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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Industri pariwisata menjadi salah satu industri yang berkembang sangat
pesat, tidak hanya baik pada pengembangan devisa negara namun menjadi
industri yang mampu memberikan pertumbuhan ekonomi yang cepat dalam hal
penyediaan lapangan kerja, pendapatan, dan dalam mengaktifkan sektor produksi
lainnya.

Industri pariwisata juga berkembang di Indonesia. Industri pariwisata
indonesia memiliki peranan yang penting dalam mendorong kegiatan ekonomi,
meningkatkan citra Indonesia, memberikan perluasan kesempatan kerja dan
mensejahterakan masyarakat Indonesia. Kondisi perekonomian di Indonesia saat
ini dapat dikatakan sudah cukup membaik, hal tersebut dapat dilihat kondisi
pariwisata di Indonesia yang terus berkembang.

Indonesia memiliki sumber daya alam yang mendukung untuk kegiatan
pariwisata. Selain dari sumber daya alamnya, Indonesia juga memiliki
keberagaman bahasa dan budaya, sehingga menjadi salah satu daya tarik
wisatawan. Banyak wisatawan mancanegara yang datang ke Indonesia dan jumlah
wisatawan yang datang ke Indonesia tiap tahunnya terus meningkat, seperti yang
dikemukakan oleh Badan Pusat Statistik tentang jumlah kunjungan wisatawan

mancanegara (wisman) ke Indonesia.

TABEL 1.1
KUNJUNGAN WISATAWAN MANCANEGARA KE INDONESIA TAHUN
2010-2014.
Tahun Jumlah Wisman

2010 7.002.944

2011 7.649.731

2012 8.044.462

2013 8.802.129

2014 9.435.411

Sumber: PES (Passenger Exit Survey) — Pusdatin kemenparekraf & BPS 2015
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Tabel 1.1 menunjukan bahwa wisatawan mancanegara yang datang ke
Indonesia pada tiap tahunnya mengalami peningkatan, terutama pada tahun 2012
ke 2013 selisih diantaranya sebesar 757.667 ini menunjukan hasil terbesar
dibadingkan tahun-tahun lainnya. Meskipun mengalami penurunan selisih pada
tahun 2013 ke tahun 2014, jumlah kunjungan wisatawan mancanegara pada tahun
2010 sampai tahun 2014 terus meningkat. Dengan meningkatnya kunjungan
wisatawan ke beberapa propinsi di Indonesia ini pun berdampak baik bagi
pariwisata di Jawa Barat. Berikut ini adalah tabel pertumbuhan kunjungan
wisatawan ke Jawa Barat Tahun 2012-2014.

TABEL 1.2
KUNJUNGAN WISATAWAN MANCANEGARA KE
JAWA BARAT MELALUI BANDARA HUSEN SASTRA
NEGARA DAN PELABUHAN MUARAJATI TAHUN 2012-2014

Bandar Pelabuhan
Tahun Husen Muarajati Total
Sastranegara
2012 146.736 1.709 148.445
2013 176.318 1.139 177.457
2014 180.392 1.090 181.482

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa Barat 2015, diolah kembali

Tabel 1.2 menunjukan bahwa tingkat kunjungan wisman yang berkunjung
ke Jawa Barat mengalami peningkatan yang cukup signifikan dari tahun 2012
sampai dengan 2014. Tahun 2013 terdapat kenaikan sebanyak 29.012 wisman
dan tahun 2014 sebanyak 4.025 wisman.

Pariwisata Jawa Barat dapat dikatakan memiliki potensi wisata yang baik
mulai dari jenis objek wisata budaya, wisata alam, wisata belanja, wisata kuliner,
religi dan lainnya. Pariwisata Jawa Barat memiliki visi “Terwujudnya Jawa Barat
sebagai daerah budaya dan tujuan wisata andalan”, visi ini dibuat dan dikelola
oleh dinas pariwisata dan kebudayaan Provinsi Jawa Barat.

Sebagai ibu kota Provinsi Jawa Barat, Kota Bandung menjadi salah satu
target binis termasuk dalam industri pariwisata. Kota Bandung dikenal dengan
citra yang baik dimata wisatawan dan Kota Bandung menjadi daerah tujuan
wisata khususnya pada hari libur nasional dan pada bulan-bulan tertentu seperti,
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liburan sekolah dan tahun baru, karena kota Bandung memiliki potensi untuk
berbagai kegiatan pariwisata seperti, wisata belanja, wisata kuliner, wisata
heritage, dan berbagai wisata lainnya. Untuk itu Dinas Kebudayaan dan
Pariwisata kota Bandung mengembangkan potensi wisatanya termasuk
akomodasi.

Salah satu yang termasuk akomodasi adalah hotel. Menurut Mentri
Perhubungan Republik Indonesia, Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang
dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh
pelayanan penginapan berikut makan dan minum. (SK.MenHub. RI. No. PM
10/PW.391/PHB-77).

Bandung memiliki banyak hotel dari kategori hotel yang tidak berbintang
sampai kategori hotel bintang 5 dan setiap tahunnya hotel yang ada di Bandung
bertambah. Data mengenai pertumbuhan hotel berbintang di Kota Bandung adalah
sebagai berikut:

TABEL 1.3
PERTUMBUHAN HOTEL BERBINTANG
DI KOTA BANDUNG TAHUN 2012-2014

Tahun .
Hotel berbintang Total
1 2 3 4 5
2010 6 19 28 16 7 77
2011 9 18 29 25 7 85
2012 10 23 31 25 9 98
2013 9 25 35 26 9 104
2014 9 28 38 26 11 112

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung, 2015

Tabel di atas menunjukan secara keseluruhan hotel berbintang di Bandung
mengalami peningkatan setiap tahunnya. Hal ini membuktikan bahwa industri
pariwisata dalam bidang penyediaan akomodasi berkembang pesat dan banyaknya
permintaan dari wisatawan akan hotel di Kota Bandung dari klasifikasi low scale
hotel, middle scale, sampai upscale hotel. Oleh karena itu, persaingan Antara
hotel-hotel di kota Bandung akan semakin ketat.

Status Hotel berdasarkan kepemilikan ada tiga penggolongan yaitu
independen Hotel, National Chain Hotel dan international Chain Hotel.
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Pengelola hotel dengan sistem jaringan atau International Chain Hotel
Management Company dari berbagai penjuru dunia yang beroperasi di Bandung
berkembang dengan sangat pesat. Berikut ini daftar nama jaringan hotel

internasional yang ada di kota Bandung.

TABEL 1.4
JARINGAN HOTEL INTERNATIONAL DI KOTA BANDUNG
TAHUN 2015
Nama Jaringan Hotel

International

Arion swiss-Belhotel Swiss Belhotel International

Ibis Hotel Accor Group
Hilton Hilton Hotel Corp
Novotel Accor Group
Hyatt Regency Hyatt Hotels Corporation
Sheraton Hotel & StarWood Corp Inc
Towers
Holiday Inn Intercontinental Hotel Group
Aston Aston International
Crown plaza Intercontinental Hotel Group
Fave Hotel Aston International
Mercure Accor Group
Ibis Style Accor Group
Ibis Budget Accor Group

Sumber: Modifikasi Penulis dari berbagai sumber, 2015

Tabel 1.4 Menunjukan salah satu jaringan internasional hotel yang banyak
membuka jaringannya di Bandung adalah accor group. Accor group yang berpusat
di prancis merupakan operaor hotel terkemuka dunia sebagai pemimpin pasar di
eropa. Hotel Ibis Bandung Trans Studio merupakan hotel bintang 3 dari accor
group dengan brand hotel skala ekonomi. Hotel Ibis Bandung Trans Studio
termasuk hotel Ibis terbesar di asia tenggara, memiliki 606 kamar dengan tipe
kamar standar. Dengan lokasinya yang strategis hotel Ibis Bandung Trans Studio
bisa menjadi hotel pilihan untuk para tamu. Berikut adalah tabel 1.5 occupancy
hotel Ibis Bandung Trans Studio pada tahun 2012-2014 :
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TABEL 1.5

ROOM OCCUPANCY HOTEL IBIS BANDUNG TRANS STUDIO
TAHUN 2012-2014

Tahun Jumlah tamu yang menginap Room
Individu Group occupancy

2012 74.818 43.856 63,71%

2013 88.691 55.940 65,17%

2014 86.399 51.123 61,99%

Sumber: Front Office Departement, Ibis Bandung Trans Studio , 2015

Data tabel 1.5 menunjukan bahwa tingkat hunian kamar pada tahun 2012
ke tahun 2013 mengalami peningkatan sebesar 1,46%. Namun, pada tahun 2014
terjadi penurunan dengan persentase 3,18%. Penurunan tingkat hunian kamar
dapat disebabkan oleh tamu yang lebih memilih produk atau jasa yang di
tawarkan oleh hotel lain dan jika hal tersebut terus dibiarkan maka akan
mempengaruhi tingkat hunian kamar pada tahun berikutnya.

Upaya yang dapat dilakukan pihak hotel agar tamu hotel tidak berpindah
pada produk atau jasa yang di tawarkan pesaing lain terutama pesaing baru di
industri perhotelan yaitu fokus terhadap kebutuhan dan keinginan tamu yang tidak
terungkap dan belum dapat dipenuhi oleh pihak hotel sehingga dampaknya
seringkali tamu merasa tidak puas. Dalam industri perhotelan kepuasaan menjadi
hal yang penting. Kepuasan pelanggan merupakan kunci yang penting untuk dapat
mempertahankan pelanggan, seperti yang dikemukakan Kotler (2007:18). Hal ini
menegaskan bahwa tanpa adanya kepuasan pelanggan maka perusahaan akan sulit
untuk bertahan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif.

Tjiptono (2011:454) mengungkapkan bahwa ada empat metode
pengukuran kepuasan yaitu melalui sistem keluhan dan saran (guest comment),
ghost shoping lost customer analisis dan survey kepuasan pelanggan. Salah satu
bentuk survey kepuasan pelanggan di hotel Ibis Bandung Trans Studio adalah
medalia.

“Medalia is a guest book means an observation survey of our quality point
by point according to our guest expectation. Most of department will be review

thoroughly especially department who directly in contact with guest (Reservation,

Fitri Ismawati, 2016

Upaya Meningkatkan Kepuasan Melalui Service Guarantee Dalam Program “15 Minutes
Guarantee” Di Hotel Ibis Bandung Trans Studio

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



FB service, HK and FO. Medalia offer a direct feedback from our guest
satisfaction”. Medalia adalah buku tamu yang berarti survei pengamatan kualitas
poin demi poin sesuai dengan harapan tamu kami. Sebagian besar departemen
akan mengulas secara menyeluruh terutama departemen yang langsung
bersentuhan dengan tamu (Reservation, layanan FB, HK dan FO. Medalia
menawarkan masukan langsung dari kepuasan tamu kami. (Ibis Essevential)
Berikut ini adalah gambar yang menunjukan penilaian kepuasan tamu di

Hotel Ibis Bandung Trans Studio melalui medalia:

Nilai Kepuasan

8,3
8,5
8,5
8,3
8
¥ ./.
7.9 o 8
7'9 7,9
Tahun
2012 2013 2014
— = objectives Hotel / Target Hotel
—— = Result Hotel / Hasil Hotel

Gambar 1.1
PENILAIAN KEPUASAN DI
HOTEL IBIS BANDUNG TRANS STUDIO MELALUI MEDALIA

Sumber: Quality Management review medalia hotel Ibis Bandung Trans Studio

Gambar di 1.1 adalah penilaian kepuasan tamu yang di peroleh dari
penilaian medalia di hotel 1bis Bandung Trans Studio.
Penilaian ini di lakukan dengan cara mengirimkan email kepada tamu

untuk menilai pelayanan secara keseluruhan di hotel Ibis Bandung Trans Studio.
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Pengukuran penilaian menggunakan angka dari 1 — 10. Semakin besar angka
menunjukan tamu semakin puas.

Pada Gambar 1.1 menunjukan target hotel (objectives hotel) selalu lebih
besar dari pada hasil. Hal itu menunjukan bahwa penilaian yang di inginkan masih
belum bisa di dapatkan atau hasil belum mencapai target yang di inginkan. Bisa
dilihat pada tabel bahwa target tahun 2013 pencapaian nilai yang di inginkan
adalah 8,5 tetapi hasil penilaian menunjukan 7,9 dan pada tahun 2014 target
penilaian di turunkan menjadi 8,1 tetapi masih saja hasil yang di dapatkan masih
belum mencapai target yang di inginkan.

Hasil kepuasan yang di dapat belum mencapai target karena tamu masih
banyak yang tidak puas dan memberikan penilaian yang kecil. Tabel di bawah ini

menujukan beberapa tamu yang belum puas dan memberikan penilaian kepuasan

yang kecil di medalia.

TABEL 1.6
ALASAN PELANGGAN YANG TIDAK MERASA PUAS
DI HOTEL IBIS MELALUI MEDALIA TAHUN 2014

Nama Tamu

Tanggal Keluhan

Keluhan

Eliana, Movita

1 januari 2014

Manajemen sangat tidak siap menerima
kondisi hotel yang fully booked. Staff hotel
(semua bagian) juga tidak disiapkan untuk
kondisi  fully booked. Berani menjual
program tapi kondisi hotel tidak disiapkan
secara baik.

Yeuli, Yeuli

4 januari 2014

Hotel have best location near trans studio
bandung, but so crowded and facilities at
bathroom is very poor such bathroom
gel/shampoo and toothbrush not provide in
bathroom.

Hizie, Nurul

13 januari 2014

bed terlalu kecil dan sesak, sangat tidak
nyaman terburuk sepanjang saya menyewa
hotel, sangat tidak worthed untuk hotel 1,1jt
/malam. shower untuk closet seharusnya
disediakan terpisah dari closet, karena
sangat menyulitkan untuk anak2 dan orang
tua

Pongoh,Albert

29 Maret 2014

Mohon kenyamanan Saat Breakfast kalau
restoran atau ruangan tidak mencukupi
jangan menerima terlalu melebihi kapasitas
ruangan sehingga sarapan harus antri
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No | Nama Tamu Tanggal Keluhan Keluhan

5 Ariyadi, Slamet | 13 januari 2014 Kualitas dan waktu untuk Check In dan
Check Out sangat buruk. Saya hampir
tertinggal Kereta Api karena antrian untuk
Check Out yang sangat panjang. Please fix
this.

6 Efendi, Achmad | 13 januari 2014 Tidak ada kolam renang, tidak ada sikat gigi

di kamar mandi. Ruangan terlalu sempit jika
untuk keluarga. Menu makanannya kurang
variasi. Menunggu terlalu lama untuk
mengantarkan barang bawaan kekamar dan

akhirnya saya bawah sendiri.

Sumber: Front Office Hotel Ibis Bandung Trans Studio

Ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan menjelaskan bahwa adanya
harapan dari nilai yang diberikan oleh pihak hotel tidak sesuai dengan
pengorbanan yang sudah diberikan pelanggan. Jika hal ini terus di biarkan akan
berdampak negatif bagi hotel dan hotel akan kehilangan pelanggannya.

Hotel Ibis Bandung Trans Studio menyadari akan pentingnya kepuasan
bagi seorang pelanggan. Meningkatkan kepuasan ppelanggan merupakan tujuan
esensial dari suatu perusahaan. Pelanggan yang puas akan terus menjalin relasi
dengan perusahaan, sehingga kemungkinan kecil untuk melakukan switching
(perpindahan merek). Jika kepuasan pelanggan tinggi ini adalah hal yang akan
berdampak positif terhadap hotel, dan lebih jauh lagi hal tersebut dapat
menimbulkan loyalitas pelanggan, dengan melakukan pembelian ulang,
peningkatan pembelian di masa yang akan datang dan rekomendasi kepada orang
lain.

Strategi yang di lakukan oleh hotel Ibis Bandung Trans Studio yaitu
memberikan garansi pelayanan bagi pelanggan yang disebut dengan service
guarantee yang menjadi salah satu tujuan agar pelanggan mendapat kepuasan.

Program yang di miliki oleh Hotel Ibis Bandung Trans Studio adalah “15
minutes guarantee” jaminan kepuasan 15 menit untuk memberikan solusi, dan
apabila hotel ini tidak menindak lanjuti masalah atau permintaan pelanggan hotel,

maka akan di berikan kompensasi dari pihak hotel yaitu berupa gratis menginap
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seperti untuk masalah AC dan air panas , free breakfast sepeti untuk masalah
toothbrash dan late chack out seperti untuk masalah noise atau ganguan tidur.

Program 15 minutes guarantee adalah salah satu program hotel agar
pelanggan yang tadinya tidak puas menjadi puas. Ketika pelanggan memiliki
masalah, pelanggan bisa menghubungi line O atau operator kemudian operator
mencatat masalah dan menghubungi departemen yang bersangkutan untuk
mengatasi masalah tersebut. Setelah menyelesaikan masalah, departemen tersebut
menghubungi operator kembali yaitu menjelaskan masalah yang terjadi lebih
lengkap dengan waktu penyelesaiannya kemudian operator menghubungi tamu
kembali untuk memastikan pelanggan puas atau tidak setelah pelanggan merasa
puas dan memberikan komentar nya operator mencatat di complaints book,
comments, 15minutes guarantee yaitu mencatat masalah apa yang
terjadi,bagaimana solusi untuk penyelesaian masalah, siapa yang menangani
masalah tersebut, berapa lama waktu untuk menyelesaikannya, berapa cost yang
dikeluarkan dan komentar pelanggan tentang penyelesaian masalah.

Buku catatan tersebut menjadi summary perbulan dan akan di share ke
semua departemen. Pada summary tersebut bisa dilihat masalah terbanyak terjadi
pada departemen apa dan untuk depatemen yang bersangkutan harus memberikan
action plan.

Program ini adalah tindakan hotel agar konsumen merasa puas pada waktu
menginap (jangka pendek) dan tindakan hotel agar masalah tidak terjadi kembali
(Jangka panjang).

Liden dan Edvarson (2003: 343) mengemukakan bahwa service guarantee
terdiri dari rules, information, treatment, dan time.

Service guarantee dalam program 15 minutes guarantee di hotel Ibis
Bandung Trans Studio di implementasikan dengan melakukan berbagai program

yang dijelaskan pada tabel 1.7
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TABEL 1.7

IMPLEMENTASI SERVICE GUARANTEE DALAM PROGRAM 15
MINUTES GUARANTEE YANG DI LAKUKAN
DI HOTEL IBIS BANDUNG TRANS STUDIO

Implementasi

Jaminan kepuasan 15 menit untuk memberikan
solusi, dan apabila hotel ini tidak menindak
lanjuti masalah atau permintaan pelanggan,
maka akan di berikan kompensasi dari pihak
hotel.

Menginformasikan mengenai service
guarantee dengan nama programnya ‘15
minutes guarantee” melalui web, key card,
dan poster.

Staff akan memberikan solusi untuk masalah
yang terjadi tidak lebih dari 15 menit, dan
ketika pelayanan yang diberikan lebih dari 15
menit  perusahaan  akan memberikan
kompensasi untuk pelanggan. seperti untuk
masalah AC dan air panas akan di berikan
gratis menginap , free breakfast sepeti untuk
masalah toothbrash dan late check out seperti
untuk masalah noise atau ganguan tidur.

No Dimensi Service
Guarantee
1 Rules
2 Information
3 Treatment
4 Time

Waktu yang di tetapkan 15 menit untuk respon
penanganan  masalah  atau  permintaan
pelanggan.

Sumber: Front Office Departement Hotel Ibis Bandung Trans studio,2015

Strategi service guarantee dapat menjadi salah satu upaya untuk

memberikan nilai dan menciptakan persepsi yang baik dalam kualitas jasa di

benak pelanggan. Sama halnya program 15 minutes guarantee sebagai bentuk

pelaksanaan strategi service guarantee yang dilakukan oleh pihak hotel Ibis

Bandung Trans Studio di harapkan mampu meningkatkan serta mempertahankan

kepuasan pelanggan. Apakah program tersebut sudah sesuai dengan harapan

pelanggan hotel dalam meningkatkan kepuasan? Oleh sebab itu penulis memilih

judul untuk mengkaji penelitian mengenai “Upaya Meningkatkan Kepuasan

Melalui Service Guarantee Dalam Program “15 Minutes Guarantee” Di Hotel

Ibis Bandung Trans Studio”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah

penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana service guarantee dalam program 15 minutes guarantee di
hotel Ibis Bandung Trans Studio?

2. Bagaimana kepuasan di hotel Ibis Bandung Trans Studio?

3. Apakah service guarantee dalam program 15 minutes guarantee yang
terdiri dari dimensi rules, information treatment dan time berpengaruh
terhadap kepuasan di hotel Ibis Bandung Trans Studio?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah
untuk :
1. Mengetahui service guarantee dalam program 15 minutes guaranteedi
hotel Ibis Bandung Trans Studio
2. Mengetahui kepuasan di hotel Ibis Bandung Trans Studio
3. Mengetahui pengaruh service guarantee dalam program 15 minutes
guarantee yang terdiri dari dimensi rules, information, treatment dan time
terhadap kepuasan di hotel Ibis Bandung Trans Studio.
1.4 Kegunaan Penelitian
Penulisan penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat kegunaan
penelitian.

1. Kegunaan Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas kajian ilmu
kepariwisataan di Jurusan Manajemen Pemasaran Pariwisata, serta
memberikan saran bagi peneliti dalam mengembangkan kajian ilmu
tersebut dalam industri perhotelan.

Kegunaan Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan memberikan masukan

positive terhadap Hotel Ibis Bandung Trans Studio.
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