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PENDAHULUAN
1.1. LATAR BELAKANG
Perkembangan usaha dewasa
initelahdiwarnaidenganberbagaimacampersaingan di

segalabidang.Melihatkondisitersebutmenyebabkanpebisnissemakindituntutuntukmem

punyaistrategi yang tepatdalammemenuhi targetvolume penjualan.
Mengingatperkembanganteknologi yang
makindinamis,manusiadituntutdengancepatdantepatuntukbertindak agar
tidakkalahbersaing.Menurut Kotler (2006:34),

dalammeningkatkanpersainganmasingmasingperusahaanharusdapatmemenangkanper
saingantersebutdenganmenampilkanproduk/jasa yang
terbaikdandapatmemenuhiselerakonsumenyang selaluberkembangdanberubah-ubah.
Salah satuperkembangan yang
semakinketatadalahperkembanganbisnishotel.Persainganbisnis hotel

saatiniagaknyasemakinketat, terbuktibelakanganiniterusbermunculan hotel-hotel baru.

Hotel merupakanusahapariwisatadimanasuatuusahaakomodasi yang
dikomersilkandenganmenyediakanfasilitas-fasilitasantara lain
kamartidur(kamartamu), makanandanminuman, sertapelayanan-



pelayananpenunjangsepertitempat-tempatrekreasi,
fasilitasolahragadanfasilitaslainnya(Sulastiyono, 2006:11) penyediaanperlengkapan-
perlengkapanfisikuntukmemberikankemudahankepadapara
tamudalammelaksanakanaktivitasaktivitasnyadankegiatan-kegiatannya,

sehinggakebutuhantamudapatterpenuhiselamatinggal di hotel.

The Sun Hotel berlokasi di pusatkotaSidoarjo, tepat di samping Sun City
Plaza. Hotel yang berjarak 30
menitdariBandaralnternasionalJuandalnihanyamembutuhkanwaktu 10
menitdenganmobilkestasiunkeretaapi di Sidoarjo. Sebagai hotel bintangtiga yang
pertama di Sidoarjo,
berusahamemenuhikebutuhanbisnissekaligusuntukliburankeluarga.The Sun  Hotel
dilengkapidengan 129 kamar, mulaidari type Superior, Deluxe, Executive, dan Suites.
Semuatipekamardilengkapidengan Air Conditioner(AC), 40 channels TV, Mini Bar,
Tea danCoffe Maker, dan safe deposit box di tiapkamarnya. The Sun Hotel juga
menyediakanlayananbinatudan dry cleaning / layanan laundry.Terdapat juga
kolamrenangdantamanuntukbisa di nikmati sore haribersantai di
kolamrenangataumemanfaatkan internet gratis. Makananlokaldan Barat disajikan di

Coffee Shop Tesseradisertaidenganlayanankamar yang tersedia 24 jam.

Padaindustrijasa,
kualitaspelayanansangatpentingdikelolaperusahaandenganbaikuntukmemenuhikepuas

ankonsumendaniniberlaku juga untukperusahaan yang bergerak di bidang yang lain.



Kualitasmerupakansuatukondisidinamis  yang berpengaruhdenganproduk, jasa,
manusia, proses danlingkungan yang memenuhiataumelebihiharapan (Tjiptono,
2007). Hal iniberartibahwacitrakualitas yang
baikbukandilihatdaripersepsipihakpenyediajasa,
melainkanberdasarkanpersepsikonsumen.
Persepsikonsumenterhadapkualitaspelayananmerupakanpenilaianmenyeluruhataskeun
ggulansuatujasa.Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
yangdikutipdaribukuManajemenPemasaranmengatakanbahwaKepuasanKonsumenad
alahperasaansenangataukecewaseseorang yang munculsetelahmembandingkankinerja
(hasil) produk vyang dipikirkanterhadapkinerja yang diharapkan (2007:177).
Apabilakinerjaberada di  bawahharapan, konsumenakanmerasakecewa,
danapabilakinerjasesuaidenganharapan,
makakonsumenakanpuasdanapabilakinerjamelebihiharapan,  konsumensangatpuas.
Ukurankualitaspelayanan yang diterimaadalahtingkatperbandingandariapa yang
konsumenharapkandengan yang diterima,

sedangkanukurankepuasanadalahevaluasikonsumenterhadappelayanan yang diterima.

Untukmewujudkandanmempertahankankepuasanpelanggan,
perusahaanjasadapatmelakukanempathalyaitumengidentifikasisiapakonsumennya,
memahamitingkatharapankonsumenataskualitas,
memahamistrategikualitaslayanankonsumen,

danmemahamisikluspengukurandanumpanbalikdarikepuasankonsumen



(Tjiptono,2008:42). Selainituperusahaanharusmemahamibetulperilakukonsumen,
yaitutindakan yang langsungdalammendapatkanPadaindustrijasa,
kualitaspelayanansangatpentingdikelolaperusahaandenganbaikuntukmemenuhikepuas

ankonsumendaniniberlaku juga untukperusahaan yang bergerak di bidang yang lain.

Salah
satucarauntukmemberikankepuasankepadakonsumenadalahdenganpenetapanharga
yang tepatsesuaidenganpelayanandankinerja yang
ditawarkanolehperusahaandapatmenciptakankepuasankonsumen, konsumen yang

merasapuasdapatmenjadikonsumen yang loyal. Hargaberperanpentingsecaramakro

(bagiperekonomiansecaraumum) dansecaramikro
(bagikonsumendanperusahaan).Hargadapatmempengaruhitingkatupah, sewa,
bunga,dan lain-lain.Bagikonsumen,

hargadapatmenjadisalahsatupertimbangandalammembuatkeputusanpembelian,
sedangkanbagiperusahaan, hargamerupakanelemenbauranpemasaran yang

mendatangkanpendapatan.

Dalammemilihsebuah hotel, para tamu juga memilikifaktoremosional yang
dijadikanbahanpertimbangandalammenentukanpilihannya,makadenganhaliniakanme
mpengaruhiseleradanpilihantamudalammemilin  hotel ~ yang  terbaik  yang

dianggapmampumemberikankepuasankepadanya.



Dari
penjelasandiatasdapatditarikkesimpulanbahwauntukdapatmenciptakankepuasanpelan
ggan, perusahaanharusdapatmemberikankualitaspelayanan,harga,danfaktoremosional
yang baik. Kualitaspelayanansecarakeseluruhanditentukanolehkesesuaiankeinginan

yang dihasilkandariperbandingankeinginandankinerja yang dirasakankonsumen..

Tabel 1.1

Tingkat Room Sold di The Sun Hotel Sidoarjo

Di BulanJanuari- Juli 2016

Bulan JumlahPengunjung AngkaKenaikan
(orang) (persen)
Maret 666 orang -
April 780 orang 18,1persen
Mei 640 orang - 3,9 persen
Juni 862 orang 29,1 persen
Juli 990 orang 48,6 persen




Total 3938 orang

Sumber: internal perusahaan

Dari
Tabeldiatastersebut,sempatterjadikenaikandanpenurunandalamtingkatpengunjung  di
hotel The Sun Sidoarjotiapbulannya. Kenaikandaritingkat customer yang
sebelumnyamengalamipenurunandiatastidakterlepasdarikualitaslayanan,harga,danfakt
oremosional yang dijalankanolehmanajemenperusahaanmelaluilangkah — langkah

yang disebutkandiatas.

BerdasarkanTabel
1.1diatasterdapatfluktuasijumlahpengunjung,makapenelititertarikuntukmengadakanpe
nelitiandenganjudul“ PengaruhKualitasPelayanan,
Harga,danFaktorEmosionalTerhadapKepuasanPelangganpada Hotel The Sun

Sidoarjo”.

1.2. RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakang yang telahdijelaskan di atas, makapermasalahan

yang diangkatdalampenelitianiniadalah:

1. ApakahKualitasPelayanan,Harga,danFaktorEmosionalberpengaruhsecarasimu
ItanterhadapKepuasanPelangganpada Hotel The Sun Sidoarjo?
2. ApakahKualitasPelayanan,Harga,danFaktorEmosionalberpengaruhsecaraparsi

alterhadapKepuasanPelangganpada Hotel The Sun Sidoarjo?



1.3 TujuanPenelitian

Tujuanpenelitian yang hendakdicapai,
diharapkandapatdiprediksikantindakanapa yang akandilakukansehinggahambatan
yang mungkinterjadidapatdikurangi. Adapuntujuan yang

akandicapaidalampenelitianiniadalah:

Untukmengetahuidanmenganalisisbagaimanakahpengaruhsecarasimultandarik
ualitaspelayanan,harga, danfaktoremosionalterhadapkepuasanpelanggan di Hotel

The Sun Sidoarjo.

Untukmengetahuidanmenganalisisbagaimanakahpengaruhsecaraparsialdarikualitas
pelayanan,harga, danfaktoremosionalterhadapkepuasanpelanggan di Hotel The

Sun Sidoarjo.

1.4 ManfaatPenelitian

1. ManfaatTeoritis

a. Dijadikansebagaibahanacuansehinggadapatmenerapkanperpaduan yang
tepatdansesuaiantarapraktekdankeadaanteoritis yang diterima di

bangkukuliahbagipenelitiselanjutnya.



b. Untukmemberisumbanganteoritisdalambidangilmupemasaran yang
berkaitandenganperilakukonsumenkhususnyamengenaikualitaspelayanan,Harga,da

nFaktorEmosionalterhadapkepuasanpelanggan.
2. ManfaatPraktis

Untukmemberikanrekomendasikepada Hotel The Sun
Sidoarjokhususnyadenganmendapatkansolusibarumengenaikepuasanpelanggandari
sisikualitaspelayanan,

fasilitasfisikdanpromosisehinggadapatmeningkatkankinerjaorganisasidalammengh

adapiperubahanlingkungan.





