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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dalam era perdagangan bebas, banyak perusahaanhadapg
persaingan yang sangat ketat. Meningkatnya pemainggari pesaing
menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikarntiedn dan keinginan
konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumegard cara
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan darigadg dilakukan
oleh pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaam lyarkualitas yang
dapat bersaing dan menguasai pasar.

Penginapan merupakan salah satu bisnis yang bkrgeda sektor
jasa khususnya akomodasi, segmen pasarnya adatah ytang datang
untuk tujuan istirahat atau urusan bisnis. Olehekaritu, tempat yang
bersih, nyaman, dan aman adalah menjadi hal yabgtulikan oleh
konsumen. Ini merupakan kewajiban pihak hotel untakmberikan
pelayanan yang maksimal kepada setiap konsumer8st@ap konsumen
pastinya menginginkan yang terbaik dalam setiap jasg ia beli karena
itu adalah menjadi haknya. Setiap konsumen bertiak kenyamanan,
keamanan, informasi yang benar dan jujur dan pealakatau pelayanan
secara benar atas apa yang ia beli. Jadi, dalara tismis, tidak terkecuali
penginapan syari’ah, kepuasan konsumen adalah diesgéah satu yang

diutamakan, karena hal itulah yang akan menentbkamasil atau gagalnya



suatu usaha penginapan. Konsumen yang tidak puds telak akan
mengulangi lagi memilih jasa akomodasi yang sanpalagi didukung
dengan banyaknya pilihan jasa penginapan lain ipgsa sehingga
membuat konsumen memiliki banyak perbandingan umbeknilih hotel
mana yang lebih sesuai dengan selera dan keingiadnn

Kualitas Pelayanan merupakan faktor terpenting yamayus
diperhatikan dalam jasa penginapan. Kualitas hdimsilai dari kebutuhan
pelanggan, keinginan pelanggan dan berakhir padzeps pelanggan. Hal
ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidakrdsesarkan persepsi
penyedia jasa, akan tetapi berdasarkan persemsiggen. Jika pelayanan
yang diberikan dapat diterima pelanggan dan mepages, maka akan
terlahir loyalitas pelanggan.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan logalipelanggan.
Adapun salah satu teknik penjualan adalah terkaiigdn bagaimana dan
seberapa tinggi kualitas pelayanan yang diberikeshatlap konsumen.
Kualitas pelayanan yang diberikan adalah merupdkaarja terpenting
oleh perusahaan bagi loyalitas pelanggan, karemanpleuhan bisnis dalam
bidang jasa berkembang dengan pésat.

Kualitas jasa yang unggul dan konsisten dapat mbobkan
loyalitas pelanggan dan akan memberikan berbaganfaaga seperti
hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadnonis,

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulangatdanendorong

! Ruswandi, Hotel Dengan Kaidah Syari'gh ttp:/mentoringku.wordpress.com

/2008/10/27/hotel-dengan-kaidah-syariah/ dibrowgiada 12 Desember 2009.
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terciptanya loyalitas pelangan, membentuk rekomsraiai mulut ke mulut
yang menguntungkan perusahaan, reputasi perusategadi baik di mata
pelanggan dan laba yang diperoleh dapat meningkat.

Perusahaan harus memperhatikan hal-hal penting fElghggan,
supaya mereka merasakan kepuasan sebagaimana yhampkian.
Demikianlah sebagaimana yang disampaikan oleh Bapg&ar ekonomi
yang memberikan definisi mengenai loyalitas pelamggPada dasarnya
loyalitas pelanggan mencakup perbedaan antaraatinggpentingan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan.

Perbaikan dan peningkatan kegiatan di bidang pew@rasharus
dilaksanakan secara terencana. Dengan kata lainysgiean harus
menentukan strategi pemasaran yang tepat. Perubdinglkungan
perusahaan terutama faktor pesaing yang mampu masiligin produk
yang sama menyebabkan banyak perusahaan bersripatia konsumen
(customer oriented Perusahaan yang berorientasi pada konsumen
hendaknya selalu memikirkan apa yang dibutuhkah &ensumen, apa
yang diinginkan konsumen, dan pelayanan yang bagaindisenangi oleh
konsumen sehingga konsumen tidak hanya puas, ekawi thenjadi loyal
dan kembali pada tokonya.

Persaingan yang semakin ketat di mana semakin kgmyalusen
yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keingikonsumen,

menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkentasri pada

8 Freddy Rangkuti,Measuring Customer Satisfactiodakarta: Gramedia Pustaka, 2000,
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kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Dengankisetvanyaknya
produsen yang menawarkan produk dan jasa, makauk@mms memiliki
pilihan yang semakin banyak untuk menentukan jaf#ikhya pembelian
(Penginapan).

Loyalitas pelanggan merupakan penentuan yang #gignifdari
pengulangan pembelian, informasi dari mulut ke mykang positif dan
kesetiaan pelanggan. Loyalitas pelanggan dipengaleih persepsi kualitas
jasa (pelayanan), harga dan faktor-faktor yangifag¢rpribadi serta yang
bersifat situasi sesaat.

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanarpaiem penilaian
menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Ksaligelayanan
digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikaipungan yang
dihasilkan dari perbandingan antara harapan derigaerja. Harapan
pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberaptorfakntara lain
pengalaman masa lalu, pendapat teman, informagad@merusahaah.

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasaktatnyae
persaingan saat ini adalah penginapan. Persaingag gemakin ketat
tersebut ditandai dengan makin banyaknya hotel pataupenginapan-
penginapan yang bermunculan di kota Semarang. #&aydan harga yang
ditawarkan pun beraneka macam, dengan begitu alkamadi ciri dan
keunggulan tersendiri bagi setiap penginapan. éfaebut menuntut pihak

pemilik atau pengelola penginapan untuk menciptateategi agar mampu

4 Johan Arifin,Figih Perlindungan Konsumeisemarang: Rasail, 2007, h.133



bersaing dan unggul dibanding penginapan-penginaganpetitornya.
Demikian juga halnya di Penginapan Mega Syari'am&eng, dimana
sebagai salah satu penginapan syariah yang adataliSemarang, juga
memiliki strategi dan keunggulan yang berbeda dibanpesaing yang ada.

Dengan semakin meningkatnya persaingan yang adasgi&@an
juga harus mengetahui faktor-faktor yang mempermgarkepuasan
pelanggannya agar dapat melakukan perbaikan daasngang diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di Penginkiema Syari'ah
Semarang. Cara berhubungan (etika) antara pelandgagan karyawan
yang bekerja di Penginapan Mega Syari'ah Semarargpakan hal yang
harus diperhatikan. Karena dengan melaksanankka wding benar, akan
terjadi keseimbangan hubungan antara pengusahaamenmsyarakat,
pelanggan, pemerintah dan pihak-pihak lain yangemmtingan.

Selain kualitas pelayanan yang diberikan oleh dvasn kepada
pelanggan, harga dan juga lokasi mempunyai pergeating bagi para
pesaing perusahaan. Setiap perusahaan selalu mehkgejntungan guna
kesinambungan produksi. Keuntungan yang diperolgéntdkan pada
penetapan harga yang ditawarkan. Harga suatu pra@ukjasa ditentukan
pula dari besarnya pengorbanan yang dilakukan unmtekghasilkan jasa
tersebut dan laba atau keuntungan yang diharap®éeh karena itu,
penentuan harga produk dari jasa suatu perusahaampakan masalah

yang cukup penting, karena dapat mempengaruhi meagnya serta laba

5 Kasmir,KewirausahaanJjakarta: PT. Rajagrafindo Persada, 2006. h. 20



dari perusahaan. Harga/Biaya adalah semua pengorbgang perlu
dilakukan untuk suatu proses produksi, yang dirgatadengan satuan
uang®

Islam sama sekali tidak memperkenankan pemeluknya
mendahulukan kepentingan ekonomi di atas kepemtipganeliharaan nilai
dan keutamaan yang diajarkan agama. Hal yang ndakae antara sistem
Islam dengan sistem agama lain adalah adanya habuegat antara
ekonomi dan akhlak. Seperti halnya hubungan antama dan akhlak,
antara politik dan akhlak, antara perang dan akhiakara agama dan
negara, dan antara materi dan rohani. Akhlak adadajing dan urat nadi
kehidupan Islami. Begitu juga dengan lokasi yang sama saja berpehgar
terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan akan mewess dan loyal jika
kualitas pelayanan yang diberikan baik, harga ydingwarkan sangat pas
dan juga lokasinya yang strategis serta mudah KgandgSetelah pelanggan
merasa puas, maka pelanggan akan loyal terhadapginBpan Mega
syari’ah Semarang.

Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktarsi&l yang
berpengaruh terhadap kesuksesan suatu jasa, Kakexsh erat kaitannya
dengan pasar potensial penyedia jasa. Lokasi bgapam terhadap dimensi-
dimensi strategik, seperti fleksibilitaspmpetitive positioningmanajemen

permintaan, darfocus strategic. Fleksibilitas sebuah lokasi merupakan
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ukuran sejauh mana sebuah jasa mampu bereaksidderhaituasi
perekonomian yang berubabh.

Di Semarang sangat banyak terdapat penyedia jasaagasi yang
menyediakan berbagai macam fasilitas, harga damikau Semua itu
dilakukan agar konsumen menjadi tertarik dan paderraya memilih jasa
yang mereka tawarkan. Pada penelitian ini penuksnitih Penginapan
Mega Syariah Semarang. Penginapan Mega Syari'ahai@em adalah
penginapan yang bernuansa islami yang selalu bangetgguh pada etika
agama. Hal yang membedakan Penginapan Mega Segrdeagan hotel
atau penginapan lain adalah pelayanan dan fasil@sg diberikan
mencerminkan nilai islami dan bernuansa religi.&g@lb contoh sederhana,
semua karyawan hotel mengenakan busana yang meautafy hotel juga
hanya menyediakan makanan dan minuman yang hatal leetersediaan
sarana ibadah di setiap kamar.

Dengan nuansa religi dan nilai islami tersebut,gieapan Mega
Syari'ah Semarang diharapkan tetap dapat membekkagamanan dan
pelayanan yang maksimal bagi para konsumennya.g8ebana yang
dikemukakan oleh seorang pakar pemasaran Fandiofigifpahwa setiap
perusahaan harus mampu memahami perilaku konsuraela pasar
sasarannya, karena kelangsungan hidup perusahaaebue sebagai
organisasi yang berusaha memenuhi kebutuhan dangiken para

konsumen sangat tergantung pada perilaku konsuragpihak manajemen



perusahaan dapat menyusun strategi dan programtgpagdalam rangka
memanfaatkan peluang yang ada untuk memenangksau mgain.
Penginapan Mega Syari'ah Semarang adalah penginsysmah
yang terletak di daerah yang sangat strategisy yikat dengan bandara
Ahmad Yani, Kawasan Industri Candi Gatot SubrotoNPAyam Goreng
Suharti, berada diujung pintu masuk tol Semaramgdiajung pintu keluar
tol arah Jakarta, pinggir jalan pantura dan jugadeedi dekat kampus IAIN
Walisongo Semarang. Tingkat kualitas pelayananetagan harga dan juga
penentuan lokasi tersebut dapat mempengaruhi tagalpelanggan di
Penginapan Mega Syari’ah Semarang. Dalam hal patddijelaskan pada
tabel berikut:
Gambar 1.1
Perkembangan Pelanggan di Penginapan Mega Sy&eiaarang

6 bulan terakhir pada tahun 2612

No Bulan Pelanggan Prosentase
1 Januari 165

2 Februar 14% -0,12 %

3 Maret 15C 0,04 ¥

4 April 18t 0,23 ¥

5 Mei 18¢ 0,02 ¥

6 Jun 197 0,04 ¥

Sumber: PT. Mega Rozak Semarang

8 Data diambil dari buku daftar pelanggan di PenggmaMega Syari'ah Semarang



Sebagaimana konsistensi di Penginapan Mega Sya®i&harang
yang ingin memberikan loyalitas terhadap pelanggaaka Penginapan
Mega Syari'ah memberikan pelayanan yang selaludgamg pada sifat
siddiq, kreatif, berani dan percaya diri, tabligbrta istigomah. Dengan
berbagai pilihan harga yang sesuai dengan semisak@iangan serta lokasi
yang sangat strategis dan mudah untuk di jangkau.

Dari tabel tersebut diatas, dapat dijelaskan bahseanakin
banyaknya pelanggan yang datang di Penginapan Bymydah Semarang.
Hal ini dapat disimpulkan bahwa dengan pelayanarg ytalah diberikan,
penetapan harga serta penentuan lokasi yang ssrasegmudah di jangkau
memberikan daya tarik tersendiri terhadap pelangtidPenginapan Mega
Syari'ah Semarang.

Mengingat indikator yang digunakan di Penginaparg&8yari’ah
semarang sebagai penyedia jasa tersebut, dengarrapkan kualitas
pelayanan, penetapan harga dan juga penentuan, ldkasdari uraian latar
belakang masalah yang terjadi di atas maka pemudj;n mengajukan
sebuah penelitian lebih lanjut tentang variabeiakal tersebut dengan
dengan menganbil judul PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
HARGA DAN LOKASI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI

PENGINAPAN MEGA SYARI'AH SEMARANG” .



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dan umé&rkperjelas

arah penelitian, maka rumusan masalah penelitisaadadah:

1.

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadapitks/gpelanggan
di Penginapan Mega Syari’ah Semarang?

Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas petanggli

Penginapan Mega Syari’ah Semarang?

Apakah lokasi/tempat berpengaruh terhadap loyalilanggan di

Penginapan Mega Syari’ah Semarang?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentutentebih

dahulu tujuan penelitian agar tidak kehilangan adalam melakukan

penelitian. Adapun tujuan penelitian ini adalaheggb berikut:

1.

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan teghatbyalitas
pelanggan di Penginapan Mega Syari'ah Semarang.
Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalgaknggan di
Penginapan Mega Syari’ah Semarang.

Menganalisis pengaruh lokasi terhadap loyalipetanggan di

Penginapan Mega Syari’ah Semarang.
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1.3.2Manfaat penelitian

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat $&mgua pihak

yang membacanya maupun yang terkait secara langsigadamnya.

Adapun kegunaan penelitian ini adalah:

1.

Bagi tempat penelitian, yaitiebagai masukan bagi pihak Penginapan
Mega Syariah Semarang, mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan/konsumen di Papgm Mega
Syari'ah Semarang, sehingga dapat dijadikan peaingan dalam
pengembangan strategi di masa yang akan datang, dsrat
menjadi bahan pertimbangan baik secara langsungpunatuidak
langsung untuk mengevaluasi dalam menerapkan kopsép/anan,
penetapan harga dan penentuan lokasi terhadap ggelanuntuk
menciptakan loyalitas pelanggan di penginapan Mggd'ah Semarang.
Bagi Universitas, diharapkan dapat dijadikan batemelitian lebih lanjut
dalam bidang pemasaran terutama yang berkaitanadekgalitas
pelayanan, penetapan harga dan penentuan lokasi.

Bagi Umum, menambah pengetahuan dan wawasan menigemiak
penerapan kualitas pelayanan, penetapan harga el@ntpan lokasi
pada perusahaan serta berguna bagi para perugadramahaan lain
sebagai masukan dalam mengembangkan loyalitasgggianya.

Bagi peneliti, Sebagai sarana untuk mengaplikasilexbagai teori yang
diperoleh di bangku kuliah. Menambah pengalaman s#aana latihan
dalam memecahkan masalah-masalah yang ada di mkatyaebelum

terjun dalam dunia kerja yang sebenarnya.
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1.4 Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai ijaneyang
dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika psaswuliyang berisi
informasi mengenai materi dan hal yang dibahas ndal@ap-tiap bab.
Adapun sistematika penulisan penelitian ini adaksttagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakangalaas
rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaaelifiem
serta sistematika penulisan.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teorg
digunakan sebagai dasar dari analisis peneliti@melgian
terdahulu, kerangka penelitian, dan hipotesis.
BAB Ill : METODE PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang metode penelitiansjeian sumber
data, populasi dan sampel, teknik pengumpulansiata teknik
analisis data.
BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek |t

analisis data, dan pembahasan atas hasil pengadakean

12



BAB V : PENUTUP
Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yangrdigh dari
seluruh penelitian dan juga saran-saran yang dinekdasikan

oleh peneliti kepada perusahaan.
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