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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Dewasa ini, peningkatan berwisata dan berlibur semakin banyak setiap 

tahunnya. Persiapan yang dilakukan banyak orang untuk berwisata 

maupun berlibur salah satunya adalah mencari tempat penginapan. 

Peningkatan permintaan terhadap penginapan semakin tinggi karena 

dipicu oleh budaya masyarakat yang hobi berlibur. Hotel merupakan salah 

satu sarana pokok yang memegang peranan penting dalam industri 

pariwisata karena hotel menyediakan sarana akomodasi, dan pelayanan 

bagi para wisatawan. Melihat adanya peluang yang baik dan dapat 

dimanfaatkan dalam bidang pariwisata, maka banyak perusahaan yang 

berminat melakukan usaha di bidang jasa penginapan dan mewujudkannya 

dengan mendirikan bermacam-macam hotel, mulai dari hotel mewah 

sampai dengan penginapan biasa. Seperti yang kita ketahui juga secara 

umum, peningkatan pembngunan hotel juga semakin banyak. Persaingan 

hotel untuk menarik pelanggan dimulai dari berbagai cara. Mulai dari 

harga yang murah, kualitas layanan, hingga kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dapat menjadi sebuah kunci jawaban untuk berlomba 

menarik pelanggan agar menjadi pelanggan setia di hotel tersebut. Setiap 

perusahaan baik jasa maupun barang bersaing untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan melalui peningkatan kualitas barang atau pelayanan, salah satu 

nya adalah kepuasan pelanggan. Perusahaan menyadari bahwa keuntungan 
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jangka panjang juga perlu dipertimbangkan. Keuntungan jangka panjang 

bisa didapat melalui loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan terhadap 

produknya akan menghasilkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas 

akan menghasilkan loyalitas pelanggan yang artinya pelanggan akan selalu 

mengkonsumsi barang atau jasa perusahaan tersebut. Dalam dunia 

perhotelan, kepuasan pelanggan merupakan elemen penting bagi 

perusahaan karena pelanggan yang puas cenderung akan setia terhadap 

hotel tersebut. Semakin kesini, hotel-hotel berlomba menyediakan fasilitas 

dengan harga yang murah. Harga yang murah menjadi senjata utama 

khususnya bagi masyarakat di Indonesia. Harga rendah menjadi daya tarik 

utama sehingga persaingan harga pun terjadi. Lalu bagaimana sebuah 

perusahaan hotel bisa mengungguli hotel yang lainnya? Dengan asumsi 

bahwa pelanggan mampu mengevaluasi kinerja layanan, hasilnya diukur 

dengan ekspetasi sebelum membeli atau konsumsi (Oliver, 1980). 

Kesetiaan pelanggan dan perilaku beralih dapat dipengaruhi oleh sejauh 

mana kepuasan pelanggan terhadap produk/jasa yang diberikan oleh 

perusahaan. Hasil penelitian Mohsan, dkk. (2011) menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh posisitif terhadap loyalitas dan 

niat pelanggan untuk beralih. Selain itu, penelitian Juga, dkk. (2010) juga 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Pendapat bahwa kepuasan pelanggan merupakan perbandingan 

antara apa yang diharapkan dan apa yang diperoleh juga dikemukakan 

oleh Soderlund (2003:1376). Adapun kepuasan menurut Lovelock & Wirtz 
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(2011:74) adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman 

yang didapatkan.  

Kotler ( 2003), menyatakan bahwa kunci keunggulan bersaing dalam 

situasi yang penuh persaingan adalah kemampuan perusahaan dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Kesetiaan pelanggan akan menjadi 

kunci sukses dan keunggulan bersaing perusahaan tidak hanya dalam 

jangka pendek tetapi juga dalam jangka panjang. Terciptanya kepuasaan 

dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis (Tjiptono, 2000 : 

105). Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan yang 

menjaga kelangsungan usahanya maupun kelangsungan kegiatan 

usahanya. Pelanggan yang setia adalah mereka yang sangat puas dengan 

produk dan pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka kenal. Teori ini 

didukung oleh prinsip pareto dimana dari 20% pelanggan teratas Anda, 

berikan pelayanan yang memuaskan, agar pelanggan Anda tidak berpaling 

ke kompetitor, selain itu dengan level kepuasan yang tinggi, pelanggan 

bisa melakukan order lebih banyak lagi yang bisa menaikkan penjualan 

Anda. Inilah mengapa loyalitas pelanggan menjadi variabel yang sangat 

penting bagi perusahaan jasa. Pada perhotelan, loyalitas pelanggan dapat 

berdampak hubungan jangka panjang sehingga pelanggan akan memilih 

hotel tersebut sebagai hotel tetap. Keuntungan lain yang bisa didapat dari 

hubungan jangka panjang selain pemesanan kembali jasa perhotelan 

adalah word of mouth. Menurut Kotler & Keller (2007) mengemukakan 
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bahwa Word of Mouth Communication (WOM) atau komunikasi dari 

mulut ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian 

rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu 

produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara 

personal. Permasalahan yang sedang dihadapi dari industri perhotelan 

adalah persaingan layanan dan persaingan harga. Semakin tingginya 

tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih 

banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga 

pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari 

beberapa produk (Kotler, 2005). Saat ini jumlah hotel berbintang ini sudah 

ada sekitar 2.300 hotel dan 290 kamar. Sementara untuk non-berbintang, 

saat ini jumlahnya mencapai sekitar 285.000 kamar dari sekitar 16.000 

hotel non-berbintang di seluruh indonesia.  

Gambar1 

Sumber : kemenpar.go.id 
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Grafik diatas menunjukan banyaknya orang yang memilih menginap di 

hotel setiap bulannya .Dari banyaknya hotel di Indonesia, kita bisa tahu 

persaingan semakin ketat. Ditambah munculnya teknologi berbasis online 

yang memudahkan orang untuk mencari hotel dengan harga yang pas 

dengan fasilitas yang sesuai dengan keinginannya. Munculnya aplikasi 

seperti Traveloka, Airy rooms, Agoda, Tiket.com, Pegi-pegi memperkuat 

daya saing apalagi jika hotel tidak menggunakan jasa online sebagai salah 

satu alat pemasaran. Namun hal ini mempermudah masyarakat untuk 

mencari hotel yang sesuai dalam harga dan fasilitas. Tujuan penulis dalam 

meneliti penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas peanggan di d’best hotel bandung. Studi ini 

penting dilakukan untuk menyelesaikan persyaratan kelulusan universitas 

kristen maranatha. Peneliti menggunakan hasil penelitian dari verlag berlin 

heidelberg (2013) yang berjudul “using customer contact centres as 

relationship marketing instruments” dengan basis pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Peneliti mengambil penelitian ini 

karena adanya hasil penelitian yang mendukung pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari pemaparan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk meneliti 

dengan judul penelitian : “Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pada Hotel D’Best”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka perumusan 

masalah yang diajukan adalah: 

1.Apakah terdapat  pengaruh dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Hotel D’Best? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian yang hendak dicapai adalah: 

1.Untuk menguji dan menganalis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan di Hotel D’Best Bandung. 

 

 1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau 

manfaat antara lain: 

1.Untuk memberikan manfaat pada perusahaan D’Best hotel untuk 

mengetahui keterkaitan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan.  

2.Untuk memberikan inspirasi bagi penelitian yang sejenis. 

3.Untuk dapat  dijadikan bahan diskusi maupun referensi acuan 

mengenai keterkaitan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan khusunya Hotel D’Best bandung. 


