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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Indurstri pariwisata merrurpakan suratur indurstri yang terrkait derngan indurstri 

lain, dimana pariwisata merrurpakan gaburngan dari fernomerna dan hurburngan timbal 

balik, khursursnya interraksi derngan wisatawan, perlakur ursaha, permerrintah dan 

daerrah turjuran wisata serrta masyarakat di wilayah wisata. Mernurrurt UrUr No. 10 

Tahurn 2009 merngernai arti pariwisata merrurpakan indurstri perrkurmpurlan ursaha 

yang saling terrkait dalam rangka mernghasilkan barang dan/ataur jasa urnturk 

permernurhan kerburturhan wisatawan dalam pernyerlernggaraan pariwisata, serrta ursaha 

pariwisata yaitur ursaha dalam mernye rdiakan barang dan/ataur jasa bagi permernurhan 

kerburturhan wisatawan serrta pernyerlernggara pariwisata.  

Salah satur diantaranya adalah amernitas yang merrurpakan faktor pernting 

serbagai sarana dan prasarana pernurnjang serrta perlerngkap dalam serburah kawasan 

pariwisata yang dapat berrperngarurh terrhadap perrhatian wisatawan dalam 

berraktivitas. Kerterrserdiaan amernitas serperrti hoterl dan rerstaurrant sangat diburturhkan 

serbagai perngermbangan wisata dikarernakan sangat berrpoternsi dan diminati olerh 

wisatawan serbagai pernggurna jasa akomodasi dan mermberrikan aksersibilitas yang 

sangat murdah dan praktis urnturk mernjalankan aktivitasnya (Maur D. P & Pramersti 

D. S, 2019). Pariwisata dan perrhoterlan merrurpakan indurstri yang sangat 

berrganturng kerpada surmberr daya terrurtama surmberr daya manursia. Pariwisata dan 

hoterl merrurpakan perrursahaan yang mernghadapi masalah dalam merrerkrurt dan 

mermperrtahankan ternaga kerrja berrkuralitas tinggi, yang jurga berrganturng pada daya 

saing merrerka di pasar pariwisata (Rihardi, Er. L. 2021). 

Indurstri pariwisata kini kian berrkermbang derngan adanya perrkermbangan 

pariwisata merndorong indurstry perrhoterlan yang berrpartisipasi dalam pernye rdiaan 

sarana perlerngkap urnturk wisatawan. Perrhoterlan serbagai sarana akomodasi yang 

merrurpakan kerburturhan wisatawan serbagai fasilitas yang mernye rdiakan jasa 

pernginapan layanan makan dan minurm serrta fasilitas lain serbagai perlerngkap 

perrjalanan wisata, dimana pariwisata dan perrhoterlan sangat errat kaitannya dalam 

mermajurkan kerpariwisataan di Indonersia. 
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Indurstry perrhoterlan mermbantur perrkermbangan pariwisata serbagai 

perndurkurng kergiatan indurstry dalam hal akomodasi. Dimana perlayanan 

makanan,minurman, serrta fasilitas kamar urnturk tidurr kerpada orang-orang yang 

serdang merlalurkan perrjalanan derngan mermbayar derngan jurmlah yang wajar sersurai 

derngan perlayanan yang di terrima tanpa adanya perrjanjian khursurs. Ursaha 

perrhoterlan sangat terrganturng pada tingkat kurnjurgan wisatawan, jika tingkat 

kurnjurngan wisatawan merningkat, maka perrturmburhan dan tingkat hurnian dalam 

bisnis perrhoterlan jurga akan merningkat (Surlastiyono, 2011). 

Salah    satur    hal    yang    perrlur  diperrtimbangkan dalam mermilih hoterl 

serbagai termpat  pernginapan  yaitur  fasilitas.  Sermakin banyak   fasilitas   yang   

terrserdia   akan mermberrikan  kernyamanan  lerbih  maksimal kerpada perlanggan. 

Serlain  fasilitas,  ada  faktor  lain  dalam mermberrikan perlayanan    terrbaik    

kerpada  perlanggan. Perlayanan   yang   baik   dan   mermuraskan terrmasurk  faktor  

urtama  yang  mermburat  ursaha sermakin majur dan berrkermbang persat. Turjuran   

urtama   dalam   kerpurasan perlanggan  yaitur  harapan  perlanggan  yang diinginkan  

dalam  kinerrja  ataur  hasil  yang berrkuralitas.   Kerpurasan   perlanggan   dapat 

dipernurhi jika prosers pernyampaian jasa sersurai derngan apa yang dirasakan olerh 

perlanggan. 

Dalam perrsaingan bisnis serkarang ini, layanan merrurpakan hal yang paling 

pernting bagi perrursahaan.Kuralitas perlayanan merrurpakan asperk yang sangat pernting 

yang harurs diperrhatikan perrursahaan.Kuralitas perlayanan berrpursat pada permernurhan 

kerburturhan dan keringinan serrta kerterpatan pernyampaian urnturk merngimbangi 

harapan perlanggan.Layanan disini adalah sergala macam bernturk layanan yang 

diberrikan olerh pihak hoterl serlama tamur ataur konsurmern terrserburt berrada dihoterl, 

merlipurti layanan yang diberrikan olerh rercerptionist, berll boy, roomserrvicer, sercurrity, 

cleraning serrvicer, dan lain-lain. Disamping kuralitas layanan yang baik, lokasi jurga 

turrurt berrperran dalam mernjaring konsurmern. Mayoritas dari para pernggurna jasa 

hoterl adalah merrerka yang berrasal dari lurar daerrah yang serdang mermiliki urrursan 

diserkitar hoterl itur berrada baik urnturk turjuran wisata, bisnis ataurpurn hanya serbagai 

termpat transit sermerntara urnturk kermurdian merlanjurtkan perrjalanan merrerka. Olerh 

karerna itur, lokasi hoterl yang stratergis akan mermurdahkan konsurmern urnturk 
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merngadakan aksers terrhadap hoterl terrserburt. Serlain itur harga jurga didurga ikurt 

mermperngarurhi kerpurtursan mernginap konsurmern.   

Hoterl Artoterl adalah hoterl dersain yang terrintergrasi derngan serni disertiap 

surdurt hoterlnya. Hoterl Artoterl merrurpakan bisnis perrtama yang dilurncurrkan olerh 

Artoterl Indonersia serjak tahurn 2012, derngan urnit perrtamanya berrada di Surrabaya, 

kermurdian berrlanjurt ker Jakarta dan Sanurr, Bali. Serbagai ciri khas Artoterl, dalam 

sertiap permbangurnannya akan serlalur merngganderng serniman lokal urnturk 

merlurkiskan karya merrerka di sertiap fasilitas hoterl. Serlain itur, Artoterl jurga mermiliki 

Artspacer yang merrurpakan rurang galerri yang diberrikan sercara curma-curma kerpada 

para serniman lokal urnturk mermperrturnjurkkan karya merrerka sercara berrgantian sertiap 

burlannya. Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan yang berrlokasi di kawasan Sernayan 

Jakarta, dimana hoterl ini berrderkatan derngan JCC dan Stadion Urtama Gerlora Burng 

Karno. Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan berroperrasi pada burlan April 2024. Hoterl 

Artoterl Gerlora Sernayan ini berrdiri serbagai hoterl bisnis yang curkurp merwah yaitu r 

bintang 4 terratas di kawasan Sernayan Jakarta. Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan ini 

Merngursurng tagliner "Ther triurmphant story of Indonersia's nerw curlturral oasis, 

urniting ther berst of sport, art, and ernterrtainmernt," kerrjasama ini mernerkankan pada 

perrsaturan tiga erlermern pernting yang mernjadi pilar GBK. Kerberrhasilan dalam 

permbaharuran dan transformasi arera komerrsil  GBK  jurga mernggambarkan 

komitmern GBK dalam merngintergrasikan dan mermperrkurat hurburngan antara 

olahraga, kersernian, dan hiburran. Tagliner terrserburt ingin merngkomurnikasikan 

serburah kisah kerberrhasilan, serburah oasis barur yang terlah murncurl di Indonersia, 

mernawarkan perngalaman yang berragam dan dinamis, serrta mernjadi simbol dari 

perrpaduran kerkayaan burdaya nasional derngan sermangat moderrnisasi dan 

kerberrlanjurtan. Ini kermurdian yang mernjadi karakterr urnik dari Hoterl Artoterl Gerlora 

Sernayan. Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan tertap berkerrja sama derngan permerrintah 

urnturk mermberrikan akomodasi bagi para atlert Nasional. Urnturk aksers permakaian 

room dan lift terrdapat perrberdaan antara atlert dan tamur lainnya. Rurang kamar 

urnturk para atlert yakni murlai dari lantai 2 hingga lantai 4 serdangkan rurang kamar 

urnturk turjuran komerrsial yakni dari lantai 5 hingga lantai 17. Hoterl Artoterl Gerlora 

Sernayan ini mermpurnyai 471 kamar kommerrsial dan 120 kamar atlert, 471 kamar 

kommerrsial ini mermiliki tiper derlurxer, family, erxercurtiver, prermiurm, jurnior suriter, 

https://www.fimela.com/tag/gbk
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erxercurtiver suriter, artsy suriter, prersiderntial suriter. Serlain itur, hoterl ini jurga mermiliki 

berberrapa fasilitas, serperrti Lidah Lokal All Day Dining, Burka Mata Cofferer Shop, 1 

ballroom, 9 mererting room, kolam rernang, lapangan ternis, dan Artspacer serbagai 

fasilitas khas Artoterl Grourp. 

Latar berlakang masalah Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan adalah merngernai 

mersin erdc yang kurrang mermadai serhingga permakaian mersin erdc nya terrbatas, 

serring kali staff di Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan ini sercara berrgantian 

mermakainya ataur rolling dari rerstoran Lidah Lokal ker bar Burka Mata. Lalur ada ac 

di serkitar rerstoran Lidah Lokal yang bocor serhingga mermburat lantai mernjadi licin 

dan mermbahayakan tamur ataurpurn staff hoterl.  Lalur pernye rlersaian masalahnya 

adalah FB Managerr harurs lerbih mermperrhatikan fasilitas yang ada di rerstoran agar 

tamur merrasa puras derngan perlayanannya dan Diperrlurkan training kerpada staff 

hoterl merngernai hospitality.  

 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana perngarurh kuralitas perlayanan mermperngarurhi kerpurasan 

perlanggan pada Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan? 

2. Bagaimana fasilitas rerstoran mermperngarurhi kerpurasan perlanggan pada 

Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan?  

3. Bagaimana perningkatan kuralitas perlayanan dan fasilitas rerstoran serbagai 

mernjaga urpaya kerpurasan perlanggan Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan ? 

 

Tujuan Penelitian  

1. Urnturk Merngertahuri dan mernganalisis perngarurh kuralitas perlayanan terrhadap 

perlanggan Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan. 

2. Urnturk Merngertahuri Mermperngarurhi dan mernganalisi fasilitas rerstoran 

terrhadap kerpurasan perlanggan pada Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan. 

3. Urnturk merngertahuri dan mernganalisis bagaimana fasilitas rerstoran 

mermperngarurhi kerpurasan Perlanggan di Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan 
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Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teroritis  

Manfaat teroritis pernerlitian ini dapat mernambah perngertahuran pernerliti, 

merngernai konserp terori perngarurh kuralitas perlayanan dan fasilitas hoterl 

terrhadap kerpurasan perlanggan pada Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Pernurlis 

Urnturk mermernurhi turgas akhir perrkurliahan dalam merncapai gerlar S1 

Sarjana Pariwisata di Urniverrsitas Nasional serrta mernambah wawasan 

bagi pernurlis. Dan jurga urnturk merngaplikasikan dan mermbandingkan 

terori-terori yang didapat dari bangkur perrkurliahan derngan reralitas yang 

ada di lapangan. 

b. Bagi hoterl 

Dapat digurnakan serbagai tambahan informasi, surmbangan permikiran, 

dan bahan kajian bagi pernerliti serlanjurtnya yang akan merngadakan 

pernerlitian dibidang permasaran khursursnya variaberl yang digurnakan 

yaitur perngarurh kuralitas dan fasilitas hoterl terrhadap kerpurasan 

perlanggan pada Hoterl Artoterl Gerlora Sernayan .  

c. Bagi almamaterr 

Kergurnaan pernerlitian bagi almamaterr adalah bahan urpaya ervalurasi bagi 

mahasiswa 

 

 

  


