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Abstrak

Nama  : Sri Agustina Devianti
NPM : 2012320078

Judul . Analisis Kepuasan Konsumen Atas Kualitas Pelayanan Sheo Resort
Hotel di Bandung

Sheo Resort Hotel merupakan hotel berbintang empat yang baru beroperasi
terhitung pada bulan Juli 2015. Sheo Resort Hotel berada di JI. Ciumbuleuit no.
152, Bandung, Jawa Barat. Hotel ini dapat dikatakan hotel yang baru karena
sebelumnya adalah The Ardjuna Boutique Hotel and Spa. Dengan hotel yang
terhitung sangat baru ini, fasilitas dan pelayanannya pun dapat dikatakan sangat
baik karena Sheo Resort Hotel merupakan hotel dengan standard internasional.
Untuk bersaing dalam persaingan bidang usaha perhotelan, maka Sheo Resort
Hotel harus memperhatikan aspek peningkatan kualitas pelayanan agar dapat
memberikan kepuasan bagi konsumen. Berdasarkan hal ini, maka penulis
melakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap
kualitas layanan yang diberikan Sheo Resort Hotel.

Pada penelitian ini, penulis menggunakan model Gap Servqual dengan cara
menghitung skor persepsi dan ekspektasi untuk mengukur kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen. Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif analitis
dengan menggunakan metode penelitian survei. Metode pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling Insidental, dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan
wawancara dan menyebarkan kuesioner pada rensponden.

Kesimpulan dari hasil analisis adalah secara keseluruhan aspek kualitas
pelayanan memiliki nilai positif yang artinya konsumen merasa puas dengan
kinerja Sheo Resort Hotel. Saran yang dapat diberikan adalah Sheo Resort Hotel
perlu mempertahankan serta meningkatkan kualitas dari pelayanan hotel terhadap
pelanggannya.
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Abstract

Name  : Sri Agustina Devianti
NPM : 2012320078

Title : Consumer Satisfaction Analysis On Service Quality of Sheo Resort
Hotel in Bandung

Sheo Resort Hotel is a four star hotel that operates since July 2015. Sheo
Resort Hotel is located on JI. Ciumbuleuit no. 152, Bandung, West Java. This
hotel can be called as a new hotel since the previous hotel was once named The
Ardjuna Boutique Hotel and Spa. With this newly operated hotel, the facilities and
services are also very good because Sheo Resort Hotel is an international standard
hotel. To compete in the competition of hotel business field, Sheo Resort Hotel
should pays attention to the aspects of improving the quality of services in order
to achieve costumer satisfaction. Based on this analysis, the author has to do some
research to find out customer satisfaction to the quality of services provided by
Sheo Resort Hotel.

In this study, the author used the Gap Servqual model by calculating the
perception and expectation scores to measure the quality of service and customer
satisfaction. The type of research used is descriptive analytical method through
survey research. The sample taking method used in this research is Sampling
Incidental, with the number of samples counted to 100 respondents. Data
collection was done by conducting interviews and distributing questionnaires to
the rensponden.

The conclusion of the analysis result is the overall aspect of service quality
has a positive value which means consumers are satisfied with the performance of
Sheo Resort Hotel. Suggestions that can be given are Sheo Resort Hotel needs to
maintain and improve the quality of hotel services to its customers.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar
dan perusahaan tersebut mampu menyediakan produk atau jasa yang berkualitas.
Perusahaan dituntut untuk terus memperbaiki dan mengembangkan kualitas
pelayanannya yang bertujuan untuk semua barang atau jasa yang ditawarkan
oleh perusahaan dapat dilihat secara layak oleh konsumennya. Pada dasarnya
konsumen dalam memilih barang atau jasa didasari oleh motivasi yang nantinya
mempengaruhi jenis barang atau jasa yang dibelinya. Harapan pada barang atau
jasa yang dibeli menjadi sebuah indikator puas atau tidaknya seorang konsumen.
Kepuasan konsumen dapat diperoleh dari terpenuhinya kebutuhan para
konsumen yang semakin konsumtif. Semakin tinggi sikap konsumtif masyarakat
maka semakin mudah untuk menarik pelanggan membeli produk atau jasa. Salah
satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara memberikan
pelayanan kepada konsumen dengan sebaik — baiknya.

Seiring dengan perkembangan jaman saat ini, Kkegiatan ekonomi
berkembang sangat pesat. Hal tersebut ditandai dengan perkembangan berbagai
sektor industri, termasuk industri pariwisata. Industri pariwisata saat ini mulai
menarik perhatian para pengusaha. Hal tersebut dikarenakan industri pariwisata
merupakan bagian sektor usaha yang dapat menguntungkan perusahaan

khususnya Indonesia yang mempunyai objek wisata potensial yang tersebar



diseluruh nusantara. Didukung dengan kondisi alam dan budaya negara yang
beranekaragam. Dalam sektor pariwisata mempunyai banyak manfaat selain
sebagai sumber devisa negara, juga berperan dalam membuka lapangan
pekerjaan baru bagi penduduk Indonesia. Melihat adanya peluang yang baik bagi
perusahaan industri pariwisata, khususnya yang menyediakan jasa akomodasi,
maka industri perhotelan pun semakin ramai, baik hotel berbintang maupun
hotel biasa. Dengan adanya perkembangan industri perhotelan baik dalam
kuantitas maupun kualitas pelayanannya, maka menimbulkan persaingan antara
industri perhotelan untuk memberikan jasa pelayanan yang memuaskan kepada
para tamunya.

Hotel merupakan suatu perusahaan jasa yang sangat dibutuhkan pada saat
ini, melihat semakin berkembangnya industri pariwisata di Bandung maka
kebutuhan akan jasa hotel pun semakin meningkat, karena secara otomatis akan
banyak orang yang menginap di hotel , dan Sheo Hotel sebagai hotel bintang
empat standard Internasional akan memanjakan para pelanggannya dengan
pelayanan dan fasilitas yang memuaskan. Hotel merupakan bisnis jasa yang
menjual segala bentuk akomodasi yang didalamnya terdapat unsur kenyamanan,
pelayanan, dan berbagai fasilitas yang diperuntukkan bagi mereka yang
menghendaki sarana prasarana penginapan, baik untuk kepentingan pekerjaan
maupun pemanfaatan waktu liburan, maka kualitas pelayanan hotel yang baik
sangat penting untuk menunjang kepuasan konsumen.

Berkaitan dengan pemanfaatan waktu untuk berlibur, maka bisnis ini

merupakan bagian bisnis yang menunjang industri pariwisata. Selain itu juga



bisnis jasa ini merupakan bisnis yang menyediakan berbagai fasilitas pertemuan
dengan rekan kerja dan sebagainya. Bisnis jasa ini selalu berkaitan dengan orang
— orang sebagai konsumen atau pelanggannya, dengan berbagai kebutuhan dan
keinginannya, maka bisnis jasa ini sangat berkaitan dengan kualitas
pelayanannya. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat menentukan
keberhasilan bisnis jasa ini .

Sheo Resort Hotel merupakan hotel berbintang empat yang baru beroperasi
terhitung pada bulan Juli 2015, Sheo Resort Hotel berada di JI. Ciumbuleuit no.
152 Kota Bandung, Jawa Barat. Hotel ini dapat dikatakan hotel yang baru karena
sebelumnya adalah The Ardjuna Boutique Hotel and Spa. Dengan hotel yang
terhitung sangat baru ini, fasilitas dan pelayanannya pun dapat dikatakan sangat
baik karena hotel Sheo Resort Hotel merupakan hotel dengan standard
internasional.

Sheo Resort Hotel Bandung memiliki suasana yang tidak terlalu ramai
dikarenakan berada diantara perumahan — perumahan di sekitar daerah
Ciumbuleuit di Bandung. Hotel ini berada di tempat yang sangat strategis karena
tidak jauh dengan pusat kota. Sheo Resort Hotel memberikan pelayanan serta
fasilitas yang didesain untuk memberikan kenyamanan tamu yang menginap.
Sheo Resort hotel memiliki desain bangunan dan interior yang unik dan bergaya
modern. Pemilihan warna cerah untuk menimbulkan kesan elegan serta desain
hotel yang minimalis dibuat agar tamu merasa betah dan nyaman saat berada di
hotel. Setelah itu diharapkan muncul perasaan dan emosi yang baik seperti yang

diharapkan oleh tamu, oleh karena itu Sheo Resort Hotel Bandung menciptakan



perasaan yang baik antara tamu dengan pegawai hotel dan dengan lingkungan
hotel . Agar dapat menciptakan perasaan yang baik, pegawai Sheo Resort Hotel
Bandung memberikan pelayanan yang terbaik dimulai dari saat tamu datang
dengan memberikan ucapan selamat datang, membantu membawa barang —
barang milik tamu, menjelaskan fasilitas yang tersedia serta tipe kamar yang ada
di Sheo Resort Hotel Bandung. Seluruh pegawai Sheo Resort Hotel Bandung
senantiasa membuat tamu hotel merasa nyaman dengan cara melayani dengan
ramah dan berusaha mengerti kebutuhan setiap tamu yang datang. Perasaan yang
baik akan menciptakan ikatan yang baik antara tamu dengan pegawai, sehingga
akan menciptakan kepuasan dan sikap loyal pada pengunjung.

Dengan fasilitas dan kualitas pelayanan yang tersedia di Sheo Resort Hotel
Bandung semoga dapat menjadi pembeda antara hotel — hotel lain dengan Sheo
Resort Hotel Bandung serta menjadi pertimbangan para konsumen untuk datang
dan menginap kembali di Sheo Resort Hotel Bandung. Hal tersebut menjadi
tantangan yang sangat besar untuk Sheo Resort Hotel Bandung untuk dapat
memuaskan para konsumen dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang
baik dan seistimewa mungkin .

Berawal dari latar belakang masalah diatas, penulis mencoba menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Sheo Resort
Hotel dengan judul : “ ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ATAS

KUALITAS PELAYANAN SHEO RESORT DI BANDUNG



1.2 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas , maka penulis akan
mengidentifikasi masalah-masalah  sebagai berikut : Bagaimana kepuasan
konsumen atas kualitas pelayanan yang diberikan Sheo Resort Hotel di

Bandung?

1.3 Tujuan Penelitian
Secara umum tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran
mengenai kondisi pelayanan jasa Sheo Resort Hotel di Bandung terhadap

konsumen, sedangkan tujuan khusus dari penelitian ini adalah :

e Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen Sheo Resort Hotel di

Bandung terhadap kualitas pelayanan hotel tersebut.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat dipergunakan oleh beberapa

pihak sebagai berikut :

1. Bagi peneliti
Sebagai sarana untuk menerapkan dan memadukan pengetahuan yang
diperoleh dengan praktek sesungguhnya.

2. Bagi perusahaan
Manfaat yang dapat diambil oleh Sheo Resort Hotel adalah sebagai
bahan pertimbangan dalam menerapkan strategi perusahaan yang

berkesinambungan untuk suatu produk guna menciptakan persepsi positif



pada konsumen serta dapat menciptakan keunggulan bersaing terhadap
perusahaan.

3. Bagi ilmu pengetahuan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan
memberikan kontribusi bagi perkembangan ilmu pengetahuan terutama
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

4. Bagi peneliti yang akan datang
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan referensi
bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang sejenis terutama yang

berkaitan dengan kegiatan pelayanan.

1.5 Objek Penelitian
Sheo Resort Hotel merupakan hotel berbintang empat yang berada di JI.

Ciumbuleuit no. 152 Kota Bandung, Jawa Barat.
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