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gldentlflkam Masalah
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L% T = Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang memiliki potensi yang
Ebéjar dalam bidang kepariwisataan. Perkembangan sektor pariwisata di Bali khususnya
gngustrl perhotelan menunjukkan perkembangan yang cukup pesat. Hal ini terbukti dengan
§se§1akm meningkatnya jumlah hotel yang dibangun serta fasilitas penunjang pariwisata
L - c

@aémya. Hotel merupakan suatu usaha komersial yang menyediakan fasilitas penginapan,
gpgayéhan makan dan minum, serta beberapa fasilitas penunjang untuk tamu yang
Em‘gngmap

% % Conrad Bali Resort adalah salah satu hotel berbintang lima yang terletak di

Skawasan pariwisata Tanjung Benoa. Hotel ini memiliki 313 kamar serta 60 suite yang baru
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~dibangen sejak tahun 2009. Terletak di pantai emas yang tenang yang menghadap

3

—

§Samudera Hindia, Conrad Bali terletak di pantai selatan.. Uluwatu di dekatnya

Q
]

gmenampilkan beberapa kuil terindah di ‘Islands of the Gods' sementara Restoran, Bar dan

w u

“perbelanjaan bergaya Seminyak yang nyaman dan mewah. Kamar dan suite luas dan

goA

;elegari dilengkapi dengan fasilitas mewah. Selain fasilitas penginapan, Conrad Bali Resort

ns

3Juga mem|I|k| fasilitas dan pelayanan makan dan minum dengan membangun beberapa
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ﬁ.Resto‘ran dan Bar, salah satunya adalah Eight Degrees South Restaurant..

Eight Degrees South adalah Restoran yang terbaik di wilayahnya. Restoran ini
terletak di Conrad Bali hotel, di pinggir pantai. Buka jam 11.00 — 17.00 wit. Dan jam
makam malam: 18.00 — 23.00 wit. Suasana Restoran tampak begitu romantis dengan di
hiasi Hyala lilin-lilin kecil sehingga cocok buat pasangan bulan madu dinner di tempat ini.
Menuada Pizza, Makanan Laut, Eropa, Asia. Adapun kelebihan restoran ini adalah tempat

duduk™di Area terbuka, menyajikan alkohol, reservasi, tersedia tempat parkir yang luas,
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tersedia kursi tinggi, bar lengkap, Wi-Fi. Pada Restoran ini menyediakan kualitas produk

dan layanan yang sesuai dengan harga.

x Kualitas layanan merupakan hal yang sangat berpengaruh terhadap tingkat

eJelqg i

Zpenjuatan makanan dan minuman maupun tingkat kunjungan tamu ke Restoran, karena

T
Zpelayapan merupakan salah satu faktor penting di sebuah Restoran sebagai penentu citra
c O

~dafi Restoran tersebut. Sumber daya manusia merupakan faktor penentu kualitas pelayanan
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Ssudtu Restoran untuk dapat memaksimalkan keuntungan di dalam usahanya. Pelayanan
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cdikatakan berkualitas bagi seseorang jika pelayanan tersebut dapat memenuhi harapan.
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gKBIalités layanan adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
0o C 1,7
gp@sesLdan lingkungan yang memenuhi atau memiliki harapan dengan lima dimensi

gutama'yakni realibilitas (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),

B} IUI'S

émpat{ (emphaty) dan bukti fisik (tangibles). (Tjiptono,2012:51).

Selain itu Restoran ini menawarkan kualitas produk, Kotler (dalam Sunyoto

jupouaw edu

2012:69) mengatakan bahwa definisi produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan pada

sebuah-pasar untuk diperhatikan, digunakan, dan dikonsumsi sehingga dapat memuaskan

p UBYWnN

keinginan/ kebutuhan konsumen. Sekelompok atribut penting dalam suatu produk akan

Auawi_ue

mmemrgangaruhi sikap puas/ ketidakpuasan konsumen terhadap produk atau jasa tertentu.
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§Deng® adanya kualitas yang bagus dan terpercaya, produk akan senantiasa tertanam

n

C
=dibengk konsumen karena konsumen bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli

(¢]
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”produk»yang berkualitas (Kotler dan Armstrong dalam Saputra 2012:27).
Dalam hal ini, konsumen juga memikirkan tentang harga yang didapati dari
kualitas produk dan layanan. Harga adalah atribut paling penting yang dievaluasi oleh
konsuinen sehingga manajer perusahaan perlu bener-benar menyadari peran tersebut dalam

meneftukan sikap konsumen. Harga sebagai atribut dapat diartikan bahwa harga

merupakan konsep keanekaragaman yang memiliki arti  berbeda bagi konsumen



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuggd‘yerw) eAuey uesiinuad ‘ueninauad ‘ueyipipuad ue6u!1uade>1 ynun E/(ueq uednnbuad ‘e

| tergantung karakteristik konsumen, situasi dan produk (Mowen dan Minor dalam Bekti

9Auaw uep u

Setiawati, 2013:6).

% j Pada dasarnya, seluruh kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan
§bertu1uan untuk memberikan nilai lebih pada pelanggan sehingga akhirnya pelanggan
gm%}rasa; puas. Kepuasan dapat diartikan sebagai perbandingan antara persepsi konsumen
gfe@adap hasil pengalaman yang dirasakan terhadap produk yang bersangkutan. Hal ini
%b@iupa perasaan pelanggan setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja aktual
%pé]tusahaan Apabila kinerja perusahaan jauh lebih rendah ketimbang harapan, konsumen

1
epu
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mﬁrasa tidak puas, jika kinerja melebihi harapan, maka konsumen merasa amat puas.
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uatu produk setelah ia membandingkan prestasi produk tersebut dengan harapannya

Kottler 2012:36).

U/E_l\U\ Sulnl, E/{JE 1y

Dari penejelasan di atas, penelitian dilakukan untuk mengetahui sejauh mana

%eauaw ed

engafuh kualitas layanan dan produk, harga, terhadap kepuasan pelanggan pada

eyuwn

Restadfant Eight Degrees South di Conrad Bali Resort.

dentifikasi Masalah

Berdasarkan pertanyaan inilah yang melatarbelakangi penelitian ini, maka

apat@ikemukakan, bahwa permasalahan yang terdapat adalah sebagai berikut :

119quIns uexying

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant
Eight Degrees South di Conrad Bali Resort?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant
Eight Degrees South di Conrad Bali Resort?

3. Ap§<ah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant Eight

Deg,rees South di Conrad Bali Resort?
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4. Apa saja faktor-faktor keputusan pembelian?

Bata Masalah

oyl

p%kah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant

Elght Degrees South di Conrad Bali Resort?
3
Agakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant

pbusw buele

2.

Elgn Degrees South di Conrad Bali Resort?
3. A[gkah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Restaurant Eight

-Degrees South di Conrad Bali Resort?
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asan Penelitian
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atasan penelitian yang ditetapkan penulis untuk penelitian ini adalah sebagai berikut :

ewSou|
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. Objek penelitian yang dipakai oleh penulis adalah Restaurant Eight Degrees South di

E'\ME

Contad Bali Resort

1&eauau1 edug U1 sy

jek pelitian yang ditujukan oleh penulis hanya dilakukan pada konsumen Restaurant

sﬁmx

Elgﬂ{ Degrees South di Conrad Bali Resort
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3. Periode penelitian dari bulan April 2017

Wiayah yang dijadikan objek penelitian adalah Tanjung Benoa Bali

ol

Teﬁuk pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner
S

n
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. Rumﬁan Masalah

3 Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian
=
ini a@ah sebagai berikut : ”Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk Dan Harga

Terhalap Kepuasan Pelanggan Pada Restauran Eight Degrees South Di Conrad Bali

Reso§
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Tujuan penelitian

Tujua@ang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah :

gy’

u
. Méhgetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

eJe)l

2. MEDgetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
3
53.§M@getahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
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nfaat Penelitian

Pefulis berharap hasil penelitian ilmiha dalam bentuk skrispi ini dapat memberikan

epupn 1bun

RIs1g Es

5

nfaat sebagi berikut :
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Bagi Restoran

Pe
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litian ini diharapkan dapat digunakan oleh Restaurant Eight Degrees South
sebg;:gai masukan maupun pertimbangan yang bermanfaat bagi Restaurant Eight
s

De@ees South dalam mengambil keputusan strategi

Q
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: Bag?-Konsumen
Penelitian ini diharapkan untuk mengetahui kualitas produk dan kualitas layanan dan

harga terhadap kepuasan pelanggan Restaurant Eight Degrees South di Conrad Bali
71
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. Bag' penulis
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Pe&litian ini diharapkan dalam memperdalam pengetahuan penulis mengenai

)
hu@ngan dari mulai kualitas layanan kualitas produk dan harga terhadap kepuasan
=

=y
pegnggan.
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