendaraan dan kebersihan lingkungan hotel, dengan demikian akan menyebabkan berkurangya loyalitas konsumen terhadap Topas Galeria Hotel Bandung.


1.2.2	Rumusan masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Bagaimana tanggapan konsumen tentang kualitas pelayanan pada Topas Galeria Hotel Bandung 
2. Bagaimana loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung
3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada  Topas Galeria Hotel Bandung
1.3	Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud Penelitian
Maksud diadakannya penelitian ini, untuk meneliti dan menganalisa kualitas pelayanan  dan loyalitas konsumen serta  untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 
1.3.2 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui tanggapan kosumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Topas Galeria Hotel Bandung.
2. Untuk mengetahui loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Topas Galeria Hotel Bandung.
1.4 Kegunaan Penelitian
a. Kegunaan Praktis
1. Bagi Perusahaan
            Hasil Penelitian ini, semoga menjadi informasi yang sangat bermanfaat bagi pihak perusahaan untuk dijadikan suatu acuan (bahan pemikiran) untuk memberikan informasi tentang besarnya pengaruh kualitas pelayanan memberikan dampak terhadap loyalitas konsumen.
2. Bagi pihak terkait
             Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk mendapatkan pengetahuan dan sebagai bahan pertimbangan atau lainnya yang mungkin digunakan untuk penelitian lebih lanjut.
3. Pihak lain
            Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan bagi pihak lain, khususnya yang berminat pada masalah kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen.

b. Kegunaan Akademis 
1. Bagi penulis
            Untuk menambah wawasan pengetahuan sebagai bekal agar dapat menerapkan kombinasi yang tepat antara keadaan teoritis dengan keadaan yang sebenarnya, khususnya mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen.
2. Bagi penelitian
    	Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan bagi peneliti lain, khususnya yang berminat pada kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen. dan dapat dijadikan bahan literatur untuk penilaian-penilaian lainnya
3. Perkembangan ilmu manajemen
    	Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan wacana keilmuan dalam bidang manajemen yang khususnya berkaitan dengan kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen. 

1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian
1.5.1 Lokasi Penelitian
Studi kasus dalam penelitian ini dilaksanakan kepada konsumen yang menginap di Topas Galeria Hotel Bandung yang bertempat di Jl. Dr.Djunjunan No.153.Telp. (62-22) 6020550, Fax. (62-22) 6020440  Bandung





Tabel 1.3
	No.
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	Bulan
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