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BAB I

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Indonesia adalah salah satu negara yang berkembang di dunia dan juga memiliki kekayaan alam, historis serta kebudayaan yang beraneka ragam. Hal ini sangat berpotensi sekali dalam pengembangan dunia pariwisata Indonesia, dikarenakan tertariknya para wisatawan baik dalam maupun luar negeri untuk menikmati keindahan panorama alam ataupun keunikan kebudayaan daerah di wilayah tertentu di Indonesia. Pemerintah memperhatikan sektor pariwisata karena melihat peluang didalamnya yang mampu memberikan sumbangan devisa cukup besar bagi negara juga dapat meningkatkan citra Indonesia di mata internasional, hal ini terlihat dari banyaknya proyek-proyek pembangunan maupun pembenahan dibeberapa lokasi wisata di Indonesia.

Industri perhotelan merupakan salah satu sarana untuk menunjang perkembangan pariwisata di Indonesia. IBM Wiyasa mengatakan bahwa: “Hotel merupakan bangunan yang menyediakan jasa kamar untuk jangka pendek, makanan, minuman, dan jasa lain yang diperlukan dengan imbalan pembayaran dari para tamu”. Meskipun terdapat banyak sektor pariwisata dibelahan negara lain, namun Indonesia tentunya tetap harus optimis dalam persaingan kepariwisataan walaupun dalam dekade yang lalu Indonesia telah mengalami penurunan prestasi dalam bidang ini karena adanya bom Bali 1 (satu) pada 12 Oktober 2002 dan bom Bali 2 (dua) pada 1 Oktober 2005, juga Bom di hotel JW Marriott pada 5 Agustus 2003. Hal tersebut mengakibatkan Indonesia diklaim sebagai sarang teroris yang menyebabkan keengganan turis asing untuk menikmati keindahan panorama dan keunikan tempat-tempat wisata di Indonesia. Sehingga kelumpuhan ekonomi makro maupun mikro di sektor pariwisata tidak dapat terelakkan. Dalam dunia kepariwisataan, industri perhotelan merupakan salah satu elemen yang penting dan tidak dapat diremehkan begitu saja.

Jika diperhatikan, Yogyakarta merupakan tempat potensial dalam hal pariwisata dikarenakan keunikan kebudayaan Yogyakarta yang sangat khas serta banyaknya tempat-tempat yang memiliki keindahan dan nilai-nilai sejarah yang sangat diminati dan menjadi magnet tersendiri untuk menarik wisatawan domestik maupun wisatawan asing untuk berkunjung ke Yogyakarta yang istimewa ini. Melihat hal tersebut industri perhotelan seakan tidak akan mati dan akan terus eksis mengikuti perkembangan jaman.

Mengingat banyaknya usaha hotel yang berkembang saat ini, maka untuk menghadapi situasi yang semakin kompetitif hendaknya pihak hotel dapat memahami keinginan konsumen yang berbeda-beda antara yang satu dengan yang lainnya agar keinginan untuk mendapatkan fasilitas penginapan dan pelayanan terbaik dapat terpenuhi oleh pihak hotel tempat mereka akan menginap. Apakah konsumen sudah merasa puas atau tidak puas akan terlihat dalam perilaku setelah pembelian terhadap produk jasa yang diberikan oleh pihak hotel, selain itu juga terkait pada harapan konsumen dan prestasi yang diterima dari produk (fasilitas dan pelayanan). Bila produk tersebut tidak memenuhi harapan sudah tentu konsumen merasa tidak puas, namun bila melebihi harapan sudah pasti konsumen akan merasa sangat puas.

Dasar dari harapan konsumen adalah pada informasi yang mereka terima, jika pihak penjual jasa (hotel) melebih-Iebihkan prestasi produknya yang pada kenyataannya tidak demikian akan berakibat pada tidak terpenuhinya harapan konsumen dan hasilnya adalah konsumen menjadi tidak puas dan enggan untuk kembali menggunakan jasa pada hotel tersebut dikemudian hari. Semakin besar kesenjangan antara harapan dan prestasi, semakin besar pula ketidakpuasan konsumen, sebagaimana disampaikan oleh Istidjab Marsudi Danunagoro selaku ketua Persatuan Hotel Restoran Indonesia (PHRI) Yogyakarta. Pengetahuan tentang konsumen merupakan hal yang sangat penting karena kepuasan akan menempatkan konsumen dalam berkeinginan untuk menggunakan jasa penginapan dan pelayanan hotel secara berulang dan terus - menerus.

Kualitas pelayanan akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen setelah pembelian, contohnya seorang tamu hotel akan menggunakan jasa pada hotel yang sama dikarenakan merasakan kepuasan setelah menginap dan menerima layanan pada hotel tempatnya menginap. Perilaku setelah membeli ditunjukkan saat konsumen mengambil tindakan lebih lanjut setelah membeli berdasarkan pada rasa puas atau tidak puas.
Dari beberapa uraian tersebut penulis tertarik untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen setelah menerima jasa pelayanan di Hotel Sri Wedari Yogyakarta. Untuk itu penulis mengadakan penelitian di Hotel Sri Wedari Yogyakarta yang berlokasi di JI Laksda Adi Sucipto Km.6 No.6 Yogyakarta dan untuk penulisan skripsi dengan judul “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA HOTEL SRI WEDARI YOGYAKARTA”.

Rumusan Masalah

Dengan acuan pada hal yang telah diuraikan pada latar belakang masalah, maka didapat rumusan masalah sebagai berikut :

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta. 
Bagaimana hubungan masing-masing karakteristik responden dengan tingkat kepuasan responden.

Pada kuadran mana atribut-atribut kualitas pelayanan pada Hotel Sri Wedari Yogyakarta?

Batasan Masalah

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada :

Hotel yang diambil dalam penulisan skripsi ini adalah Hotel Sri Wedari Yogyakarta.

Pembahasan mengenai tingkat kepuasan konsumen hanya terbatas pada analisis secara kuantitatif, sedangkan analisis secara kualitatif  tidak dilakukan secara khusus mengingat sifatnya sangat subyektif. 

Adapun dimensi kualitas pelayanannya adalah keandalan/reliability (X1), responsif/responsiveness (X2), keyakinan/assurance (X3), empati/empathy (X4), dan berwujud/tangible (X5).
Karakteristik responden meliputi jenis kelamin, umur, pendidikan, pekerjaan, dan penghasilan.

Obyek dari penelitian ini adalah tamu yang menginap di Hotel Sri Wedari Yogyakarta periode tahun 2011.

Tujuan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa tujuan, yaitu :

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan Hotel Sri Wedari Yogyakarta.
Untuk mengetahui hubungan masing-masing karakteristik responden dengan tingkat kepuasan responden.
Untuk mengetahui letak atribut-atribut kualitas pelayanan Hotel Sri Wedari Yogyakarta dalam kuadran-kuadran pada Diagram Kartesius.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain :

Bagi Ilmu Pengetahuan
Mampu memperkaya khasanah ilmu pengetahuan bagi pembaca khususnya dalam hal sumber daya manusia.

Bagi Pihak Hotel Sri Wedari Yogyakarta 
Dapat digunakan sebagai bahan wacana dalam kegiatan peningkatan mutu dan kualitas pelayanan terhadap tamu (guest) atau pelanggan (customer), serta sebagai tambahan referensi bagi bagian Human Resources Development (HRD) Hotel Sriwedari Yogyakarta.
Bagi Peneliti
Sebagai wadah penerapan ilmu yang telah dipelajari selama menempuh studi dan sebagai upaya untuk memenuhi tugas akhir Skripsi guna meraih gelar kesarjanaan.

Metode Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi :
Analisis Validitas dan Reliabilitas
Analisis Importance – Performance
Uji Chi-square
Sistematika Penulisan
Adapun sistematika dari penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut :
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Pada bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode analisis data, dan sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

Pada bab ini diuraikan tentang tinjauan pustaka, landasan teori, dan kerangka pikir penelitian. Tinjauan pustaka berisi penelitian-penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini yakni yang mengkaji tingkat kepuasan konsumen. Landasan teori berisi pengertian kepuasan, harapan dan kepuasan konsumen, pengertian perilaku konsumen, teori perilaku konsumen, faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen, pengertian, komponen, dan karakteristik sikap, perilaku setelah pembelian, karakteristik jasa, faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa/pelayanan, dimensi kualitas jasa, dan dampak kualitas jasa.

BAB III METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan tentang lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel penelitian, metode pengambilan sampel, variabel penelitian, jenis dan metode pengumpulan data, analisis validitas dan reliabilitas, dan model analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini diuraikan mengenai hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian. Hasil penelitian berisi profil perusahaan Hotel Sri Wedari Yogyakarta, karakteristik responden, analisa Importance – Performance, tingkat kepuasan responden, dan Uji Chi-Square. Pembahasan berisi karakteristik konsumen Hotel Sri Wedari Yogyakarta, analisis Importance – Performance, tingkat kepuasan konsumen Hotel Sriwedari Yogyakarta, dan hubungan antara karakteristik dangan tingkat kepuasan konsumen Hotel Sriwedari Yogyakarta.

BAB V PENUTUP

Pada bab ini memuat kesimpulan dan saran dari hasil penelitian.
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