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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen Hotel Lotus Garden dan Resort, ditinjau dari
prediktor harga, fasilitas dan pelayanan. Tingkat kepuasan diukur dengan membandingkan nilai harapan dan
nilai kepuasan yang diterima konsumen, selanjutnya dianalisis kedudukannya pada diagram scatter.
Pendekatan riset menggunakan deskriptif kuantitatif, dan tata cara mengumpulkan data memakai angket,
sedangkan teknik analisis data dengan Important Performace Analysis. Besaran sampel dalam penelitian
sebesar 80 responden, dengan metode pengambilan sampel dengan memakai metode probability sampling.
Temuan penelitian menyatakan bahwa harga masih perlu ditingkatkan oleh manajemen hotel terutama untuk
keterjangkauan harga dan daya saing harga, dan mempertahankan posisi kesesuaian harga dengan jasa hotel.
Fasilitas hotel perlu ditingkatkan, untuk tata cahaya dan warna, sedangkan perlengkapan dapat dipertahankan.
Pelayanan hotel perlu dipertahankan untuk keandalan dan daya tanggap karyawan.

Kata kunci: Fasilitas, Harga, Hotel, IPA, Pelayanan, Tingkat Kepuasan

1. Pendahuluan

Bisnis perhotelan merupakan salah satu bisnis yang sangat dinamis, penyedia layanan jasa ini perlu
mengembangkan strategi untuk memastikan tingkat kepuasan pelanggan (Ali et al., 2016) (Geissler, G. L., &
Rucks, 2011). Jelas bahwa kepuasan konsumen terkait erat dengan banyak konsep pemasaran hotel yang
berhubungan dengan harga, fasilitas dan pelayanan. (Line, N. D., & Runyan, 2012) (Maier, 2012) (Ruiz & Castro,
B., & Diaz, 2012)

Kepuasan konsumen dapat diketahui jika konsumen sudah menggunakan suatu jasa. Konsumen bisa
mendapatkan tingkat kepuasan di bawah atau di atas kepuasan harapan mereka (Lovelock et al., 2011). Jika
Konsumen kurang puas yang disebabkan oleh nilai harapan (important) lebih rendah dari nilai kepuasan yang
diterimanya (kinerja/ kenyataan), akan berpotensi untuk melahirkan masalah baru, sebab konsumen cenderung
untuk menyebarkan berita tidak puasan itu kepada calon konsumen lainnya, meskipun kepuasan konsumen
hanya merupakan sebuah reaksi emosional jangka pendek konsumen terhadap kinerja jasa tertentu. (Lovelock
etal., 2011) (Kotler & Kellere, 2012).

Harga merupakan salah satu pertimbangan konsumen dalam menentukan pilihan dalam memilih kamar di hotel.
Dengan harga yang sesuai harapan konsumen, maka konsumen tidak akan ragu-ragu melakukan pilihan
ruangan kamar hotel, dan konsumen dapat merasa berada pada tingkat kepuasan yang sesuai harapannya.
Harga yang ditetapkan pada dasarnya ditujukan untuk memberi nilai atas jasa yang telah diciptakan. (Kotler &
Kellere, 2012). Menurut penelitian Susilo (2018) bahwa harga mempunyai signifikansi kepuasan konsumen di
Hotel Amanda Hills Bandungan (Susilo, Heri, 2018), demikian juga penelitian di Hotel Grand Aquila Bandung
(Janet Arlita Rewa, 2019).

Fasilitas lazim disama artikan dengan sarana dan prasarana yang tersedia untuk dipergunakan oleh konsumen.
(Lupiyoadi & Rambat, 2017). Fasilitas yang baik akan mempunyai suatu tingkat kepuasan yang optimal di dalam
benak konsumen. Fasilitas jasa perlu diperhatikan agar dapat meningkatkan nilai lebih kepada tingkat kepuasan
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konsumen. Dalam penelitian terdahulu, menemukan bahwa keputusan memilih yang dilakukan konsumen Lotus
Garden Hotel Kediri dapat dipengaruhi oleh fasilitas hotel (Shomad, 2015), sama dengan temuan penelitian di
Aston Madiun Hotel & Conference Center ada pengaruh fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan (Srijani, 2017),
demikian juga temuan penelitian di Hotel The Alana Surabaya (Efrianto, 2016)

Pelayanan merupakan evaluasi pengamatan konsumen, (Lovelock et al., 2011), Pada umumnya harapan
konsumen merupakan perkiraan tentang yang akan diterimanya apabila ia menggunakan suatu jasa,
sedangkan kinerja (kenyataan) setelah menggunakan produk tersebut. Penelitian terdahulu di Hotel Griya
Sunset Kuta, menyatakan pelayanan berpengaruh kepuasan konsumen (Gede Mahendra, 2015), hal sama di
Sulthan Hotelbanda Aceh (Kesuma et al., 2015), di Hotel Mahkota Plengkung Kabupaten Banyuwangi (Susepti
et al., 2017), di Hotel Lorin Sentul (Muhammad Imam Fazrurahman, Hari Muharam, 2019), dan juga di Hotel
Baliem Pilamo Wamena (Chandra & Tielung, 2015) (Ratnanto & Purnomo, 2019)

Keputusan konsumen menggunakan jasa sebuah hotel, mempunyai beberapa pertimbangan seperti harga,
fasilitas dan pelayanan hotel. Apabila harga, fasilitas dan pelayanan yang akan diterimanya tidak sesuai dengan
harapan maka bisa diduga bahwa konsumen tidak akan kembali menggunakan/ membeli jasa hotel itu. Hotel
yang unggul masa kini adalah yang paling memuaskan konsumen. Dengan demikian manajemen hotel perlu
mengetahui signifikansi harga yang telah ditetapkan, fasilitas yang disediakan, pelayanan yang ditetapkan
terhadap tingkat kepuasan konsumen, dengan menentukan mana indikator yang mempunyai jarak besar antara
harapan dan kenyataan yang dirasakan konsumennya. Hal ini searah dengan tujuan penelitian ini, pertama,
mengukur dan mengetahui tingkat kepuasan konsumen hotel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen hotel Lotus Garden & Resort, pada masa pandemi covid-19. Kedua, memberikan bahan
pertimbangan bagi pihak manajemen hotel dalam membuat kebijakan-kebijakan yang inovatif evaluatif ditinjau
dari arti penting kepuasan konsumen pada masa pandemi covid-19.

Rata-rata penelitian terdahulu, tidak memberikan penjelasan pengembangan instrumen sebagai alat ukur utama.
Pengembangan instrumen sangat penting untuk membentuk sebuah kuesioner, yang akan menjadi alat ukur.
Dan disisi lain, penelitian terdahulu yang telah dilakukan sebelum pandemi covid-19, sedangkan penelitian ini
dilakukan saat pandemi covid-19, di antara bulan Maret — Juli 2020.

2. Metode

Penelitian ini dilakukan di Hotel Lotus Garden & Resort, berkedudukan di Kota kediri, dan sebagai objek
penelitian ini adalah konsumen Hotel.

Pendekatan menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif, dengan membangun data primer yang akan diuj,
diukur, rasional dan sistematis, yang mana data akan analisis dengan menggunakan analisis important
performace dan dinyatakan di diagram scatter. Teknik Penelitian menggunakan metode survei, vyaitu
mendapatkan data sekunder dengan mengedarkan kuesioner.

Populasi penelitian adalah konsumen jasa di Hotel, yang sifatnya tidak terbatas. Metode pengambilan sampel
menggunakan metode probability sampling. Jenis probabilty sampling yang digunakan adalah simple random
sampling.

Pengembangan instrumen dengan memberikan indikator pada setiap variabel (Tjiptono, Fandy, Chandra, 2011).
Indikator variabel Harga yang digunakan adalah, pertama, keterjangkauan harga, kedua, kesesuaian harga
dengan kualitas, dan ketiga, daya saing harga. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan
konsumen dalam menggunakan jasa yang disediakan hotel tersebut. Indikator fasilitas adalah, pertama, tata
ruang, kedua, perlengkapan/ perabotan, dan ketiga, tata cahaya dan warna. Indikator variabel pelayanan adalah,
pertama, bukti Fisik, kedua, Keandalan, dan ketiga, daya tanggap
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Tabel 1: Pengembangan Instrumen

Variabel Indikator Pernyataan/Pertanyaan
Harga (X1) Keterjangkauan harga (X1.1) 1. Harga yang ditawarkan relatif texjangkan
2. Harga yang diberikan sesuai dengan keinginan
Kesesuaian harga (X1.2) 3. Harga yang diberikan sesual dengan fasilitas

4. Harga vang diberikan sesuai dengan pelavanan karyvawan

5. Harga yang diberikan sesuai dengan pelayanan dibandingkan hotel lain
6. Harga vang diberikan lebih murah dibandingkan hotel lain,
7.

Daya saing harga (X1.3)

Fasilitas Perencanaan ruang (X2.1) Fasilitas yang diberikan menarik perhatian
xX2) 8. Penempatan interior yang ada cukup menarik
Perlengkapan (X2.2) 9. Kelengkapan fasilitas sesual dengan harapan

10. Kelengkapan fasilitas yang diberikan nyaman
Tata cahaya dan warna (X2.3) 11 Pemilihan warna ruangan sesuai dengan kondisi hotel
12, Pengaturan cahaya ruangan sesuai dengan suasana hotel

Pelayanan  Bukti Fisik (X3.1) 13, Pelayanan yang karyawan berikan sudah sesuai harapan
X3) 14. Penampilan para karvawan dalarn melayand tamu menarik
Keandalan (X3.2) 15, Karyawan ramah dan sopan saat melayani tama
16. Pihak hotel memberikan respons vang cepat terhadap keluhan tamu
Daya Tanggap (X3.3) 17. Kecepatan karyawan dalam mengetahui keinginan tamu

18. Pelayanan yvang diberilan tepat waktu

Sumber: Studi pustaka setelah dikembangkan, 2020

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Pearson Correlation Cronbach’s Alpha

Variabel v e Tem Harapan Kenyataan HMarapan Kenyataan

o) ; :"m &:.sﬁ 0887 0,886
X1 x.2 3 &:‘:; &%‘; 0859 0,833
N
G- ET
X2 = 8 & &g; 0908 0877
o g‘,::g g‘,:;: 0898 0838
a4 :3 g:g; g';:‘;: 0,880 0,867
o TR B
B3 17 0980 0839 o oo

18 0,823 0,686

Sumber: Data primer sudah diokh, 2020

Pengembangan Instrumen sebagai alat ukur untuk mengukur fenomena yang diamati. Pengembangan instrumen
penelitian tampak pada tabel 1, dengan memberikan dua item pertanyaan pada setiap indikatornya.

Pengukuran variabel dilakukan dengan skala likert yang menggunakan metode skor, mulai Skor 1 : Sangat tidak
setuju (STS), Skor 2 : Tidak setuju (TS), Skor 3 : Kurang setuju (KS), Skor 4 : Setuju (S) dan Skor 5 : Sangat
Setuju (SS).

Kuesioner harus diuji dengan Validitas dan Reliabilitas. Uji validitas untuk mengukur valid atau sahnya sebuah
kuesioner. Uji validitas dapat diketahui dengan melihat tingkat signifikan, r hitung lebih besar dari r tabel
dikatakan valid, dan jika sebaliknya r hitung lebih kecil dari r tabel dikatakan tidak valid. Kriteria yang digunakan
dalam menentukan valid tidaknya pernyataan dalam penelitian, dengan nilai r tabel pada (df-2) dengan taraf
signifikan 5% sebesar 0,2199. Maka hasil pengujian validitas dapat ditunjukkan pada Tabel 2, r hitung korelasi
Pearson lebih besar dari 0,2199 maka semua pernyataan semua item pada masing-masing variabel dinyatakan
valid semua. Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur keandalan suatu kuesioner. Kriteria yang digunakan
dalam menentukan andal atau tidaknya pernyataan kuesioner. Hasil pengujian reliabilitas dapat ditunjukkan pada
Tabel 2, yang membuktikan bahwa nilai r alpha hitung (cronbach’s alpha) semua variabel berada > 0,60, maka
instrumen tersebut sudah reliabel. Hasil uji semua ini, memberikan pernyataan bahwa alat ukur sudah baik dan
layak, dan bisa digunakan dalam penelitian ini, maka lanjut ke analisa Importance Performance Analysis (IPA),
yang merupakan suatu teknik penerapan untuk mengukur atribut dari tingkat importance (Harapan) dan tingkat
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Tahel3.Data Harapandan Kinerja Tahel4.Hasil Uji Mormalitas

Indikator Harapan Kinerja One-Sample K olmogoroy-Smirnoyv Test
Xl.l.Keterian.g}muanHama l],'."'." ﬂ,ﬁ'll' Unstand ardized R esidwal
§i§DKHH“mH31E3 g,;; gs;i Asymp. Sig. (2-tailed) A58
Xi.l.Ta}raﬂsamm 0,73 “’74 a. Test detribution & Normal
XEIEIP:rm] mg]an I],Tﬂ I],'.’ﬁ b. Caloulatedfiom d aka.
X2.3.Tata Ca]la‘!."adanw I],'."ﬂ “,72 o, Liliefars Significance Comection.
X3 1l.BuldiFisik 0,70 0,71
X3.2. Eeandalan 0,77 0,77 Surnber: data primer sudah diolah, 2020
X3.3.Dava Tangzap 0,81 0,74

Surnber: data primmer sudah diolah, 2020.

Tahel 5. HasilUji Homogenitas Tahel6.HasilUji T Sampel Berpasangan
Testof H of W Paired Saniples Test
estof Homogeneity of Variances ; o Sig. (2
Sig. Pawr |  Imporent - Performance 2838 8 022
Hasil Based om bdsan 4,000

Sumber; data prmeer sudah diolab, 2020

Sumber; data primer sudah diolsh, 2020

performance (kinerja) yang berguna untuk pengembangan program pemasaran, dalam hal ini untuk menganalisis
tingkat kepuasan konsumen.

Langkah pertama adalah membentuk data Harapan dan Kinerja, dengan melakukan perhitungan jumlah skor
jawaban responden dibagi dengan junlah skor ideal pada masing-masing indikator. Hasilnya tampak pada tabel
3.

Langkah kedua, dilakukan analisa importance performance (harapan-kenyataan), yang mempunyai asumsi
bahwa data harus memenuhi uji normalitas dan homogenitas. Hasil uji normalitas menyatakan bahwa data
harapan dan kinerja mempunyai distribusi normal, yang mana hasil Asimp Sig (2-tailed) = 1,58 > 0,05.
Sedangkan uji homogenitas menyatakan bahwa data harapan dan kinerja, keduanya adalah homogen,
dibuktikan dengan hasil bahwa sig.based on mean = 1,00 > 0,05. Selain itu kedua data tidak mempunyai
perbedaan mean, yang ditunjukkan oleh uji T sampel berpasangan sebesar 2% lebih kecil dari 10%.

Langkah ketiga dengan menyajikan kedua data di Diagram Scatter, yaitu suatu bagan yang di bagi atas empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik, dengan garis horizontal
yang merupakan mean dari mean tingkat kinerja seluruh atribut, dan garis vertikal adalah rata-rata dari skor rata-
rata tingkat harapan. Kuadran | (Prioritas Utama), menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dari variabel di
anggap penting tetapi kinerja dari variabel ini dianggap biasa saja dan kurang memuaskan responden. Kuadran
Il (Pertahankan Posisi), menunjukkan bahwa tingkat harapan dan tingkat kinerja tinggi, sehingga responden
merasa puas. Kuadran Ill (Prioritas Rendah), merupakan atribut yang dianggap kurang penting oleh responden
dan kinerja pada atribut ini juga kurang begitu diperhatikan (tidak berpengaruh). Kuadran IV (Berlebih), adalah
atribut yang dianggap tidak penting (berlebihan).

3. Hasil dan Pembahasan

Hasil olah data primer dalam analisis Importance Performance, yang disajikan dalam gambar 1. Indikator di
kuadran | (prioritas tinggi), terdapat tiga indikator yang perlu mendapat perhatian, yaitu X1.1 (keterjangkuan
harga), X1.3 (daya saing harga), dan X2.3 (tata cahaya dan warna). Indikator di kuadran Il (pertahankan
prestasi), terdapat empat indikator yang perlu dipertahankan, yaitu X1.2 (kesesuaian harga), X2.2
(perlengkapan), X3.2 (keandalan), dan X2.3 (Daya tanggap). Indikator di kuadran Ill, terdapat satu indikator
prioritas rendah, yaitu X3.1 (bukti fisik), dan Indikator pada kuadran IV, terdapat satu indikator berlebihan, yaitu
X2.1 (tata ruang).
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Pembahasan.

Harga yang mempunyai prioritas yang perlu ditingkatkan oleh manajemen hotel adalah keterjakauan harga dan
daya saing harga, sebab konsumen belum merasa terpenuhi kepuasannya, harga masih dirasa belum terjangkau
dan belum mempunyai daya saing dibandingkan dengan hotel lainnya. Sedangkan indikator harga yang berada
di posisi prioritas (dipertahankan) adalah kesesuaian harga, sebab konsumen merasa bahwa harga sudah
sesuai dengan fasilitas yang disediakan dan pelayanan karyawan . Secara keseluruhan bahwa harga jasa hotel
belum dapat diterima oleh pengguna jasa hotel.(EI-Adly, 2019)

Indikator fasilitas yang perlu ditingkatkan oleh manajemen hotel adalah tata cahaya dan warna, sebab konsumen
belum optimal merasakan kepuasan menggunakan jasa hotel, sebab konsumen merasa bahwa warna ruangan
belum sesuai dengan kondisi hotel, dan tata cahaya belum sesuai dengan suasana hotel. Sedangkan indikator
perlengkapan, perlu dipertahankan oleh manajemen hotel, sebab kelengkapan fasilitas yang disediakan sudah
sesuai harapan dan memberi kenyamanan kepada konsumen, yang memberikan kekuatan peningkatan
kepuasan konsumen. Indikator fasilitas yang dapat diabaikan (berlebihan) adalah tata ruang, sebab konsumen
tidak mempersoalkan tata ruang kamar hotel, yang dimungkinkan karena sudah standar bisnis perhotelan.
Fasilitas yang ada belum diterima oleh konsumennya. (El-Adly, 2019)

Indikator dalam prediktor pelayanan yang perlu dipertahankan oleh pihak manajemen hotel adalah keandalan
dan daya tanggap, sebab konsumen sudah merasa dilayani dengan ramah dan sopan, respons cepat terhadap
keluhan tamu, dan konsumen merasa diperhatikan keinginannya dengan pelayanan yang tepat waktu.
Sedangkan indikator pelayanan yang berprioritas rendah adalah bukti fisik, sebab konsumen tidak
mempersoalkan penampilan karyawan dan pihak manajemen hotel juga tidak memperhatikan bukti fisik ini,
dimungkinkan penampilan karyawan rata-rata sama dalam bisnis perhotelan. Pelayanan yang diberikan oleh
manajemen hotel dapat diterima oleh konsumennya. (Gumussoy & Koseoglu, 2016) (Rayos & Agus, 2013)

4. Kesimpulan

Sebuah model teoritis dibangun berdasarkan temuan dalam literatur, untuk menganalisis arti penting dalam
mengungkap kedudukan indikator-indikator dalam variabel harga, fasilitas dan pelayanan yang sudah dijalankan
manajemen hotel dalam meningkatkan kepuasan konsumennya pada masa pandemi covid-19.

Temuan menunjukkan bahwa harga masih perlu ditingkatkan oleh manajemen hotel terutama untuk
keterjangkauan harga dan daya saing harga, dan mempertahankan posisi kesesuaian harga dengan jasa hotel.
Fasilitas perlu ditingkatkan, untuk tata cahaya dan warna, sedangkan perlengkapan dapat dipertahankan.
Pelayanan perlu dipertahankan untuk keandalan dan daya tanggap karyawan.

Simple Scatterplot
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Menilik bahwa ada signifikansi antara harga, fasilitas dan pelayanan, pada harapan dan kenyataan kepuasan
konsumen, manajemen hotel dapat menambah fasilitas yang berhubungan dengan protokol kesehatan untuk
menghadapi pandemi Covid-19, tanpa kuatir akan terjadi penurunan tingkat kepuasan konsumen. Memang
mungkin ada beban biaya tambahan untuk pengadaan alat protokol kesehatan, tetapi hal ini akan meningkatkan
kepuasan konsumen Hotel, didukung dengan kesesuaian harga dan peningkatan pelayanan dan pemahaman
karyawan tentang protokol kesehatan.

Studi ini mengusulkan sebuah model penelitian yang mengidentifikasi tiga prediktor tingkat kepuasan konsumen
hotel. Studi lebih lanjut dapat kami rekomendasikan, antara lain: Pertama, penelitian ini didasarkan pada cara
mengumpulkan data, melalui dua cara, yaitu manual (tatap muka) dan secara online (google form), peneliti
berikutnya dapat mengidentifikasi kedua cara mengedarkan kuesioner, mempunyai perbedaan atau tidak
sebagai alat ukur penelitian. Kedua, dapat mengembangkan instrumen dengan menambah indikator tambahan,
misalnya pemahaman konsumen dan karyawan tentang covid-19, promosi berbasis web atau positive of mounth
dan lainya. Ketiga, Disa mengembangkan lokasi penelitian yang lebih luas, misalnya di satu kota/ kabupaten/
provinsi/ negara.
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