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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Laju pertumbuhan perekonomian dunia sejak memasakglobalisasi pada
abad 21 mengalami peningkatan yang sangat tinggal&globalisasi terjadi pada
kegiatan finansial, produksi, investasi perdagangang dapat berpengaruh pada
hubungan antar bangsa dan hubungan antar indigidimdsegala aspek kehidupan.

Hubungan antar bangsa menjadi lebih saling terggntdan bahkan
menjadikan ekonomi dunia menjadi satu, sehinggashattar negara dalam kegiatan
perdagangan dan bisnis tidak ada lagi yang dinamiadralerless world. Keadaan ini
menunjukkan tingkat persaingan yang semakin kettranegara maupun industri
dalam negeri. Indonesia merupakan salah satu negang berlomba untuk
meliberalisasikan perekonomiannya agar lebih mknd@gi investasi global.
Momentum ini didorong oleh munculnya berbagai kekaefan kerja sama ekonomi
regional seperti AFTA dan APEC. Melalui liberalispasar, industri dan perusahaan-
perusahaan di Indonesia akan bisa menjadi konfpsétiara internasional dalam

meraih devisa Negara (www.robertusblog.wordpress.d8 Juli 2008).

Perkembangan ekonomi Indonesia mengindikasikampiopasar dan tingkat
kompetisi dalam industri tersebut. Jika perkembangektor industri meningkat

dalam suatu periode tertentu, maka akan membepkhrang kepada pelaku bisnis



baru untuk memasuki sektor industri tersebut. Halakan menyebabkan setiap
pelaku bisnis harus berupaya untuk lebih meningitatkkemampuan dan
ketangguhan dengan mengerahkan seluruh potensi a@damguntuk memenangkan
persaingan.

Perkembangan sektor industri dapat diukur darideefaesar kontribusinya
dalam produk domestik bruto. Badan Pusat Statistiengumumkan laju
pertumbuhan ekonomi Indonesia dalam kurun waktbZID7 disajikan pada Tabel
1.1 berikut ini:

TABEL 1.1

LAJU PERTUMBUHAN PDB MENURUT LAPANGAN USAHA
TAHUN 2005-2007 (Milyar Rupiah)

No | Lapanoan Usaha Nominal Pertumbuhan (%)
pang 2005 2006 2007 | 2005 | 2006 | 2007
Pertanian,
pegpP ST e 364169,3 4332334 5472356 13,13| 12,07| 13,83
Kehutanan dan
Perikanan
Pertambangan dan
2| enggalian 309014,1 3665054 4408262 11,14| 10,97| 11,14
3" | Industri pengolahan 760361,3 919532,7| 1068806,4 27,41 | 27,54 27,01
4 'é'::rs'i‘; 25 26693.8  30354.8 347262 098 | 091| 088
5 | Konstruksi 1951106 2511323 3052157 7.03 | 752 | 7.71
Perdagangan, Hotel
6 | 4an Restoran 4316202 501542,1 590822,3 -15,56| 15,02 | 14,93
Pengangkutan dan i
7 | ominibas: 180584,9 2318086 2652569 -6,51 | 694 | 6,70
g | Keuangan, Realestat 5,005 2 569191 4 305216,0 831 | 806| 7.71
dan Jasa penerbangan
Jasajasa 276204,2 3362589 3992986 9,96 | 1007| 10,09
PDB 2774281,1 3339479,6 3957403, 100 | 100 | 100

Sumber: Badan Pusat Statistik, Laporan Perekonomaomesia, 2008



Berdasarkan Tabel 1.1, Produk Domestik Bruto (PDBpnesia tahun 2007
mencapai Rp. 3.957,4 triliun dan hampir seluruht@eknengalami perkembangan
tiap tahunnya. Sektor perdagangan, hotel dan eestonerupakan penyumbang
terbesar kedua vyaitu sebesar 14,93% terhadap PD8alsesektor industri
pengolahan. Ini menunjukkan bahwa sektor indusrd@gangan, hotel dan restoran
memiliki potensi pasar yang cukup besar bagi p&ama yang akan memasuki
industri ini.

Sektor usaha jasa dirasakan semakin berkembancmetitandai adanya
perubahan pergerakan tenaga kerja masyarakat yéegueinya sektor manufaktur
mendominasi perekonomian dan sekarang beralih korsgasa. seiring dengan
peralihan ini, sesuai dengan hipotesis dari Claskdt dalam Farida Jasfar (2005:5):
“As productivity increases in one sector, the labor force moves into another”, terjadi
perpindahan tenaga kerja secara besar-besaraseitor manufaktur ke sektor jasa.

Salah satu komponen sektor industri jasa yang tberperan sebagai
penunjang kegiatan perekonomian adalah industd @ariwisata. Perkembangan
industri pariwisata tidak lepas dari usaha akomiodedel berbintang melalui
indikator Tingkat Penghunian Kamar (TPK) khususdiyd0 propinsi daerah tujuan
wisata, di mana faktor keamanan perjalanan wisatdadi perhatian utama dari para
calon wisatawan mancanegara, maka pasar wisatawaemakin menjadi peluang
bisnis yang menguntungkan. Tabel 1.2 menyajikagkéih penghunian kamar hotel
berbintang di 10 propinsi daerah tujuan wisata a005-2007 pada halaman

berikut.



TABEL 1.2
TINGKAT PENGHUNIAN KAMAR HOTEL BERBINTANG DI 10 PRO PINSI
DAERAH TUJUAN WISATA TAHUN 2005-2007

NG Daerah Tujuan TINGKAT PENGHUNIAN KAMAR (%)
Wisata 2005 2006 2007
1 | Sumatera Utara 42,05 44 52 44,20
2 | Sumatera Barat 38,68 41,74 42,17
3 | DKI Jakarta 55,53 56,12 55,37
4 | Jawa Barat 37,00 35,37 42,82
5 | Jawa Tengah 41,74 35,91 34,44
6 | DI Yogyakarta 43,04 45,61 47,37
7 | Jawa Timur 45,60 38,08 43,59
8 | Bali 46,37 44,17 55,03
9 | Sulawesi Utara 51,55 47,89 44,45
10 | Sulawesi Selatan 36,70 35,73 34,24

Sumber: BPS, Laporan Perekonomian Indonesia, 2008

Berdasarkan Tabel 1.2, perkembangan selama tah08-ZZD7 tingkat
penghunian kamar hotel berbintang di masing-masasgah tujuan wisata cenderung
meningkat, seperti halnya di Jawa Barat yang mangakenaikan sebesar 7,45%,
hal ini menunjukkan bahwa Jawa Barat mempunyai nsoteempat wisata yang
diminati wisatawan. Salah satu daerah di Jawa Bamag menjadi tujuan wisata
adalah Kota Bandung yang terkenal sebagai Ratéjs Van Java, mudahnya akses
perjalanan menuju Kota Bandung, berkembangnya peshelanjaamndistro, factory
outlet, tempat makan dan jajanan. Kondisi ini menjanjikaantungan ekonomi pada
bisnis jasa penginapan, perhotelan bahkan apartgarendisewakan atau berfungsi
sebagai tempat menginap, hal ini menunjukkan bgbsvaaingan bisnis perhotelan
semakin tinggi

dan mayoritas hotel berbintang bsap di Kota Bandung yaitu

sebesar 66 hotel atau sebesar 45% dari 146 hobg tesebar di Jawa Barat.



(Wawan Irawan sebagai Kasubid Kesenian, Dinas Kayamgh dan Pariwisata Jawa
Barat, dalam Pikiran Rakyat edisi kamis, 03 Ap@i03).

Tingginya tingkat persaingan perhotelan di Kota darg menimbulkan
penurunan pertumbuhan tingkat hunian kamar pad&l| hointang tiga yang
menunjukkan bahwa telah terjadi penurunan kepuddahini sependapat dengan
penelitan yang dilakukan oleh Nuri Pratiwi dan MWahyuddin,
(httpeprints.ums.ac.id8071Jurnal_Daya_Saing_3_P.pddhwa terdapat pengaruh
positif variabel kepuasan terhadap tingkat huniatelhatau bisa berarti bahwa setiap
terjadi peningkatan pada kepuasan yang diterimla kdmsumen akan berpengaruh
terhadap peningkatan tingkat hunian hotel. Datgkah hunian kamar pada hotel
berbintang di Kota Bandung disajikan pada Tabebgrikut.

TABEL 1.3

PERTUMBUHAN TINGKAT HUNIAN KAMAR HOTEL BERBINTANG D |
KOTA BANDUNG TAHUN 2005-2007 (Dalam Persen)

Jenis dan Tingkat Hunian Kamar (%)
Klasifikasi | JUmian
Hotel Hotel 2005 2006 2007

Bintang Lima 7 53,76 65,70 57,74
Bintang Empat 17 43,09 60,32 56,2
Bintang Tiga 23 37,41 46,74 38,44
Bintang Dua 15 30,41 46,18 42,0
Bintang Satu 4 23,76 53,63 63,3
Hotel 66 37,68 54,51 51,55
Berbintang

Sumber: BPS, Statistik Hotel dan Akomodasi LaindiyEota
Bandung,2008

Tabel 1.3 di atas menunjukkan pertumbuhan tingkatan kamar tahun 2005

ke tahun 2006 seluruh jenis dan klasifikasi hotehgalami peningkatan, sedangkan



pada tahun 2007 hampir seluruh jenis dan klasifikatel mengalami penurunan.
Pada klasifikasi hotel berbintang tiga yang mempuihptel paling banyak yaitu 23
hotel, namun tidak bisa mendapatkan tingkat hukemar tertinggi, bahkan hotel
berbintang tiga mendapat tingkat hunian paling abndlibandingkan dengan
klasifikasi hotel lainnya yaitu hanya 38,44% padhun 2007. Penurunan tingkat
hunian kamar dapat diidentifikasi dari jumlah tayang datang, tertuang dalam
Tabel 1.4 berikut:

TABEL 1.4

JUMLAH TAMU HOTEL BINTANG TIGA DI KOTA BANDUNG
TAHUN 2005-2007

Sumber: Dinas Pariwisata Kota Bandung, 2008

No. Nama Hotel 2005 2006 2007
1 | Topas Galeria 49.649 52.204 50.672
2 | Mutiara 33.839 40.417  38.498
3 | Sukajadi 22.135 26.547 30.497
4 | Nalendra 20.543 26.433 25.335
5 | Gumilang Sari 22.736 18.19Y 23.790
6 | Santika 24.401 32.540 22.664
7 | Karang Setra, SPA&Cottage 5.292 24.787 17.485
8 | Grand Pasundan 19.645 24588 17.113
9 | Cipaku Indah 3.346 11.756 16.442
10 | Malya 3.428 30.360 14.848
11 | Int. Imperium 4,553 22.565  14.778
12 | Trio 11.317 20.267| 13.574
13 | Perdana Wisata 6.909 9.236 12.9[72
14 | Kumala 9.048 244 12.729
15 | Geulis 6.240 22.155 9.668
16 | Mitra 9.553 15.268 9.933
17 Istana 8.533 3.541 7.954
18 | Le Aries 4.160 4.624 5.874
19 | Billique 10.362 | 19.033 5.613
20 | Planet (Vue Palace) 10.982 6.740 4.561



Berdasarkan 1.4 tersebut, jumlah hotel bintang yayag disajikan hanya 20
hotel dari 23 hotel bintang bintang tiga dikaremakdanya beberapa hotel yang baru
menjadi hotel bintang tiga di Kota Bandung. Talekébut menunjukkan hampir
semua hotel bintang tiga mengalami penurunan jutaiadu yang datang pada tahun
2007. Hal ini menunjukkan bahwa hotel bintang tigdak dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan.

Menurut Fandy Tjiptono (2006:143), Ketidakpuasanlapggan hotel
diantaranya tidak adanya kesan pertama terhadag yemg bisa mempersepsikan
kualitas hotel secara keseluruhan, diantaranyaeguwspemesanan kamar dengan
waktu yang lama, pelayanan yang lambat (tidak cepafgap), keterlambatan dalam
mengangkat telepon, sikap dan perilaku karyawarg yamang sopan, kurangnya
pengetahuan karyawan dalam menggunakan peraldtmn de&endukung proses jasa.
Sedangkan menurut Agus Sulastiyono (2006:35) timfauketidakpuasan pelanggan
karena tidak terpenuhinya kebutuhan-kebutuhan dgingkan tamu, sedangkan
pemenuhan kebutuhan dan keinginan tamu dapat ljadsebagai tolok ukur
pelayanan yang baik.

Ketidakpuasan pelanggan hotel bintang tiga meningkada kategori
pelayanan yang diberikan, hal ini diidentifikasiridadanya keluhan pelanggan
terhadap hotel yang terbagi dalam tiga kategotuyasilitas, produk, dan pelayanan.
Persentase keluhan pelanggan hotel bintang tigardikan pada Gambar 1.1 pada

halaman berikut.



Persentase Keluhan Pelanggan Terhadap Hotel
Berbintang Tiga di Kota Bandung
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Sumber: Pra penelitian pada hotel berbintang(tigael Cipaku Indah,
Hotel Nalendra, Hotel Santika, dan Hotel Kumalaasgid
sampel dari penelitian), 2008
GAMBAR 1.1
PERSENTASE KELUHAN PELANGGAN TERHADAP HOTEL BINTANG
TIGA DI KOTA BANDUNG TAHUN 2005-2007
Gambar 1.1 tersebut menunjukkan bahwa persentageakepelanggan yang

paling banyak dari setiap tahunnya terdapat pad&@ygean Keluhan pelanggan
yang terbanyak pada tahun 2005 adalah keluhand@phpelayanan yaitu sebesar
40%. Tahun 2006 keluhan terhadap pelayanan darulproanya beda selisih 1%,
namun pada tahun 2007 keluhan terhadap pelayanaakse meningkat yaitu
sebesar 43% dibanding keluhan terhadap fasilitapdaduk. Meningkatnya keluhan
pelanggan pada pelayanan hotel mengindikasikan ddiotel bintang tiga di Kota
Bandung tidak memiliki standar mutu pelayanan, regim pelanggan tidak puas
terhadap kinerja pelayanan hotel.

Kualitas layanan dalam proses pelayanan juga mamgglerkembangan dan

persaingan yang sangat ketat, karena setiap hoielntwt untuk terus



mengembangkan layanan yang terbaik kepada paragoaanya. Prioritas utama
bagi hotel bintang tiga saat ini adalah berupayanbegikan kesan baik ketika
pelanggan pertama kali berinteraksi dengan karyalatel, sehingga pelanggan
dapat mempersepsikan hotel secara keseluruhaninHagjalan dengan pendapat
Fandy Tjiptono (2006:143) “Apabila pelanggan bemaksi dengan penyedia jasa
untuk pertama kali akan berpengaruh besar pada @eokan kesan awal atas
organisasi jasa secara keseluruhan”.

Aktivitas yang dilakukan hotel bintang tiga yaitarbsaha untuk memberikan
pelayanan yang terbaik yaitu dengan cara membekkamudahan dalam prosedur
pemesanan kamar melalui situs internet, cepat gandglam menjawab telepon dan
memberikan informasi yang jelas mengenai kebutytelanggan, serta sikap dan
perilaku yang sopan ketika karyawan berinteraksigéang dengan pelanggan.
Berdasarkan fenomena tersebut yang sedang teigad lngkungan hotel bintang
tiga yaitu berfokus untuk memberikan kesan posiglalui interaksi yang dilakukan
karyawan hotel dengan pelanggan. Istilah yang Itarkadengan interaksi antara
pelanggan dan penyedia jasa dalam konteks bisaisisiadikenal dengan nama
service encounter. Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukakan Zeitha
(2006:104) tentang dimenservice encounter adalah sebagai berikut: Xgmote
encounter, 2) phone encounter, 3)face-to-face encounter.

Fandy Tjiptono (2006:143) mengemukakan teori temtsenvice encounter

yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelaregtslah sebagai berikut.
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Bahwa setiapservice encounter berkontribusi pada kepuasan keseluruhan
pelanggan dan kesediaannya melakukan bisnis lagjatkeperusahaan yang
sama. Ditilik dari sudut pandang organisasi, setsgpvice encounter
memberikan peluang untuk membuktikan potensi pbama sebagai
penyedia jasa berkualitas dan meningkatkan logalita

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Deborah CimeswVidjaja {/ol 1, No 1,
Maret 2005):

Managing service encounter has always been a target for most hospitality

organizations in that it will result in customer satisfaction that very

organization intends to accomplish. The more influence an organization has

over its service quality, the better it will have control over its customer

satisfaction.

Artinya: memanageservice encounter selalu menekankarpada target

organisasi perhotelan yang akan menghasilkan kepugelanggan pada
pemenuhan target organisasi. Dan yang paling pemelibatan organisasi
adalah kualitas pelayanan, dan akan lebih baik jika mengontrokervice
encounter.

Selain itu pendapat dari Valarie A Zeithaml, Maxy Bitner, Dwayne D.
Gremler (2006:106):

While early events in the encounter cascade are likely to be especially
important, any encounter can potentially be critical in determining customer
satisfaction and loyalty. Pada setiap terjadi interaksi antara pelanggan da
penyedia jasa itu sangat penting, setiap kejadeaselbut sangat potensial
menjadi hal yang kritik dalam kebergantungan pagjauksan pelanggan dan
kesetiaan.

Berdasarkan teori tersebsetrvice encounter dalam jasa hotel harus dapat
didesain sedemikian rupa untuk memberikan kepua&spada pelanggan, karena
tidak mungkin pelanggan akan puas terhadap jasapgtanggan tidak mempunyai

kesan positif terhadap hotel. Hal ini menunjukkaa service encounter sangat
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penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, aderkgta lain kepuasan
pelanggan dapat diatasi dengan cara perbaikanfaktta dariservice encounter.
Bertitik tolak dari latar belakang tersebut, makanglis merasa perlu
mengadakan penelitian mengefaengaruh Service Encounter Terhadap Tingkat
Kepuasan Pelanggan Hotel (Survei Pada Pelanggan tébBintang Tiga di Kota

Bandung)”.

1.2 Identifikasi Masalah

Arah dan Aksentuasi permasalahan yang telah damaberkaitan dengan
persaingan yang ketat dalam penyedia jasa perhptsghingga mengharuskan setiap
hotel untuk meningkatkan kinerjanya karena pelanggiean memilih hotel untuk
alternatif dalam menggunakan jasa perhotelan dilaa pelayanan yang superior
dan fasilitas yang ditawarkan dapat menarik mieddmpggan.

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh banyktkrfaerutama dari
peran karyawan sebagai pelaku yang memainkan sebpgnyajian jasa yang dapat
mempengaruhi persepsi pelanggan diantaranya kanyata sendiri, penarikan
karyawan, training, motivasi, penghargaan, tim &erkonsumen, pendidikan,
komunikasi/interaksi service encounter), kultur dan nilai atau manfaat, riset
karyawan. Namun faktor yang lebih dapat membedakimtitas suatu hotel
dibandingkan dengan pesaingnya adadedvice encounter terutama ketika proses
penyampaian jasa sedang berlangsung yang meruga#an satu alternatif cara

dalam rangka memberikan kepuasan kepada pelanggan.
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Pentingnya memberikan kesan positif kepada tamel hetutama ketika
terjadi interaksi yang pertama kali antara penygd&a dengan pelanggan dalam
proses penyampaian jasa, hal ini menunjukan balaa ptau tidaknya pelanggan
atas pelayanan hotel tergantung pada sikap, peyilpgnampilan dan keramahan
karyawan dalam berinteraksi dengan pelanggan I&a@ice encounter sebagai cara
untuk mengoptimalkan proses interaksi yang terpttiara penyedia jasa dengan
pelanggan ketika proses penyampaian jasa berlaggsiningga dapat berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan hotel.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan identifikasi penelitian di atas, makpad dirumuskan beberapa
masalah sebagai berikut.
1. Bagaimana gambaraservice encounter yang dilakukan olelmotel bintang tiga
di Kota Bandung.
2. Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pelangpatel bintang tiga di Kota
Bandung.
3. Seberapa besar pengasahvice encounter terhadap tingkat kepuasan pelanggan

hotel bintang tiga di Kota Bandung.

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dan penelitian ini adalah sebagakiier
1. Untuk mengetahui gambaraservice encounter yang dilakukan olehhotel

bintang tiga di Kota Bandung.
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2. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pelandgsdel bintang tiga di
Kota Bandung.
3. Untuk mengetahui besarnya pengarsérvice encounter terhadap tingkat

kepuasan pelanggan hotel bintang tiga di Kota Bagdu

1.5 Kegunaan Penelitan
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dantdapaberikan sumbangan
baik secara teoritis dan praktik sebagai berikut :

1. Secara teoritis hasil penelitian ini dapat memizgrisumbangan konseptual bagi
perkembangan ilmu ekonomi manajemen, khususnya pat#ag manajemen
pemasaran jasa di bidang perhotelan mengenai pelaiksservice encounter
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan hotel bititgandi Kota Bandung.

2. Secara praktis hasil penelitian ini berguna untukmierikan sumbangan
pemikiran (konseptual) bagi hotel bintang tiga dal@engembangan strateginya
untuk meningkatkan kinerja, mutu serta kualitaseho®elain itu juga, dapat
memberikan sumbangan pemikiran bagi hotel bintagg dalam menerapkan
service encounter untuk kepuasan pelanggan hotel bintang tiga. Hesikelitian
ini diharapkan juga sebagai informasi atau acuam dakaligus untuk
memberikan rangsangan dalam melakukan penelitianjetnya tentangervice
encounter mengingat masih banyak faktor-faktor yang memperngakepuasan

pelanggan di luaservice encounter yang belum terungkap dalam penelitian ini.



