
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

Di zaman yang berkembang seperti saat ini, kompetisi yang tajam di semua 

faktor bisnis tidak dapat dihindari, baik dari sektor industri manufaktur maupun 

jasa. Dalam lingkungan bisnis dengan tingkat persaingan yang semakin kompetitif, 

setiap perusahaan dituntut untuk dapat mempertahankan pelanggan mereka. Dalam 

hal ini, perusahaan dituntut untuk selalu kreatif dan inovatif untuk dapat bertahan, 

sehingga dalam mengembangkan sebuah produk, produsen harus menentukan mutu 

sehingga dapat menempatkan posisi produk tersebut di pasar. Mutu yang 

ditawarkan diharapkan lebih unggul atau memiliki value yang lebih dari produk 

pesaing. Dengan demikian produk tersebut tetap selalu memiliki daya tarik bagi 

pelanggan (Kotler, 2012:34). 

Memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan adalah inti dari pemasaran, 

sasaran dari setiap bisnis adalah menghantarkan nilai pelanggan untuk 

menghasilkan laba. Kotler (2012:36) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya, jika kinerja 

berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Hal ini dapat membawa dampak 

negatif bagi perusahaan yaitu dapat menurunkan jumlah pelanggan dan 

menyebabkan pelanggan tidak tertarik lagi menggunakan jasa perusahaan sehingga 

akan menurunkan laba perusahaan. Dalam ekonomi yang sangat kompetitif, dengan 

semakin banyaknya pembeli rasional yang dihadapkan dengan segudang pilihan, 

perusahaan hanya dapat meraih kemenangan dengan melakukan proses 
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penghantaran nilai yang bagus serta memilih, menyediakan dan 

mengkomunikasikan nilai yang unggul dengan sebaik-baiknya. 

Selain kepuasan pelanggan, satu fakta yang tidak dapat dipungkiri bahwa 

setiap orang adalah konsumen, untuk itu perusahaan harus mempelajari perilaku 

konsumen agar dapat mengerti keinginan konsumen. Secara sederhana perilaku 

konsumen mengacu pada perilaku yang ditunjukkan oleh para individu dalam 

membeli dan menggunakan barang dan jasa. Keputusan konsumen untuk 

melakukan pembelian itu sendiri terdiri dari tahapan-tahapan seperti, prapembelian, 

konsumsi, serta evaluasi purna beli. Untuk itu perusahaan hendaknya 

memperhatikan aspek-aspek perilaku konsumen seperti siapa yang akan membeli, 

apa yang dibeli, mengapa membeli produk atau jasa tersebut kapan membeli, 

dimana membelinya, bagaimana proses keputusan menginapnya, berapa sering atau 

menggunakan produk/jasa, agar perusahaan dapat mengetahui keinginan konsumen 

sehingga konsumen bersedia untuk melakukan pembelian produk/jasa tersebut 

(Tjiptono, 2012 : 38).  

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan dan kepuasan pelanggan 

adalah kualitas pelayanan. Perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk mengembangkan kepuasan pelanggannya, karena pelayanan yang berkualitas 

rendah akan menanggung resiko pelanggan tidak puas. Jika pelayanan yang 

berkualitas diperhatikan, maka kepuasan pelanggan akan lebih mudah diperoleh. 

Selain kualitas pelayanan, dalam usaha memenangkan persaingan bisnis 

bidang jasa yang sangat berkembang pesat saat ini, diperlukan juga fasilitas yang 

memadai. Menurut Tjiptono (2012:19 ) fasilitas merupakan sumber daya fisik yang 

harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen,sedangkan menurut 

Nirwana (2014:47) fasilitas merupakan bagian dari variabel pemasaran jasa yang 



 

 

memiliki peranan cukup penting, karena jasa yang disampaikan kepada pelanggan 

tidak jarang sangat memerlukan fasilitas pendukung dalam penyampaiannya.  

Selain kedua faktor di atas, dalam meraih kepuasan dan keputusan pelanggan, 

adalah harga. Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa produk kalau 

mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk 

dan pelayanannya (Dharmesta & Irawan, 2009:241). Hal ini harus dipahami 

dengan perusahaan agar produk maupun jasanya dapat terus diterima oleh 

masyarakat, apapun bidang bisnis yang digeluti perusahaan, baik produk atau jasa, 

semakin bertambahnya jumlah pesaing maka membuat persaingan di bisnis 

semakin ketat. Maka setiap perusahaan jasa diharuskan menyediakan jasa yang 

berkualitas, serta pelayanan yang maksimal untuk menarik konsumen, selain itu 

juga kebersaingan harga juga diperhatikan, karena konsumen akan selalu 

membandingkan harga dengan jasa sejenis. Harga yang sesuai dengan ekspektasi 

konsumen akan dengan sendirinya memunculkan kepuasan pada pelanggan. 

Pelanggan yang puas, pada akhirnya akan selalu memilih produk tersebut, sehingga 

pada akhirnya kan memunculkan keputusan menginap dengan sendirinya.  

Kota Kudus merupakan kota yang memiliki tingkat komsumtif yang tinggi 

dapat dilihat dengan banyaknya bisnis baik produk dan jasa yang terdapat di Kota 

Kudus. Perkembangan bisnis di Kota Kudus setiap tahun bahkan bulan selalu 

mengalami perkembangan yang pesat. Salah satu perkembangan bisnis jasa yang 

semakin ketat adalah perkembangan bisnis hotel. Persaingan bisnis hotel saat ini 

semakin ketat, terbukti belakangan ini terus bermunculan hotel-hotel baru. Hotel 

merupakan usaha pariwisata dimana suatu usaha akomodasi yang dikomersilkan 

dengan menyediakan fasilitas-fasilitas antara lain kamar tidur (kamar tamu), 

makanan dan minuman, serta pelayanan-pelayanan penunjang seperti tempat-



 

 

tempat rekreasi, fasilitas olahraga dan fasilitas lainnya (Sulastiyono, 2016:11). 

Dalam penelitian ini peneliti mengambil obyek Hotel Salam Asri Kudus. 

Hotel Salam Asri Kudus merupakan salah satu hotel berbintang dua yang 

berada di Kota Kudus. Penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik harus 

dilakukan Hotel Salam Asri Kudus guna memberikan kemudahan kepada para 

tamu dalam melaksanakan aktivitas-aktivitasnya dan kegiatan-kegiatannya, 

sehingga kebutuhan tamu dapat terpenuhi selama tinggal di Hotel. Fasilitas yang 

memadai dan kualitas pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa yang diberikan oleh Hotel Salam Asri Kudus. 

Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan,fasilitas jasa dan 

promosi yang diberikan, maka konsumen akan meninggalkan hotel dan tidak akan 

kembali menggunakan jasa hotel tersebut. Semua ini mendorong pihak manajemen 

perusahaan untuk mendapatkan informasi dari konsumen sebagai masukan agar 

kualitas pelayanan, fasilitas fisik dan harga yang ada pada Hotel Salam Asri Kudus 

sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen.  

Fenomena yang ada pada Hotel Salam Asri Kudus yaitu tingginya tingkat 

persaingan hotel yang ada di kota Kudus mempengaruhi tingkat hunian kamar di 

Hotel Salam Asri Kudus dan menyebabkan perusahaan tidak mencapai target yang 

telah ditetapkan. Berikut data perbandingan target dan realisasi jumlah hunia kamar 

hotel pada Hotel Salam Asri Kudus seperti terlihat pada tabel 1 berikut:  

Tabel 1.1 

Target dan Realisasi Jumlah Hunian Kamar Hotel Salam Asri Kudus 

Bulan Januari – September 2019 

Bulan Realisasi Jumlah Hunian 

Kamar 

Target  Jumlah Hunian 

Kamar 

Januari 253 300 

Februari 361 300 

Maret 296 300 



 

 

April 276 300 

Mei 471 300 

Juni 253 300 

Juli 385 300 

Agustus 256 300 

September 337 300 

Sumber: Hotel Salam Asri Kudus, 2019 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa terjadi fluktuasi jumlah 

hunian kamar dan tidak mencapai target yang telah ditetapkan oleh hotel Salam 

Asri Kudus. Pada bulan Februari, Mei, Juli dan September telah mencapai target 

yang telah ditetapkan yaitu jumlah hunian kamar pada Hotel Salam Asri Kudus 

masing-masing sebesar 361, 471 385 dan 337. Sedangkan pada bulan Januari, 

Maret April, Juni dan Agustus tidak dapat mencapai target yang telah ditetapkan 

yaitu jumlah hunian kamar pada hotel Salam Asri Kudus masing-masing sebesar 

253,296, 276, 253 dan 256. 

Fenomena yang ada pada hotel Salam Asri Kudus adalah belum maksimalnya 

tingkat hunian pada hotel Salam Asri Kudus dikarenakan kepuasan pelanggan 

terhadap hotel Salam Asri Kudus rendah sehingga berdampak pada keputusan 

pelanggan dalam memilih hotel Salam Asri Kudus pun juga rendah. Hal tersebut 

dikarenakan kualitas pelayanan rendah yaitu sering terjadi kesalahan komunikasi 

ketika pelanggan hendak booking kamar, harga yang ditawarkan hotel Salam Asri 

Kudus tergolong mahal tetapi tidak sebanding dengan kualitas yang didapatkan 

pelanggan, serta fasilitas yang sediakan oleh Hotel Salam Asri Kudus dianggap 

kurang lengkap oleh pelanggan yaitu tidak adanya fasilitas kolam renang yang 

dapat memanjakan pelanggan untuk menghilangkan penat. Untuk itu pihak hotel 

Salam Asri Kudus perlu memperhatikan dan lebih meningkatkan ketiga faktor 

tersebut agar mencapai kepuasan konsumen pun meningkat sehingga berdampak 

pada meningkatnya keputusan pelanggan.  



 

 

Ada perbedaan penelitian (gap research) pada penelitian yang dilakukan oleh 

Sartika Moha (2016) dimana hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 

Hengki Mangiring (2018) hasil penelitian menunjukkan  kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian oleh 

Fajar Rahman (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pengunjung. Berbeda dengan penelitian oleh Hengki 

Mangiring (2018) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pelanggan.  

Penelitian Sartika Moha (2016) menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bertolak belakang dari penelitian 

sebelumnya, penelitian oleh Aryo Prasetyo Wibisono, Imroatul Khasanah (2015) 

bahwa fasilitas tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Aryo Prasetyo Wibisono, Imroatul Khasanah (2015) hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel fasilitas terbukti memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap keputusan pelanggan, sedangkan Sartika Moha  (2016) 

hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas terbukti memiliki pengaruh positif 

yang tidak signifikan terhadap keputusan pelanggan. 

Dias Widyarto,Wahyu Hidayat, Reni Shinta Dewi (2017) menyatakan bahwa 

harga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Berbeda dengan Dr. Ir. Bob Foster, M.M. (2016) yang menyatakan bahwa harga 

terbukti tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016) menyatakan bahwa harga 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan. Berbeda 

dengan Dr. Ir. Bob Foster, M.M. (2016) yang menyatakan bahwa harga tidak 



 

 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pengunjung. Berdasarkan 

uraian permasalahan dan research gap di atas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian pentingnya faktor kualitas pelayanan, fasilitas dan harga 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan keputusan pelanggan maka perlu 

dilakukan penelitian terkait dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dan keputusan pelanggan, oleh karena itu peneliti tertarik untuk menguji 

pengaruh yang terjadi antar variabel dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta 

Dampaknya Pada Keputusan Pelanggan Hotel Salam Asri Kudus” 

 

1.2. Ruang Lingkup  

Adapun ruang lingkup permasalahan dalam penelitian adalah berikut ini : 

1. Obyek dari penelitian ini adalah Hotel Salam Asri Kudus 

2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

a. Variabel endogen adalah kepuasan pelanggan dan keputusan 

pelanggan. 

b. Variabel eksogen adalah kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga 

3. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan Hotel Salam Asri Kudus. 

 

1.3. Perumusan Masalah 

Fenomena yang ada pada hotel Salam Asri Kudus adalah belum maksimalnya 

tingkat hunian pada hotel Salam Asri Kudus dikarenakan kepuasan pelanggan 

terhadap hotel Salam Asri Kudus rendah sehingga berdampak pada keputusan 

pelanggan dalam memilih hotel Salam Asri Kudus pun juga rendah. Hal tersebut 

dikarenakan kualitas pelayanan rendah yaitu sering terjadi kesalahan komunikasi 

ketika pelanggan hendak booking kamar, harga yang ditawarkan hotel Salam Asri 



 

 

Kudus tergolong mahal tetapi tidak sebanding dengan kualitas yang didapatkan 

pelanggan, serta fasilitas yang sediakan oleh hotel Salam Asri Kudus dianggap 

kurang lengkap oleh pelanggan yaitu tidak adanya fasilitas kolam renang yang 

dapat memanjakan pelanggan untuk menghilangkan penat. Untuk itu pihak hotel 

Salam Asri Kudus perlu memperhatikan dan lebih meningkatkan ketiga faktor 

tersebut agar mencapai kepuasan konsumen pun meningkat sehingga berdampak 

pada meningkatnya keputusan pelanggan. Berdasarkan permasalahan yang telah 

diuraikan di atas, maka pertanyaan penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel 

Salam Asri Kudus? 

2. Bagaimana fasilitas pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel Salam Asri 

Kudus? 

3. Bagaimana harga pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel Salam Asri 

Kudus? 

4. Bagaimana kualitas pelayanan pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel 

Salam Asri Kudus? 

5. Bagaimana fasilitas pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus? 

6. Bagaimana harga pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam Asri 

Kudus? 

7. Bagaimana kepuasan pelanggan pengaruh terhadap keputusan pelanggan 

Hotel Salam Asri Kudus? 

8. Bagaimana kualitas pelayanan pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel 

Salam Asri Kudus melalui kepuasan pelanggan? 



 

 

9. Bagaimana fasilitas pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus melalui kepuasan pelanggan? 

10. Bagaimana harga pengaruh terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam Asri 

Kudus melalui kepuasan pelanggan? 

 

1.4. Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan penelitian yang 

hendak dicapai adalah sebagai berikut : 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Hotel Salam Asri Kudus. 

2. Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus. 

3. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Hotel Salam Asri 

Kudus. 

4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pelanggan 

Hotel Salam Asri Kudus. 

5. Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus  

6. Menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus. 

7. Menganalisis pengaruh kepuasan memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pelanggan Hotel Salam Asri Kudus. 

8. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pelanggan 

Hotel Salam Asri Kudus melalui kepuasan pelanggan. 

9. Menganalisis pengaruh fasilitas terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus melalui kepuasan pelanggan. 



 

 

10. Menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pelanggan Hotel Salam 

Asri Kudus melalui kepuasan pelanggan. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah : 

1.5.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai pengaruh desain produk, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

terhadap daya saing melalui kepuasan konsumen (Studi pada penjualan 

mobil Toyota Kijang Innova di Kabupaten Kudus), serta diharapkan sebagai 

sarana pengembangan ilmu pengetahuan secara teoritis dipelajari di bangku 

perkuliahan. 

1.5.2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran tentang 

pengaruh desain produk, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen dan daya saing. Serta memberikan bukti empiris 

mengenai ada tidaknya pengaruh desain produk, kualitas produk, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan daya saing.puasan dan 

keputusan pelanggan di tengah maraknya persaingan usaha sejenis.   



 

 

 


