
BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

Latar belakang 

  Pada era ini, sektor pariwisata Indonesia telah berkembang dengan sangat 

cepat. Meningkatnya jumlah orang yang melakukan perjalanan wisata, baik di 

luar negeri maupun diluar negeri, menciptakan peluang dan hambatan untuk 

pertumbuhan pariwisata (Sowwam et al., 2018). Pada era globalisasi saat ini, 

dunia bisnis telah mengalami persaingan yang sangat ketat, termasuk bagi 

perusahaan perhotelan. 

  Sektor pariwisata melalukan cara untuk tetap berkembang dengan cara 

melakukan pengembangan pariwisata modern. Pariwisata dalam pengertian 

modern adalah fenomena masa kini yang dilandasi oleh meningkatnya 

persatuan berbagai bangsa dan kelas masyarakat manusia sebagai akibat dari 

perkembangan perniagaan, industri, perdagangan, dan peningkatan moda 

transportasi. Ini terutama disebabkan oleh kebutuhan akan kesehatan dan 

perubahan udara, kesadaran, dan penghargaan atau cinta terhadap keindahan 

alam E. Guyer Freuler, Yoeti dalam jurnal (Mularsari & Farika, 2022) 

  Dalam persaingan saat ini, banyak hotel baru yang dibangun dengan fasilitas 

dan model yang terbaru. Mengingat perkembangan persaingan, banyak 

pembisnis yang memikirkan cara dan strategi untuk kemajuan kepentingan 

bisnis yang lebih baik untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan 

menyediakan produk dan layanan berkualitas tinggi yang memberikan nilai 

tambah bagi semua konsumen. Meningkatnya persaingan dalam industri 

perhotelan terjadi ketika daerah yang banyak meningkatkan sektor pariwisata 

dan perdagangan. Seiring berkembangnya sektor pariwisata dan perdagangan 

yang menarik, banyak wisatawan dari dalam dan luar negeri untuk melakukan 

perjalanan wisata dan perjalanan bisnis. 

  Persaingan yang semakin meningkat, membuat pasar yang semakin 

kompleks, dan jumlah tamu yang sangat penting, pemasaran bisnis perhotelan 

harus dikelola secara profesional. Karena bisnis di bidang jasa, terutama hotel, 

bergantung pada kemampuan mereka untuk memenuhi kebutuhan dan 



kemudian memuaskan pelanggan, keberhasilan mereka bergantung pada 

kemampuan mereka untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Pada awalnya, setiap 

tamu memiliki kebutuhan, keinginan, dan tujuan yang berbeda.   

  Salah satu jenis akomodasi adalah hotel, di mana sebagian atau sepenuhnya 

dikelola secara komersil untuk menyediakan penginapan, makanan dan 

minuman, serta layanan lainnya kepada masyarakat umum. Hotel biasanya 

didefinisikan sebagai bisnis akomodasi yang menawarkan penginapan, 

makanan, dan minuman, serta fasilitas lainnya kepada tamu, baik yang 

menginap atau hanya  

  Hotel The Acacia Jakarta berdiri pada tanggal 21 Juni 1996, berlokasi di Jl. 

Kramat Raya 73 - 81 Jakarta. Pada waktu itu diresmikan oleh Dirjen Pariwisata 

Bapak Andi Mapissameng. Pemilik Hotel The Acacia Jakarta adalah Bapak 

Robby   Sumampow dengan badan hukum PT. Guntur Madu Tama, adapun 

sebagai manajemen operasi adalah Acacia Nusantara yang dipimpin oleh 

Bapak Herman Reza. Hotel The Acacia Jakarta menjalankan standard 

international untuk hotel berbintang empat dan memiliki 208 kamar. Semuanya 

dilengkapi dengan penyejuk udara, SLJJ dan SLI, beragam saluran televisi 

satelit dengan dua saluran pemutaran film, dan Internet 24 jam. Dalam upaya 

memuaskan tamu Hotel The Acacia Jakarta            memiliki motto "Whatever You 

Need Just Ask Us" dengan kata lain "Apapun yang anda butuhkan mintalah 

pada kami". Lambang / Logo The Acacia Jakarta terkandung arti Big Tree-

Pohon Besar, Eternity-Keabadian, Daun Acacia- Kekompakan Tim. Berikut 

data jumlah tamu Hotel The Acacia Jakarta di bulan Juni - Agustus tahun 2023. 

Tabel 1.1 

Jumlah Data Jumlah Tamu Hotel The Acacia Jakarta 

Hotel The Acacia Jakarta Juni 2023 Juli 2023 Agustus 2023 

Jumlah Tamu 4.125 3.658 3.166 

Jumlah Tamu Keseluruhan 10.949 

Rata-Rata 37.7% 33.4% 28.9% 

Sumber: Data Jumlah Tamu dari Front Office Manager 

  Berdasarkan Tabel 1 diatas dapat diamati bahwa jumlah data tamu Hotel 

The Acacia Jakarta pada bulan Juni - Agustus memiliki persentase yang 



berbeda pada bulan Juni 2023 terdapat persentase jumlah tamu sebanyak 

(37,7%), pada bulan Juli 2023 terdapat persentase jumlah tamu sebanyak 

(33,4%) dan pada bulan Agustus 2023 terdapat persentase jumlah tamu 

sebanyak (28,9%). Dari tabel 1 diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah tamu 

Hotel The Acacia Jakarta mengalami ketidakstabilan perbulannya. 

  Dapat dilihat pelnulrulnan keltidakstabilan tamul seltiap bullan belrikultnya, 

melnyadari belbelrapa faktor yang belrkontribulsi telrhadap keltidakmampulan 

karyawan melncapai targelt yang tellah diteltapkan olelh pelrulsahaan. Faktor yang 

sangat pelnting ulntulk dipelrtimbangkan adalah motivasi kelrja. Karyawan 

delngan motivasi kelrja yang tinggi celndelrulng belkelrja delngan lelbih selmangat, 

selmelntara karyawan delngan motivasi kelrja yang relndah celndelrulng belkelrja 

delngan kulrang selmangat. Pelrkelmbangan pelrsaingan dulnia bisnis di Indonelsia 

adalah salah satul felnomelna yang sangat melnarik ulntulk kita simak, telrlelbih 

delngan adanya globalisasi dalam bidang elkonomi yang selmakin melmbulka 

pellulang pelngulsaha asing ulntulk tulrult belrkompeltisi dalam melnjaring tamul 

lokal.  

  Pelnellitian ini diambil belrtuljulan ulntulk melngeltahuli pelnilaian kelpulasan 

konsulmeln telntang pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan di Hotell Acacia 

Jakarta, karelna pelnullis melngeltahuli bahwa kelpulasan konsulmeln yang telrjadi di 

hotell thel acacia belrbelda delngan kelpulasan konsulmeln tamul hotell thel acacia di 

dulnia maya, selpelrti relvielw di googlel, Travelloka, dan platform lainnya. Karelna 

hal itul pelnullis telrtarik ulntulk melngambil juldull telrselbult ulntulk melmbulktikan 

hasil yang ada. 

  Banyak hal yang dapat melpelngarulhi majul mulndulrnya ulsaha pelrhotellan, 

salah satulnya adalah bagaimana pihak hotell Thel Acacia Jakarta dapat melnarik 

minat konsulmeln dan melmpelrtahankan konsulmeln delngan cara melmbelrikan 

kulalitas pellayanan yang telrbaik sulpaya para konsulmeln pulas telrhadap 

pellayanan yang dibelrikan. Dalam pelrsaingan bisnis saat ini, pellayanan 

melrulpakan hal yang paling pelnting bagi selbulah pelrulsahaan ulntulk stratelgi yang 

belrbelda keltika melrelka melnjulal produlk yang sama. 

  Kelpultulsan pellanggan ulntulk melnginap julga didulga dipelngarulhi olelh harga. 

Para pelmbelli mellihat harga selbagai ellelmeln yang paling jellas. Bagi pellanggan 



yang tidak telrlalul melmahami aspelk telknis pelmbellian jasa, harga selringkali 

melnjadi satul-satulnya faktor yang dapat melrelka pahami. Bagi konsulmeln, faktor 

harga sangat selnsitif. Ada belbelrapa pelmbelli yang sangat selnsitif telrhadap harga 

selhingga melnjadi satul-satulnya faktor yang melrelka pelrtimbangkan selbellulm 

melmbelli produlk, karelna pelmbelli agak selnsitif telrhadap harga. Namuln, harga 

dan fasilitas yang dibelrikan haruls selimbang karelna melneltapkan harga yang 

telrlalul relndah akan melngulrangi kelulntulngan yang dapat ditelrima pelrulsahaan. 

  Kulalitas pellayanan julga melnjadi faktor pelnting ulntulk melnarik konsulmeln. 

Kulalitas pellayanan melrulpakan selbulah hal yang melmiliki rangkaian ulnik yang 

dapat melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan yang diinginkan konsulmeln (wawan 

helrmawan, 2018) Dalam hal ini kulalitas pellayanan selsulai kelinginan yang 

dihasilkan dari pelrbandingan kelinginan kinelrja yang dirasakan konsulmeln 

melnelntulkan kulalitas pellayanan selcara kelsellulrulhan, seldangkan kulalitas 

pellayanan adalah ciri, karaktelristik, ataul sifat sulatu l produlk ataul pellayanan 

yang dipelngarulhi kelmampulan ulntulk melmulaskan kelbultulhan konsulmeln yang 

nyata maulpuln telrsirat. 

  Kulalitas pellayanan sangat pelnting ulntulk melnarik konsulmeln karelna kulalitas 

dapat melmbeldakan sulatul pelrulsahaan delngan pelrulsahaan lainnya. Selmakin 

baik layanan yang dibelrikan olelh sulatul pelrulsahaan, maka selmakin tinggi 

loyalitas konsulmeln, dan citra pelrulsahaan yang baik ataul bulrulk akan 

belrdampak belsar pada kelpultulsan konsulmeln ulntulk melnginap. Olelh karelna itu l, 

pelrulsahaan haruls dapat melmbelrikan produlk dan jasa melrelka delngan cara yang 

baik dibandingkan pelsaing sulpaya dapat melnarik konsulmeln. 

  Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kerinduan tempat wisata. Menurut 

Saputra dan Nugroho dalam jurnal (Vielra Valelncia & Garcia Giraldo, 2019), 

perilaku emosional mereka terhadap layanan setelah membandingkan apa yang 

mereka harapkan dengan apa yang mereka terima menghasilkan hal ini. 

Menurut Shaw dan Hamilton dalam jurnal  (Lara, 2022), kepuasan pelanggan 

adalah hasil positif dari emosi dan pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan 

secara konsisten. Jika mereka memberikan pengalaman pelayanan yang baik, 

maka konsumen akan menciptakan perasaan emosional yang baik, yaitu 

kepuasan pelanggan. 



  Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kepentingan yang dapat 

membantu promosi hotel secara tidak langsung, pengunjung yang puas dengan 

layanan hotel akan memiliki kecenderungan untuk menyarankan orang lain 

untuk melakukannya juga. Ini sangat menguntungkan pengelola karena mereka 

mendapatkan bantuan secara tidak langsung dari kepuasan pelanggan untuk 

mempromosikan hotel. 

  Pelnellitian ini dilakulkan pada Hotell Acacia Jakarta yang diantaranya tellah 

melnggulnakan meldia onlinel dalam melmpromosikan produlk pelrhotellan. 

Belrdasarkan latar bellakang dan felnomelna yang telrjadi di atas maka pelnelliti 

telrtarik ulntulk mellakulkan pelnellitian yang belrjuldull “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen `di Hotel Acacia 

Jakarta.” 

Rumusan Masalah 

  Belrdasarkan latar bellakang dari indelntifikasi masalah yang ada di dalam 

pelnellitian ini maka rulmulsan masalah dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Apakah telrdapat pelngarulh harga telrhadap kelpulalsan konsumen yang 

belrkulnjulng di Hotell Thel Acacia Jakarta? 

2. Apakah telrdapat pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan 

kepuasan konsumen yang belrkulnjulng di Hotell Thel Acacia Jakarta? 

3. Apakah telrdapat pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan telrhadap 

kepuasan konsumen yang belrkulnjulng di Hotell Thel Acacia Jakarta? 

Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh harga telrhadap keputusan kepuasan 

konsulmeln yang belrkulnjulng di hotell Thel Acacia Jakarta 

2. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap keputusan  

kepuasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta 

3. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan terhadap 

keputusan  kepuasan konsumen di hotell Thel Acacia Jakarta 

 

 

 

 



Kegunaan Penelitian 

    Penulis dapat menyimpulkan manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini 

adalah  : 

 

1. Bagi Pelnelliti 

Hasil pelnellitian ini Pelnelliti melndapatkan pelngeltahulan selrta 

pelmahaman dalam bidang pelnellitian mullai dari pelngulmpullan data, 

pelngolahan data, hingga pelnyajian dalam belntu lk laporan. 

2. Bagi Pelrulsahaan 

Hasil pelnellitian ini Melmbelrikan solulsi kelpada pihak pelrulsahaan, 

khulsulsnya melngelnai pelngarulh harga dan ku lalitas pellayanan dalam 

melnigkatkan kelpulasan konsulmeln dan melngelmbangkan kinelrja 

karyawan delmi pelrkelmbangan dan pelrbaikan pelrulsahaan yang ditelliti. 

3. Bagi Akadelmisi  

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan relkomelndasi, idel dan 

informasi yang belrmanfaat telrkait delngan akomodasi dan relstoran yang 

melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln mellaluli factor harga dan kulalitas 

pellayanan. 

4. Bagi Pelnelliti Lain 

Hasil pelnellitian ini Melndapatkan pelnambahan wawasan selrta 

informasi bagi masyarakat akadelmis yang ingin melngeltahuli atau l 

melngelnal lelbih lanjult selpultar masalah harga dan kulalitas pellayanan 

dalam melnigkatkan kelpulasan konsulmeln dan melmpelrkelmbangkan 

kinelrja karyawan.



 


