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A .  Alasan Pemilihan Judul 

BAH I 

PE"DAHl'LlAN 

Perkembangan baru tclah mclunda dunia s1111t m1 terhadap L.ualitas 

pclayanan yang ducnma para pelan!l!,>an Pelanggan scmaL.m Imus terhndap 

l..ualttas pclayanan yang mereL.a dapatl..an dalam l..ch1dupan sehan-han Merci.a 

mcngingiokan se�uatu yang b.:tul-bctul dapat memuaskan mcreka 

Jika mercl.a mendapatkan pela) anan yang bail., mereka udak segcra 

melupakannya. Manus1a udak lag1 h1dup hanya dalam era ekonom1 mdu!.tr1 

Sckarang mercka hidup dalam era pclayanan yang hubungan antara manus1a 

dcngan manus1a, sedang mulai menJad1 pcnung dan produk-procluk secara fis1k 

Di p&ar dC\\asa m i  para pelanggan makm suht untuk d1puasl..an Mereka 

mi::m produkljusa yang ungi::ul. sesuai dcngan kcbutuhan mcreka, dised111kan 

dengan \\al.tu cepat dengan barga tcrendah disertru dengan pela}anan yang 

bcbas bta)a, Jll..a loyal11as pelanggan mcngalam1 kcmerosotan, mercka al..an 

bcrnhli ke produlJJasa lain. 

Muru pela)anan paling pnma )ang ditempatkan d1gans depan tclah 

merancang dalam fil.1ran para manaJemcn pWlcaL. Konsep pelayanan haru:. 

mc::nernukan caranya dalam struktur dan tata kcrJa organ1sas1. lni beraru harus 

tumbuh budaya orgarusasi yang beronentasi pada pelanggan. Para pemtmpm 

pcrusahaanlah yang menc1p1aL.an. mo::ngembangkan serta memenksa buda)a nu. 
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Dalam era globalisasi mi persaingan bisnis mcnjadi sanga1 taJam, baik di 

pasar 1nremasional maupun domesnk. Unruk memenangkan persaingan, 

perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. 

misalnya dengan memberikan produk yang murunya ba1k, harga murah, 

penyerahan yang cepal dan pelayanan yang lebih baik daripada para pesaingnya_ 

llotel Asean Best Western Medan merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak dalam bidang jasa perhotelan dimana pelayanan sangat d1perlukan 

unruk memberi kepuasan mak:simal kepada para pelanggannya. Ada beberapa 

syara1 yang diperlukan dalam pelayanan diantaranya .�en•1ce advisor yang 

terlatih, suasana pelayanan yang modern dan maju, waktu pelayanan yang 

singkat, dan harga yang pantas (reasonable pnce). 
I 

Masalah yang lerlihal diperusabaan berkaitan dengan pelayanan dan 

kepuasan pelanggan yaitu kurang peiayanan yang d1 benkan kepada pelangg;in 

mulai dari check-in sarnpai check 0111 sehingga peianggan merasa tidal.. puas dan 

kurang baiknya sikap pelayanan dari karyawan {staff) pcrusahaan 

Bertitik tolak dari kenyataan di alas, penulis mencoba mengangkal 

permasalahan rersebul ke dalam rulisan yang berbentuk scbuah skripsi dengan 

Judul: �Peraoan Kualitas Pelayaoan Terbadap Kepuasa n  Pelanggao pada 

llotel Aseao Best Western Medan". 

B. Perumu�ao Masalah 

Pada umumnya pcrusahaan menghadapi masalah-masaJah dalam 

mancapai lujuan, baik masalah yang bersumber dari dalam perusahaan maupun 

dan luar perusahaan. 
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