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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Surabaya adalah ibukota provinsi Jawa Timur yang sekaligus merupakan salah 

satu pintu gerbang perdagangan terbesar di Indonesia, khususnya wilayah Jawa. 

Dengan berbagai potensi wisata dan ekonominya, Surabaya kini menjadi tempat 

keluar masuknya para pebisnis dan wisatawan dari berbagai daerah. Hal tersebut 

membuat para pelaku bisnis akomodasi semakin meningkat dan mengambil 

peluang tersebut untuk selalu bersaing di industri ini. Dengan target market 

wisatawan lokal atau domestik dengan tujuan bisnis tersebutlah yang kini telah 

menjadi trend pelaku bisnis untuk membangun hotel-hotel dengan penawaran harga 

yang murah. 

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) Jawa Timur tahun 2014, sektor 

perdagangan, hotel dan restoran telah tumbuh 2,43%. BPS Jatim mencatat tingkat 

hunian hotel berbagai kelas pada kuartal II/2014 rata-rata di atas 51%. Pada Juni 

2014, okupansi hotel berbintang di Jawa Timur tercatat 52,77% atau naik 1,29 poin 

dibandingkan okupansi pada Mei 2014, sedangkan tingkat kunjungan wisatawan 

mancanegara yang datang ke Jawa Timur melalui Bandara International Juanda 

pada semester I/2014 tercatat 110.251 orang. Jumlah tersebut naik 1,72% 

dibandingkan periode yang sama tahun lalu (Surabaya Bisnis, Agustus, 2014). 

Menurut informasi data pokok kota Surabaya tahun 2012, terdapat lima hotel 
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bintang 1 dengan jumlah total kamar sebanyak 194, dua hotel bintang 2 dengan 

jumlah kamar 189 dan 17 hotel bintang tiga dengan jumlah kamar 2.283.  

Sebagai salah satu kota bisnis yang sedang berkembang, industri perhotelan 

semakin meningkat cepat dengan munculnya hotel-hotel murah di Surabaya. 

Dengan konsep minimalis, fasilitas secukupnya dan harga yang terjangkau 

membuat para pendatang tersebut lebih memilih tinggal di hotel-hotel ini. Hotel-

hotel tersebut memiliki banyak kategori kelas. Beberapa yang termasuk trend kini 

adalah Hotel bintang 1, 2, 3 dengan fasilitas secukupnya dan harga yang murah. 

Salah satu hotel tersebut di Surabaya adalah Hotel Tanjung. Hotel yang 

berlokasikan di pusat kota Surabaya ini sudah berdiri dari tahun 1972. Hotel 

Tanjung dengan kategori kelas bintang satu ini dibuka secara resmi oleh Gubernur 

Jawa Timur dan dihadiri para pejabat teras yang lain. Pada tahun 1996 tepatnya 

bulan Juni, hotel Tanjung sempat mengalami musibah kebakaran yang diakibatkan 

adanya arus pendek listrik. Proses renovasi memakan waktu sekitar satu tahun 

dimana banyak fasilitas-fasilitas yang mengalami penggantian maupun 

penambahan. Kondisi Hotel Tanjung saat ini menjadi lebih baik. Jumlah kunjungan 

tamu semakin meningkat dan sudah cukup banyak orang tahu akan keberadaan 

hotel ini. Namun, pada awal tahun 2015 ini Hotel Tanjung mengalami penurunan 

pesat. Hal ini dikarenakan regulasi baru dari pemerintah yang mengurangi budget 

untuk meeting di hotel-hotel. Hotel Tanjung adalah salah satu hotel yang 

mengalami dampak tersebut. Di samping itu, kerasnya persaingan hotel-hotel 

sejenis Hotel Tanjung yang bermunculan menambah ketatnya kompetisi bagi para 

pebisnis hotel-hotel murah ini.  
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Sebagai hotel yang sudah berdiri lebih 42 tahun ini, Hotel Tanjung sudah 

melakukan proses renovasi lagi guna mempertahankan kualitas produk dari kamar 

dan bangunannya. Hal ini dimulai dengan adanya wacana untuk mengganti bathtup 

kamar mandi dengan shower. Menurut Eko, Sales dan Front Office yang sudah 

bekerja lebih dari 10 tahun ini, konsep shower di kamar mandi adalah fasilitas yang 

sedang trend di hotel-hotel murah. Selain tidak memakan tempat, konsep shower 

ini pula lebih banyak disukai oleh para tamu karena mengikuti zaman. Dengan 

jumlah 58 kamar, Hotel Tanjung pula dapat memfasilitasi meeting bagi para 

tamunya. Produk paket meeting inilah yang sering kali menjadi peluru utama Hotel 

Tanjung untuk mendatangkan tamu. Hal ini terbukti dengan kunjungan kedutaan 

besar Inggris, Jerman dan Kanada yang melaksanakan meeting di Hotel Tanjung. 

Dengan harga mulai dari Rp 200.000, pihak hotel Tanjung sendiri merasa sedikit 

kesulitan untuk menjual kamar hotelnya. Hal ini sangat dipengaruhi oleh 

kemunculan hotel-hotel yang lebih berkelas menawarkan harga yang lebih murah 

ataupun bersaing ketat. Namun, hotel Tanjung sendiri masih tetap optimis dengan 

keberadaan lokasinya yang strategis dan pelayanan karyawan sendiri akan menarik 

tamu untuk memilih Hotel Tanjung sebagai tempat tinggal atau rumah mereka di 

Surabaya, seperti tagline yang di kemukakan oleh Hotel Tanjung “Feel at home”. 

Dengan persaingan yang sangat ketat dalam bisnis hotel di Surabaya, Hotel 

Tanjung perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pelanggannya agar dapat mengetahui strategi yang tepat untuk memuaskan dan 

menarik pelanggan lebih banyak lagi. Dalam hal ini, peneliti memilih product, 

price, place dan people sebagai variabel independen untuk meneliti pengaruh yang 
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terjadi terhadap keputusan tamu untuk menginap di Hotel Tanjung. Adanya 

fenomena inilah, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian. Oleh karena itu, judul 

dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Produk, Harga, Lokasi dan Kualitas Layanan 

terhadap Keputusan Tamu Menginap di Hotel Tanjung Surabaya”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka yang menjadi pokok 

permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah produk berpengaruh terhadap keputusan menginap di Hotel 

Tanjung Surabaya? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap keputusan menginap di Hotel Tanjung 

Surabaya? 

3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap keputusan menginap di Hotel Tanjung 

Surabaya? 

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan menginap di 

Hotel Tanjung Surabaya? 

5. Apakah produk, harga, lokasi dan kualitas layanan berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan menginap di Hotel Tanjung Surabaya? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah produk berpengaruh terhadap keputusan 

menginap di Hotel Tanjung Surabaya 
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2. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap keputusan menginap 

di Hotel Tanjung Surabaya 

3. Untuk mengetahui apakah lokasi berpengaruh terhadap keputusan 

menginap di Hotel Tanjung Surabaya 

4. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan 

menginap di Hotel Tanjung Surabaya 

5. Untuk mengetahui apakah produk, harga, lokasi dan kualitas layanan 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan menginap di Hotel 

Tanjung Surabaya 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat untuk pihak Hotel Tanjung Surabaya 

Agar pihak Hotel Tanjung Surabaya mengetahui faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk menginap di Hotel Tanjung 

Surabaya guna memikirkan strategi penjualan dan pemasaran yang tepat 

sesuai dengan ekspektasi dan kebutuhan pelanggan. 

2. Bagi Universitas Ciputra 

Sebagai bahan informasi dan referensi bagi penelitian lanjutan yang sejenis, 

terutama yang terkait dengan keputusan pelanggan untuk menginap di Hotel 

3. Manfaat untuk Peneliti 

Agar Peneliti mengetahui faktor-faktor yang berpengaruh terhadap 

keputusan konsumen untuk menginap di Hotel Tanjung Surabaya dan dapat 
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menjadi pertimbangan peneliti jika kelak akan membangun sebuah hotel 

berbintang satu. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Ada beberapa variabel yang berpengaruh terhadap keputusan menginap 

konsumen, namun dalam penelitian ini peneliti hanya menelti pengaruh produk, 

harga, lokasi, dan kualitas layanan. 

 




