BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Jasa dan kualitasnya  adalah salah satu bentuk produk yang bersifat intangible atau sesuatu yang bersifat  abstrak yang tidak bisa  dirasakan, tidak bisa dilihat, tidak bisa disentuh  namun  seluruh prosesnya dialami oleh orang yang ‘mengkonsumsi’ atau yang membeli produk jasa ( Kotler ).  Hotel merupakan salah satu bagian dari industry pariwisata yang  menjual jasa secara nyata.  Dalam rangka mewujudkan karakteristik intangible dari jasa, hotel berusaha menata ruang, tampilan, staff, fasilitas dalam bentuk yang konkrit sehingga tamu bisa memiliki pengalaman yang memuaskan selama menginap di hotel.  Kepuasan terhadap pelayanan hotel akan membangun ikatan emosional yang mendorong tamu untuk kembali atau bahkan mempromosikan produk hotel kepada orang lain (words of mouth). 
Keterikatan terhadap sebuah produk dinamakan loyalitas. Dewasa ini, para marketer berusaha untuk membangun persepsi atau image, mengembangkan produk yang dapat mengikat loyalitas pelanggan atau tamu terhadap produk perusahaan. Pelanggan atau tamu hotel yang loyal akan memberikan keuntungan ganda baik dari segi finansial maupun promosi.

Manado Quality Hotel yang terletak di Jln. Piere Tendean (Boulevard Manado) adalah salah satu hotel yang sedang berjuang untuk membangun loyalitas pelanggan.  Dengan tema “penginapan terpadu”  Manado Quality Hotel mengembangkan usaha akomodasi, restoran dan bar, banquet & function serta  bisnis centre.  Salah satu fasilitas yang menonjol di Manado Quality Hotel adalah Havila Lounge yang memiliki omzet lebih besar dari restoran hotel.  Tamu yang menikmati fasilitas ini jumlahnya cukup signifikan. Mengingat semakin banyaknya competitor yang muncul di kawasan Jln. Piere Tendean seperti Ibis, Arya Duta maka perlu dieksplorasi seberapa besar kualitas service scape di Havila Lounge mempengaruhi loyalitas tamu di Manado Quality hotel.  
1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut maka yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini, adalah: “Apakah service scape berpengaruh terhadap loyalitas tamu  di Havila Lounge Manado Quality Hotel?”  
1.3. Tujuan Penelitian: 
Penelitian ini bertujuan untuk  mengidentifikasi kualitas service scape  yang mempengaruhi loyalitas tamu  di Havila Lounge Manado Quality Hotel.
1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yaitu :

1. Untuk institusi Polikteknik Negeri Manado. Melatih, menambah wawasan peneliti melalui perbandingan secara teori yang didapat dan aplikasinya  di lapangan.
2. Untuk Manado Quality Hotel, Memberikan masukan bagi usaha mempertahankan dan menambah service scape yang sudah diterapkan selama ini di restoran dan Lounge hotel. 
3. Dapat menjadi sumber informasi bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengembangkan penelitian serupa atau lebih mendalam.  
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