
A. La tar Belakang Masalah 

BABJ 

PENDAHULUAN 

Dewasa ini, kemajuan zaman dan pertumbuhan perekonomian yang 

cukup tinggi mengakibatkan peningkatan taraf hidup rakyat dan juga persaingao 

dalam bisnis tennasuk bisnis jasa. Kualitas layanan pada bidang jasa saogat 

diperhitungkan dnlam dunia bisnis, karena kualitas layanan berdampak pada 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh 

kualitas layanan yang dikehendaki pelanggan. sehingga jaminan kualitas menjadi 

prioritas utarna sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan. Untuk 

meneapai kepuasan nu maka diperlukan variabel-variabel yang dijadikan sebagai 

sarana dalam pencapaiannya. Variabel-variabel tersebut mcliputi keandalan, daya 

tanggap,jaminan, empati, dan bukti lisik. 

Hotel Semarak Medan. sclalu berupaya untuk dapat memenuhi kelima 

variabel tersebut dengan harapan dapat memberikan kepuasan yang maksimal 

kepada pelanggannya serta para pelanggannya tersebut akan menjodi pelaoggan 

loyal terhadap hotel yang dipilihnya. 

Persaingan dalam dunia bisnis yang semakin ketal serta diimbangi 

dengan perkembangan alat-alat teknologi yang semakin eanggih sehingga 

mempermudah setiap perusahaan untuk meningkatkan kinelja usahanya untuk 

mcncapai tujuannya yaitu mendapatkan laba yang semaksi.mal mungkin clengan 
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pengorbanan serninimal mungkin. Mencapai tujuan dari seliap perusahaan yang 

bersaing tersebut tidaklah mudah, semuanya pasti mempunyai strategi-strategi 

khusus untuk mcmenangkan persaingan bisnis. Persaingan memang sangat 

diperlukan di segala bidang, karena dengan adanya persaingan akan semakin 

lermotivasi dalam diri setiap individu untuk memacu dirinya untuk meningkatkan 

kualitas diri sehingga dirinya mampu untuk berlomba-lomba atau bersaing dengan 

siapa saja. 

Saat ini untuk membuktikan suatu perusahaan dapat unggul dari 

perusahaan lainnya yaitu dengan diminatinya produk-produk yang diluncurkan 

oleh para konsumen. Menarik perhatian para konsumen tentunya bukan hal yang 

mudah bagi setiap perusahaan karena terdapal beberapa faktor yang harus 

diperhatikan oleh perusabaan. Soeldmo (2007 : 77), mengemukakan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi pennintaan konsumen adalah harga, 

pendapatan, harga barang lain (bnrang substitusi dan komplementer), usia dan 

ekspektasi. Pada saat inilah peran seorang pemasar haros maksimal untuk 

memasarkan prodUkn)'a melalui iklan: Selain itu pemasar juga harus 

memperhatikan kualitas pelayannn yang diberikan oleh pcrusahaan agar 

konsumen tertarik. Seorang konsumen pastinya menginginkan kunhtas pelayanan 

yang maksimal dari perusahaan sehingga menambah kepuasan bagi dirinya dalam 

menikmati produk )'Bog telab dibclinya. 

l]iptono (2004 : 51) mengemukakan bahwa konsep kualitas itu sendiri 

dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas 

UNIVERSITAS MEDAN AREA




