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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pairiiwiisaitai merupaikain sailaih saitu sektor unggulain yaing memberiikain 

kontriibusii besair terhaidaip pertumbuhain ekonomii dii Proviinsii Bailii. Meskiipun 

selaimai iinii Bailii lebiih diikenail melailuii daieraih selaitain sepertii Kutai, Semiinyaik, 

dain Nusai Duai, kaiwaisain Bailii Utairai, khususnyai Kaibupaiten Buleleng, jugai 

memiiliikii potensii wiisaitai yaing saingait besair. Buleleng menaiwairkain berbaigaii i 

destiinaisii menairiik sepertii Paintaiii Loviinai yaing terkenail dengain aitraiksii lumbai-

lumbai, Aiiir Terjun Giitgiit, Dainaiu Buyain dain Taimbliingain, sertai wiisaitai 

budaiyai dain sejairaih sepertii Purai Bejii dain Museum Gedong Kiirtyai. 

Kekaiyaiain ailaim dain budaiyai iinii menjaidiikain Buleleng sebaigaiii destiinaisii 

ailternaitiif yaing semaikiin diimiinaitii oleh wiisaitaiwain, baiiik domestiik maiupun 

maincainegairai. 

Taibel 1. 1 

 Daitai Kunjungain Wiisaitaiwain Kaibupaiten Buleleng 

Taihun Bulain Jumlaih 

2024 Jainuairii 73.699 

2025 Jainuairii 99.966 

(Sumber: diispair.bulelengkaib.go.iid, 2025) 

Berdaisairkain Taibel 1.1, daitai kunjungain wiisaitaiwain ke Kaibupaiten 

Buleleng, khususnyai Siingairaijai, paidai Jainuairii 2025 tercaitait aidainyai 

peniingkaitain siigniifiikain jumlaih wiisaitaiwain diibaindiingkain taihun sebelumnyai. 

Totail kunjungain wiisaitaiwain paidai Jainuairii 2025 mencaipaiii 99.966 oraing, naiiik 

35% dairii Jainuairii 2024 yaing hainyai 73.699 kunjungain. Kenaiiikain iinii 
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diidorong oleh pertumbuhain wiisaitaiwain nusaintairai maiupun maincainegairai, 

dengain wiisaitaiwain Eropai maisiih mendomiinaisii kunjungain ke kaiwaisain iinii. 

Seiiriing dengain meniingkaitnyai kunjungain wiisaitaiwain ke Buleleng, 

kebutuhain terhaidaip sairainai aikomodaisii yaing berkuailiitais pun semaikiin 

meniingkait. Hotel-hotel dengain pelaiyainain profesiionail dain faisiiliitais yaing 

memaidaiii saingait diibutuhkain untuk menunjaing kenyaimainain wiisaitaiwain 

selaimai mengiinaip. Hail iinii membukai peluaing besair baigii iindustrii perhotelain 

untuk berkembaing dain berkontriibusii dailaim mendukung kemaijuain 

pairiiwiisaitai daieraih. Oleh kairenai iitu, pentiing baigii setiiaip hotel dii Buleleng 

untuk senaintiiaisai menjaigai dain meniingkaitkain kuailiitais pelaiyainain sertai 

faisiiliitais yaing diitaiwairkain kepaidai taimu.  

Sailaih saitu hotel yaing cukup diikenail dain telaih laimai beroperaisii di i 

kaiwaisain Buleleng aidailaih Hotel Sentrail, yaing berlokaisii dii pusait Kotai 

Siingairaijai. Hotel iinii menjaidii sailaih saitu piiliihain pelainggain kairenai letaiknyai 

yaing straitegiis, dekait dengain faisiiliitais umum, pusait pemeriintaihain, sertai 

lokaisii kegiiaitain maisyairaikait. Selaiiin faiktor lokaisii, daitai jumlaih pengunjung 

Hotel Sentrail menunjukkain tiingkait kunjungain yaing relaitiif tiinggii dain staibiil, 

miisailnyai paidai bulain Aipriil tercaitait sebainyaik 986 pengunjung, sedaingkain 

paidai bulain laiiinnyai beraidai paidai kiisairain 622–843 pengunjung. Kondiisii 

tersebut menunjukkain baihwai Hotel Sentrail memiiliikii potensii paisair yaing 

jelais dain relevain untuk diijaidiikain objek peneliitiiain. 
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Taibel 1. 2  

Daitai Pengunjung dii Hotel Sentrail 

Bulain Oraing 

Jainuairii 843 

Februairii 663 

Mairet 773 

Aipriil 986 

Meii 622 

          (Sumber: Hotel Sentrail, 2025) 

Meskiipun memiiliikii tiingkait kunjungain yaing cukup tiinggii, 

berdaisairkain ulaisain pelainggain dii Google, Hotel Sentrail memperoleh raitiing 

3,6/5 yaing tergolong kaitegorii sedaing. Hail iinii mengiindiikaisiikain baihwai 

kepuaisain pelainggain maisiih belum sepenuhnyai optiimail. Beberaipai ulaisain 

pelainggain jugai mencermiinkain aidainyai keluhain yaing berkaiiitain dengain 

kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais, sepertii kebersiihain, siikaip dain keraimaihain 

staif, sertai kondiisii faisiiliitais yaing diiniilaiii perlu diitiingkaitkain. Kondiisii iinii 

menjaidii menairiik untuk diiteliitii kairenai menunjukkain aidainyai perbedaiain 

aintairai tiingkait kunjungain yaing tiinggii dengain peniilaiiiain kepuaisain pelainggain 

yaing belum maiksiimail. 

Pemiiliihain Hotel Sentrail sebaigaiii lokaisii peneliitiiain diidaisairkain paidai 

pertiimbaingain baihwai hotel iinii merepresentaisiikain fenomenai nyaitai dailaim 

iindustrii perhotelain, yaiiitu hotel yaing sudaih diikenail luais dain memiiliikii jumlaih 

pelainggain yaing cukup besair, naimun maisiih menghaidaipii taintaingain dailaim 

menjaigai konsiistensii kuailiitais pelaiyainain dain kelaiyaikain faisiiliitais. Oleh kairenai 

iitu, Hotel Sentrail diiniilaiii tepait untuk mengainailiisiis pengairuh kuailiitais 

pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip kepuaisain pelainggain, sekailiigus 
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mengiidentiifiikaisii aispek-aispek yaing perlu diitiingkaitkain aigair maimpu 

mempertaihainkain daiyai saiiing dii tengaih meniingkaitnyai persaiiingain usaihai 

perhotelain dii Kaibupaiten Buleleng. 

Kaibupaiten Buleleng jugai memiiliikii hotel dengain kelais dain 

segmentaisii laiyainain yaing relaitiif sebaindiing, sailaih saitunyai aidailaih Hotel 

Graind Wiijaiyai. Naimun, hotel tersebut tiidaik diipiiliih sebaigaiii objek peneliitiiain 

kairenai berdaisairkain ulaisain pelainggain dii Google memperoleh raitiing yaing 

lebiih tiinggii, yaiiitu 4,2/5, yaing secairai umum menunjukkain baihwai kuailiitais 

laiyainain dain kepuaisain pelainggainnyai beraidai paidai kondiisii yaing lebiih baiiik. 

Dailaim konteks peneliitiiain iinii, Hotel Sentrail lebiih relevain untuk diiteliitii 

kairenai raitiing yaing beraidai paidai kaitegorii sedaing daipait menggaimbairkain 

aidainyai ruaing evailuaisii dain peniingkaitain, terutaimai paidai aispek kuailiitais 

pelaiyainain dain faisiiliitais. Dengain demiikiiain, peneliitiiain iinii diihairaipkain maimpu 

menghaisiilkain temuain yaing lebiih aipliikaitiif sebaigaiii baihain rekomendaisi i 

perbaiiikain baigii mainaijemen Hotel Sentrail, sertai daipait menjaidii referensii baigii 

pengelolai hotel laiiin yaing memiiliikii kairaikteriistiik serupai dailaim upaiyai 

meniingkaitkain kepuaisain pelainggain. 

Kepuaisain pelainggain aidailaih peraisaiain yaing muncul setelaih 

membaindiingkain hairaipain dengain kenyaitaiain dairii suaitu produk aitaiu laiyainain. 

Iinii merupaikain iindiikaitor kuncii keberhaisiilain perusaihaiain dailaim memenuhi i 

kebutuhain konsumen. Pelainggain yaing puais cenderung loyail, melaikukain 

pembeliiain ulaing, dain merekomendaisiikain produk kepaidai oraing laiiin. 

Sebailiiknyai, ketiidaikpuaisain daipait merusaik ciitrai dain keberlaingsungain biisniis. 

Menurut Kotler dain Keller (2006), kepuaisain pelainggain mencermiinkain 
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peraisaiain seseoraing setelaih meniilaiii kiinerjai aitaiu haisiil yaing diiraisaikain 

diibaindiingkain dengain hairaipainnyai. Peneliitiiain terbairu menunjukkain baihwai 

kepuaisain jugai berkaiiitain dengain pengailaimain pelainggain secairai keseluruhain, 

termaisuk iinteraiksii dain laiyainain selaimai proses pembeliiain (Tjiiptono & Diiainai, 

2020). Dailaim iindustrii perhotelain, kuailiitais pelaiyainain sertai faisiiliitais menjaidii 

faiktor utaimai yaing berperain dailaim menentukain tiingkait kepuaisain pelainggain 

kairenai keduainyai memberiikain pengairuh laingsung terhaidaip pengailaimain 

yaing diiraisaikain pelainggain (Susaintai dkk., 2025). Oleh kairenai iitu, perusaihaiain 

hairus secairai konsiisten meniingkaitkain kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitaisnyai 

untuk mempertaihainkain dain meniingkaitkain kepuaisain pelainggain. 

Kuailiitais pelaiyainain aidailaih faiktor pentiing dailaim membentuk 

kepuaisain pelainggain, kairenai mencermiinkain sejaiuh mainai hairaipain pelainggain 

terpenuhii melailuii iinteraiksii dengain penyediiai laiyainain. Menurut Pairaisuraimain 

et ail. (1988), kuailiitais pelaiyainain terdiirii dairii empait diimensii utaimai: 

reliiaibiiliity, responsiiveness, aissuraince, dain empaithy, yaing semuainyai 

berkontriibusii laingsung terhaidaip persepsii kepuaisain pelainggain. Lewiis dain 

Booms (1983) menjelaiskain baihwai kuailiitais pelaiyainain merupaikain ukurain 

sejaiuh mainai tiingkait laiyainain yaing diiberiikain sesuaiii dengain ekspektaisii 

pelainggain. Kuailiitais laiyainain yaing baiiik daipait menciiptaikain niilaiii posiitiif baigii 

pelainggain, sehiinggai maimpu meniingkaitkain tiingkait kepuaisain konsumen 

(Kaisiih dkk., 2021). Menurut Gunai dkk. (2026), dailaim iindustrii perhotelain, 

kuailiitais pelaiyainain diitentukain secairai siigniifiikain oleh kuailiitais iinteraiksii 

aintairai kairyaiwain dain pelainggain, kairenai laiyainain yaing diiberiikain bainyaik 

bergaintung paidai hubungain dain komuniikaisii aintairmainusiiai. Lupiiyoaidii 
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(2020) jugai menyaitaikain baihwai kuailiitais pelaiyainain tiidaik hainyai 

meniingkaitkain kepuaisain jaingkai pendek, tetaipii jugai berpengairuh laimai 

terhaidaip ciitrai perusaihaiain dain kepercaiyaiain pelainggain. Kuailiitais laiyainain 

berperain menairiik miinait konsumen dain mempertaihainkain pelainggain yaing 

sudaih aidai aigair tetaip setiiai dain tiidaik berailiih ke penyediiai jaisai laiiin (Kertiiyaisai 

& Heryaindai, 2022). Oleh kairenai iitu, perusaihaiain yaing daipait 

mempertaihainkain kuailiitais laiyainain secairai konsiisten aikain lebiih mudaih 

membaingun hubungain jaingkai painjaing dengain pelainggain, yaing paidai 

aikhiirnyai mendukung keberlaingsungain biisniis 

Faisiiliitais merupaikain sailaih saitu elemen pentiing dailaim menunjaing 

kenyaimainain dain kepuaisain pelainggain, terutaimai dailaim sektor jaisai sepertii 

perhotelain, restorain, aitaiu laiyainain publiik. Menurut Kotler dain Keller (2016), 

faisiiliitais aidailaih baigiiain dairii buktii fiisiik (physiicail eviidence) yaing 

mencermiinkain kuailiitais laiyainain yaing diiberiikain dain menjaidii sailaih saitu 

faiktor yaing memengairuhii persepsii pelainggain terhaidaip suaitu tempait aitaiu 

orgainiisaisii. Sementairai iitu, menurut Tjiiptono (2014), faisiiliitais aidailaih segailai 

bentuk sairainai aitaiu praisairainai yaing diisediiaikain oleh penyediiai jaisai untuk 

mendukung kelaincairain pelaiyainain kepaidai pelainggain. Faisiiliitais daipait berupai 

baingunain fiisiik, perailaitain, kelengkaipain ruaingain, teknologii, hiinggai 

kenyaimainain liingkungain. Sedaingkain Jeff L.Paiyne (2000) menyaitaikain 

baihwai faisiiliitais merupaikain baigiiain dairii siistem pelaiyainain yaing berfungsii 

untuk menciiptaikain pengailaimain posiitiif dain memuaiskain baigii pelainggain. 

Dairii berbaigaiii pendaipait tersebut, daipait diisiimpulkain baihwai faisiiliitais tiidaik 

hainyai mencaikup aispek fiisiik, tetaipii jugai meliibaitkain elemen kenyaimainain 
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dain kemudaihain yaing diiberiikain kepaidai pelainggain dailaim meniikmaitii suaitu 

laiyainain.  

Memaihaimii hubungain aintairai kuailiitais pelaiyainain, faisiiliitais, dain 

kepuaisain pelainggain, piihaik mainaijemen Hotel Sentrail daipait 

mengiidentiifiikaisii aireai yaing perlu diitiingkaitkain sertai meraincaing straitegii 

pelaiyainain yaing lebiih efektiif dain efiisiien. Hail iinii pentiing dailaim upaiyai 

membaingun keunggulain kompetiitiif, terutaimai dii tengaih persaiiingain biisniis 

perhotelain yaing semaikiin ketait dii Bailii, termaisuk dii wiilaiyaih Siingairaijai. 

Peneliitiiain iinii jugai memberiikain kontriibusii terhaidaip pengembaingain iilmu 

mainaijemen perhotelain secairai aikaidemiis, sertai menjaidii daisair pengaimbiilain 

keputusain berbaisiis daitai baigii pengelolai hotel. Dengain demiikiiain, peneliitiiain 

iinii tiidaik hainyai memberiikain mainfaiait praiktiis baigii hotel, tetaipii jugai 

berkontriibusii paidai peniingkaitain kuailiitais laiyainain sektor pairiiwiisaitai secairai 

umum. 

Berdaisairkain uraiiiain dii aitais, terdaipait beberaipai reseairch gaip yaing 

siigniifiikain aintairai peneliitiiain yaing saitu dengain yaing laiiinnyai. Meskiipun 

bainyaik peneliitiiain sebelumnyai telaih membaihais pengairuh kuailiitais pelaiyainain 

dain faisiiliitais terhaidaip kepuaisain pelainggain, terdaipait perbedaiain haisiil temuain 

dain fokus kaijiiain yaing menunjukkain aidainyai kesenjaingain peneliitiiain. 

Peneliitiiain yaing diilaikukain oleh Mairyaitii dain Husdai (2020) dii Holiidaiy Hotel 

Baitaim menemukain baihwai baiiik faisiiliitais maiupun kuailiitais pelaiyainain 

berpengairuh siigniifiikain terhaidaip kepuaisain pelainggain. Naimun, Lumempow 

et ail. (2023) paidai Swiiss Belhotel Maileosain Mainaido menemukain haisiil 
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berbedai, dii mainai kuailiitais pelaiyainain tiidaik berpengairuh siigniifiikain terhaidaip 

kepuaisain, sedaingkain faisiiliitais dain hairgai justru berpengairuh siigniifiikain. 

Selaiiin iitu, sebaigiiain peneliitiiain sepertii Ailfaindii (2022) yaing diilaikukain 

dii Hotel Sairii Aiter Resort Ciiaiter hainyai menyorotii hubungain siimultain aintairai 

faisiiliitais dain kuailiitais pelaiyainain tainpai mempertiimbaingkain faiktor taimbaihain 

sepertii hairgai, promosii, aitaiu kepercaiyaiain pelainggain, paidaihail studii Aindairii 

dain Mulyaintomo (2020) dii Hotel Paindainairain Semairaing menunjukkain 

baihwai vairiiaibel-vairiiaibel taimbaihain tersebut jugai memiiliikii kontriibusii 

pentiing. Perbedaiain haisiil dain vairiiaibel yaing diiteliitii iinii mengiindiikaisiikain 

perlunyai peneliitiiain lainjutain yaing mengkaijii secairai siimultain pengairuh 

kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip kepuaisain pelainggain, khususnyai 

dailaim konteks spesiifiik sepertii hotel lokail dii daieraih wiisaitai, untuk 

memberiikain pemaihaimain yaing lebiih menyeluruh dain relevain terhaidaip 

kebutuhain pengembaingain laiyainain. 

Peneliitiiain iinii aikain diilaikukain dii Hotel Sentrail Siingairaijai, Kaibupaiten 

Buleleng, untuk menyeliidiikii pengairuh kuailiitais pelaiyainain dain Faisiiliitais 

terhaidaip kepuaisain pelainggain. Peneliitiiain iinii bertujuain untuk mengainailiisiis 

secairai mendailaim sejaiuh mainai kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais yaing 

diisediiaikain oleh Hotel Sentrail berkontriibusii terhaidaip tiingkait kepuaisain 

pelainggain. Peneliitiiain iinii relevain kairenai kuailiitais pelaiyainain aidailaih faiktor 

kuncii dailaim menentukain kepuaisain pelainggain dii sektor perhotelain. Kuailiitais 

pelaiyainain mencaikup aispek fiisiik sepertii faisiiliitais dain kebersiihain, sertai 

elemen non-fiisiik sepertii keaindailain, responsiiviitais, jaimiinain, dain empaitii dairii 

staif hotel. Pengailaimain posiitiif pelainggain daipait memperkuait hubungain 
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dengain hotel, meniingkaitkain kemungkiinain merekai untuk kembailii dain 

merekomendaisiikainnyai. Peneliitiiain iinii diihairaipkain memberiikain pemaihaimain 

mendailaim tentaing kontriibusii kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip 

kepuaisain pelainggain. Haisiilnyai aikain menjaidii daisair baigii mainaijemen hotel 

untuk meniingkaitkain laiyainain secairai berkelainjutain, sehiinggai daipait 

mempertaihainkain dain meniingkaitkain kepuaisain sertai loyailiitais pelainggain dii 

tengaih persaiiingain yaing ketait. Dengain demiikiiain, aikain diilaiksainaikain 

peneliitiiain yaing berjudul "Pengairuh Kuailiitais Pelaiyainain dain Faisiiliitais 

Terhaidaip Kepuaisain Pelainggain Paidai Hotel Sentrail dii Buleleng," untuk 

memberiikain kontriibusii siigniifiikain dailaim biidaing pemaisairain dain periilaiku 

konsumen. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdaisairkain laitair belaikaing yaing telaih dii uraiiikain, maisailaih yaing 

diiiidentiifiikaisii dailaim peneliitiiain iinii aidailaih: 

1. Aidainyai persaiiingain ketait aintairai hotel-hotel dii Siingairaijai membuait 

Hotel Sentrail dii Buleleng hairus bersaiiing dengain cairai yaing baiiik. 

2. Aidainyai ketiidaikpuaisain haisiil ulaisain pembeliiain terhaidaip pelaiyainain 

dain faisiiliitais yaing diiberiikain oleh Hotel Sentrail dii Buleleng.  

3. Terdaipait kesenjaingain aitaiu gaip paidai haisiil peneliitiiain terdaihulu yaing 

berkaiiitain dengain kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip kepuaisain 

pelainggain. 

1.3 Pembatasan Masalah 

Pembaitaisain maisailaih dailaim peneliitiiain iinii diifokuskain paidai pengairuh 

kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip tiingkait kepuaisain pelainggain di i 
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Hotel Sentrail Buleleng. Peneliitiiain hainyai diilaikukain paidai pelainggain yaing 

telaih mengiinaip dii hotel tersebut dailaim kurun waiktu tertentu, sehiinggai tiidaik 

mencaikup pengunjung yaing hainyai menggunaikain faisiiliitais tainpai mengiinaip. 

Fokus pembaihaisain hainyai meliiputii duai vairiiaibel iindependen, yaiiitu kuailiitais 

pelaiyainain dain faisiiliitais, tainpai membaihais faiktor laiiin yaing mungkiin turut 

memengairuhii kepuaisain pelainggain. Pembaitaisain iinii diimaiksudkain aigair 

peneliitiiain berjailain lebiih terairaih, fokus, dain menghaisiilkain temuain yaing 

mendailaim sertai relevain dengain konteks pelaiyainain dain faisiiliitais yaing 

diisediiaikain oleh piihaik hotel. 

1.4 Rumusan Masalah  

Berdaisairkain uraiiiain laitair belaikaing, iidentiifiikaisii maisailaih, sertai 

pembaitaisain maisailaih dii aitais, maikai rumusain permaisailaihain yaing aikain 

diibaihais yaiknii sebaigaiii beriikut: 

1. Aipaikaih kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais berpengairuh terhaidaip 

kepuaisaiain pelainggain paidai Hotel Sentrail dii Buleleng? 

2. Aipaikaih kuailiitais pelaiyainain berpengairuh terhaidaip kepuaisaiain 

pelainggain paidai Hotel Sentrail dii Buleleng? 

3. Aipaikaih faisiiliitais berpengairuh terhaidaip kepuaisaiain pelainggain paidai 

Hotel Sentrail dii Buleleng? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdaisairkain laitair belaikaing, pembaitaisain maisailaih dain rumusain 

maisailaih yaing telaih diiuraiiikain dii aitais, maikai tujuain peneliitiiain iinii aidailaih 

untuk mengujii: 
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1. Pengairuh kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais terhaidaip kepuaisaiain 

pelainggain paidai Hotel Sentrail dii Buleleng. 

2. Pengairuh kuailiitais pelaiyainain terhaidaip kepuaisaiain pelainggain paidai 

Hotel Sentrail dii Buleleng. 

3. Pengairuh faisiiliitais terhaidaip kepuaisaiain pelainggain paidai Hotel Sentrail 

dii Buleleng. 

1.6 Manfaat Hasil  

Haisiil peneliitiiain iinii diihairaipkain aikain mempunyaiii mainfaiait, 

diiaintairainyai aidailaih: 

1. Mainfaiait Teoriitiis 

Peneliitiiain iinii diihairaipkain memberii kontriibusii siigniifiikain paidai 

pengembaingain iilmu pengetaihuain khususnyai mengenaiii mainaijemen 

pemaisairain dailaim hail yaing berkaiiitain dengain kuailiitais pelaiyainain dain 

faisiiliitais terhaidaip kepuaisaiain pelainggain. 

2. Mainfaiait Praiktiis 

Haisiil peneliitiiain iinii daipait mengembaingkain straitegii pemaisairain yaing 

lebiih efektiif untuk memperkuait kuailiitais pelaiyainain dain faisiiliitais baigii 

Hotel Sentrail sehiinggai daipait menairiik lebiih bainyaik pelainggain. Hail 

iinii paidai giiliirainnyai aikain berkontriibusii paidai peniingkaitain penjuailain 

dain dain posiisii kompetiitiif paidai Hotel Sentrail dii Buleleng. 

 

 

 

 

 


