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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Hotel adalah kebutuhan akan saranan akomodasi yang menyediakan 

fasilitas dan pelayanan penginapan, makanan, minum serta jasa lainnya untuk 

umum yang tinggi untuk sementara waktu dan dikelola secara profesional. 

Selain itu hotel dapat diartikan sebagai bangunan yang menyediakan kamar 

untuk tempat menginap tamu, makanan, minuman dan fasilitas-fasilitas lain 

yang diperlukan untuk mendapatkan keutnungan. Dapat juga hotel diartikan 

sebagai suatu usaha yang dikelola dibidang akomodasi yang dikelola secara 

profesional yang menghasilkan keuntungan untuk menyediakan penginapan, 

makanan, minuman dan fasilitas lainya
1
. 

Saat ini banyak para pengusaha mengunnakan hotel sebagai bisnis 

usahanya. Bisnis hotel merupakan bisnis jasa yang menjual segala btnuk 

akomodasi yang didalamnya terdapat unsur kenyamanan, pelayanan dan 

berbagai fasilitas yang diperuntukkan bagi mereka yang menghendaki sarana 

prasarana penginapan untuk kepentingan pekerjaan, keluarga maupun liburan. 

Berkaitan dengan hal tersebut tentunya hotel merupakan industri pariswisata 

dimana didalamnya terdapat komponen yang sangat penting yakni kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Maka dari itu kepuasan pelanggan 

merupakan awal dari keberhasilan suatu bisnis. 
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Dalam dunia bisnis terutrama dalam bisnis hotel, kualitas pelayanan 

memang sangat duperlukan karena pada dasarnya bisnis hotel merupakan 

komoditas yang bersumber dari non migas, dimana beberapa tahun terakhir 

sangat digalakkkan peningkatannya. Dengan adanya peningkatan usaha 

sektor wisata tersebut merupakan peluang baru bagi munculnya hotel-hotel 

baru yang ikut meramaikan bisnis di dunia industri parwisata atau akomodasi 

(hotel). Dengan bermunculannya bisnis tersebut namun disisi lain juga 

diimbangi dengan persaingan yang semakin ketat. 

Persaingan yang ketat itulah yang menyebabkan mereka berlomba-

lomba untuk menawarkan value yang lebih sebagai daya tarik konsumen 

terhadap hotel. Mereka mulai menambahkan dari segi makanan, minuman, 

fasilitas lain yang menambah daya tarik konsumen. Selain itu juga 

menambahkan ornament atau fasilitas kamar yang lebih aman dan nyaman 

serta untuk menunjang agar para penginap bisa betah singgah di hotel 

tersebut. Maka dari itu, konsumen tentunya akan lebih pintar memilih hotel 

yang memberikan kenyaman dengan harga yang terjangkau dengan fasilitas 

yang memuaskan. 

Konsumen tentunya akan memilih penginapan sesuai dengan kriteria – 

kriteria yang sesuai dengan mereka. Berbagai konsumen memiliki minat yang 

berbeda – berbeda akan hal tersebut. Konsumen dari golongan menengah 

biasanya lebih menekankan pada harga yang terjangkau dan kamar yang 

memadai, sedangkan konsumen golongan menengah , mereka lebih 

mengedepankan dengan mempertimbangkan harga dan fasilitas yang 



3 

 

diperoleh. Namun untuk konsumen golongan menengah keatas, mereka lebih 

cenderung untuk memilih hotel dengan fasilitas full music, swalayan, cafe, 

room service serta fasilitas lain yang menguatamakan kualitas tanpa 

memperhatikan harga. Maka dari situlah pihak manajemen hotel harus cerdas 

dalam mengatur mengenai kriteria atau keinginan konsumen.
2
 

Berkaitan dengan kriteria konsumen yang bermacam, apalagi saat ini 

semakin bertambah penduduk Indonesia yang mayoritas beragama Islam 

maka berikut adalah data Akomodasi Hotel dari tahun 2012 sampai dengan 

2014 

Tabel 1.1 Akomodasi Hotel 2012-2014 

Kabupaten/ 

Kota 

Hotel Kamar Tempat Tidur 

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 
71. Kediri 21  21   21   904   911   898   1484   1345   1399  

72. Blitar 19 19   19   692   712   701   1122   1118   1109  

73. Malang 61 64   68   2113   2472   2930   3236   3964   4615  

74. Probolinggo 12 11   15   362   368   473   572   623   725  

75. Pasuruan 5 4   5   243   194   244   454   343   410  

76. Mojokerto 8 8   9   337   311   328   464   432   438  

77. Madiun 30  30   30   957   978   960   1641   1605   1510  

78. Surabaya 123  109   125   8416   8966  10127  11991   13152   14627  

79. Batu 440  435   437   4 343   4 774   4 788   8 884   8 821   7 365  

Jawa Timur  1923  1902   1993   38791   40452  44203  62751   64440   67073  

          

Sumber: BPS Provinsi Jawa Timur 

 

Dari Tabel 1.1 menunjukkan bahwa akomodasi hotel di Kediri mulai 

tahun 2012 hingga 2014 mengalami kestabilan tidak ada kenaikan namun 

untuk fasilitas kamar dari tahun 2012 menunju 2013 mengalamiu kenaikan 

namun untuk akhir tahun 2014 fasilitas kamar menurun menjadi 898. Fasilitas 
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tempat tidur untuk hotel di Kediri pada tahun 2012 1484 unit, disusul untuk 

tahun 2013 mengalami penurunan 1345 hingga pada tahun 2014 mengalami 

penurunan menjadi 1390 unit. 

Memang terbukti jika akomodasi hotel semakin meningkat otomatis 

semakin tertarik konsumen terhadap akomodasi hotel. Beriringan dengan 

waktu dengan bermunculan dengan berbagai hotel maka muncullah hotel 

syariah dengan berbagai keunggulan kompetitif sebagai berikut: 

1. Standar hotel  

Standar hotel ini memang lebih profesional dibandingkan hotel 

konvensional lainnya. Misalnya, konsumen mesti diperlihatkan bukti 

sertifikat halal terkait makanan yang disediakan manajemen hotel. Tak 

hanya itu, tamu lawan jenis pun tidak diperbolehkan menginap satu 

kamar tanpa keterangan menikah yang resmi. Sebenarnya, kata dia, hotel 

berstandar syariah saat ini tengah berkembang di daerah-daerah 

pariwisata. Di Jakarta dan Bali, hotel seperti itu mudah ditemukan. 

Penampilan hotel syariah tak jauh berbeda dengan hotel lainnya. 

Seperti yang ditemui pada Hotel Rumah Tawa, Jalan Taman Cibuntut 

Selatan, Bandung. Sebelum memasukki hotel ini, pengunjung akan 

disambut dengan pengumuman Tidak menerima check-in tamu pasangan 

non menikah 

2. Selektif Terima Pengunjung 

Semua pengunjung yang datang akan diperiksa kartu tanda 

penduduknya terlebih dulu. Jika mengaku suami-istri namun alamatnya 

berbeda, maka manajemen hotel akan menolaknya. 
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3. Cara mereka melayani pengunjung 

Cara mereka melayani pengunjung pun sedikit berbeda dibanding 

hotel umum lainnya. Pengunjung dibiarkan untuk bertindak layaknya di 

rumah. Misalnya, sejumlah tamunya memilih masak sendiri masakan 

mereka selama di hotel. Tamu-tamu langganan pun kerap membawa 

oleh-oleh dari kampung halamannya setiap mengunjungi Bandung.
3
 

4. Tata letak  

Sepanjang lorong Hotel Syariah diberikan lafadz –lafadz Islami  

Dengan demikian dalam memiliki bisnis hotel meman perlu riset 

konsumen utnuk mengevaluasi kepuasan konsumennya ditinjau dari kualitas 

pelayanan yang telah diberikan hotel kepada konsumennya, sehingga ukuran 

kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 

1. Keandalan yaitu kemampuan melaksanakan jasa yang diajnjikan dengan 

tepat dan terpercaya 

2. Keresponsifan yaitu kemauan untuk membantu konsumen dan 

memberikan jasa dengan cepat dan ketanggapan 

3. Keyakinan yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan 

4. Empati yaitu syarat untuk peduli , memberikan perhatian priabdi bagi 

konsumen 

5. Berwujud (Tangiable) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan dan alat 

komunikasi lebih lengkap.  

                                                           
3
Syariah.bisnis.com diakses tanggal 17 Juli 2016 pukul 03.00 WIB. 



6 

 

Memang berbisnis hotel tak semudah yang dibayangkan oleh 

pengusaha yang telah sukses. Apalgi bermunculan dengan hotel syariah 

dibeberapa daerah. Salah satunya adalah didaerah Kediri. Bisnis hotel di 

Kediri hampir menjadi setra di pusat kota. Tak kalah dengan hotel yang ada 

Hotel Muslim yang merupakan salah satu hotel syariah di Kediri yang 

memiliki beberapa keunggulan yang tidak kalah dengan hotel konvensional 

lainnya. 

Maka dengan adanya uraian diatas, peneliti ingin meneliti seberapa 

besar pengaruh tingkat pelayanan Hotel Muslim Kediri terhadap kepuasan 

konsumen Hotel Muslim di Kediri, sehingga peneliti mengambil judul 

Analisis Pengaruh Tingkat Pelayanan Hotel Muslim terhadap Kepuasan 

konsumen Hotel Muslim Kediri tahun 2016. 

 

B. Identifikasi dan Pembatasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel penelitian, yakni: 

variabel independen atau biasa disebut variabel bebas. Dalam penelitian 

ini variabel independen yang digunakan adalah Tingkat Pelayanan Hotel 

Muslim Syariah Kediri. Variabel kedua yang dibgunakan adalah variabel 

dependen atau biasa disbut dengan variabel terikat, Dalam peneltian ini 

yang digunakan adalah Kepuasan konsumen Hotel Muslim Kediri. 

2. Batasan Masalah 

Ruang Penelitian ini memiliki ruang lingkup yang cukup besar. 

Dalam penelitian ini, peneliti berfokus pada konsumen Hotel Muslim 
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Kediri. Mengingat Hotel murni di Kediri hanya Hotel Muslim Syariah 

maka peneliti hanya berfokus pada satu hotel syariah. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

pembahasan dalam skripsi ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah tingkat Pelayanan Hotel Muslim berpengaruh terhadap Kepuasan 

konsumen Hotel Muslim Kediri tahun 2016? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh tingkat Pelayanan Hotel Muslim 

berpengaruh terhadap Kepuasan konsumen Hotel Muslim Syariah Kediri 

tahun 2016. 

 

E. Hipotesis Penelitian  

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk 

kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan 

baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta 

empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.
4
 Dalam penelitian ini 

hipotesis yang akan diuji adalah sebagai berikut: 
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H0  : Tingkat Pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Hotel Mulim Kediri. 

H1  : Tingkat Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Hotel Mulim Kediri. 

Untuk hipotesis statistik sebagai acuan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut ini: 

Jika Probabilitas > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

Jika Probabilitas < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

 

F. Kegunaan Penelitian 

Dari pembahasan permasalahan dalam penulisan skripsi ini 

diharapkan nantinya dapat berguna baik secara teoritis maupun secara praktis: 

1. Kegunaan Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu masukan 

atau sumbangan pemikiran bagi seluruh hotel Syariah untuk menentukan 

langkah-langkah kedepan dalam menghadapi masalah mengenai kinerja 

karyawan, mengenai kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen. Meningkatkan kemampuan untuk menganalisis permasalahan 

yang ada dalam dunia manajemen perusahaan serta untuk menerapkan 

ilmu-ilmu atau teori-teori yang didapat dari meja kuliah ke dalam 

kehidupan nyata. 

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat digunakan sebagai 

bahan reverensi ketika akan melakukan penelitian yang sejenis di masa 

yang akan datang. 
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2. Kegunaan Teoritis 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan untuk memperluas 

landasan teoritis melakukan survey di lapangan dan evaluasi dari pihak 

manajemen, dimana dapat diketahui tingkat pelayanan memberikan 

konstribusi atau tidak terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan bagi 

pihak-pihak yang membutuhkan serta dapat menambah informasi dan 

pengetahuan.  

 

G. Penegasan Istilah 

Penegasan istilah merupakan suatu penjelasan secara konseptual 

maupun operasional, secara praktik, riil dan nyata dalam lingkup obyek 

penelitian yang diteliti. Untuk menghindari persepsi dan kesamaan konsep 

dalam mengartikan istilah maka perlu ditegaskan beberapa istilah sebagai 

berikut:  

1. Kualitas Pelayanan (Variabel Independen) 

Menurut Kasmir kualitas pelayanan adalah perilaku yang 

dimainkan oleh konsumen dalam membeli, mencari, menggunakan dan 

mnegevaluasi produk suatu produk pelyanan yang diharapkan mampu 

memenuhi kebutuhannya
5
 

2. Kepuasan Konsumen (Variabel Dependen) 

Dalam penelitian ini kepuasan konsumen sebagai variabel terikat/ 

variabel dependen. Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau 
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kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil (kinerja) 

produk yang difikirkan terhadap hasil (kinerja) yang diharapkan.
6
 

 

H. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan skripsi ini berisi tentang isi keseluruhan 

penelitian yang dibagi menjadi tiga bagian, yaitu bagian awal, bagian isi, dan 

bagian akhir penelitian.  

Bagian awal dalam penulisan skripsi memuat halaman sampul depan, 

halaman judul, halaman persetujuan pembimbing, halaman pengesahan dosen 

penguji, halaman pernyataan keaslian, motto, halaman persembahan, kata 

pengantar, daftar isi, daftar tabel, daftar gambar, daftar lampiran dan abstrak. 

Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu: 

BAB I Pendahuluan. Terdiri dari latar belakang masalah, identifikasi dan 

pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian, hipotesis penelitian, penegasan istilah dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II Landasan Teori. Dalam bab ini memuat dua hal pokok, yaitu 

deskripsi teoritis tentang objek/variabel penelitian yang relevan 

dan memuat penelitian terdahulu yang pernah dilakukan 

menyangkut variabel yang sama. Serta memuat mengenai 

kerangka konseptual. 

BAB III Metodologi Penelitian. Terdiri dari rancangan penelitian, variabel 
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penelitian, populasi, sampel dan sampling, kisi-kisi instrumen, 

instrument penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data dan 

teknik analisis data.  

BAB IV Hasil penelitian. Terdiri dari deskripsi karakteristik data, dan 

pengujian hiposkripsi. 

BAB V Pembahasan. Dalam bab ini dikemukakan temuan-temuan 

penelitian yang telah dikemukakan pada hasil penelitian.  

BAB VI Penutup. Bab ini berisi tentang dua hal pokok, yaitu kesimpulan 

dan saran. 

 


