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ABSTRAK

Analisis  Kualitas  Seseorang pada saat melancong mempunyai berbagai
alasan dalam memenuhi  kebutuhan akomodasinya. Mereka dapat menginap
diberbagai hotel dengan kualifikasi mulai melati sampai hotel berbintang lima.
Masing-masing hotel mempunyai perbedaan tingkat dalam hal fasilitas dan standar
pelayanan. Namun, pada dasarnya tamu menginap di hotel menginginkan pelayanan
vang prima mulai dari bangunan pisik sampai perlakuan atas pelayanan manajemen
selama dia menginap. Tujuan dari penelitian ini yaitu mengetahui tingkat harapan
atau kepentingan dan tingkat preferensi atau kepuasan terhadap dimensi kualitas
pelayanan.  Dimensi  kualitas pelayanan dalam penelitian ini yaitu: reliability
(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance(jaminan), emphaty (empati),
dan tangible (bukti phisik). Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
analisis diskriptif dan analisis Impotance — Performance Analysis (IPA). Hasil
penelitian berdasarkan analisis diskriptif menunjukkan bahwa dimensi responsiveness
(ketanggapan) merupakan dimensi yang paling dipentingkan oleh tamu dan
dimensi kualitas pelayanan yang dianggap nilai kepentingannya paling akhir
oleh tamu. Hasil penelitian berdasarkan Importance — Performance Analyisis,
diketahui dimensi tangible atau bukti phisik merupakan dimensi yang dianggap
penting dan telah sesuai dengan kenyataan yang dirasakan oleh tamu. Dimensi
yvang dianggap kurang penting oleh tamu dan pada kenyataannya tidak terlalu
istimewa termasuk dalam kuadran ini, antara lain dimensi reliability (keandalan),
assurance (jaminan) dan emphaty (empati). Dalam suatu industri pelayanan
pernyataan kurang penting sebenarnya tidak tepat. Tamu cenderung menganggap
penting semua aspek dimensi kualitas, namun pada ke tiga dimensi tersebut
merupakan prioritas yang rendah. Tamu cenderung berpendapat keandalan, jaminan
dan empati untuk pelayanan hotel berbintang sudah merupakan standar yang
harus dipenuhi setiap hotel dengan kualifikasi bintang. Manajemen dalam melayani
tamu dalam kuadran ini, merupakan tindakan yang bijak. Sedangkan pelayanan
yang berlebihan, justru dikuatirkan akan menganggu privasi tamu.
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mementingkan kualitas pelayanan kepada
para tamunya. Kekecewaan tamu selama
menginap di hotel sangat merugikan dan
merupakan potensi pendapatan yang hilang
di masa mendatang. Mereka berusaha agar
tamu betah selama menginap di hotel.
Usaha dibidang perhotelan merupakan
bisnis jasa yang sangat mengutamakan
pclayanan kepada pelanggannya yaitu para
tamu. Hotel sangat mengharapkan bahwa
sclama menginap para tamu mendapatkan
pelayanan yang berkualitas. Pelayanan
yang berkualitas akan diharapkan akan
memenuhi kebutuhan dan keinginan para
tamunya. Kualitas pelayanan merupakan
salah satu faktor agar para tamu akan
kembali lagi untuk menginap. Tamu yang
loyal merupakan penunjang keberhasilan
usaha hotel untuk bertahan hidup dan
berkembang. Kualitas pelayanan yang
diberikan hotel kepada para tamunya
menjadi salah satu alasan tamu untuk
kembali lagi menginap dimasa mendatang.
Pclayanan yang tidak memenuhi kepuasan
dan harapan para tamu, mereka tidak akan
kembali lagi bahkan merekomendasikan
kepada orang lain untuk tidak menginap
atau berkunjung ke hotel yang telah
mengecewakannya. Manajemen hendak-
nya selalu memperhatikan harapan dan
kepuasan tamu terhadap pelayanan yang
telah diberikan.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas

maka rumusan masalah penelitian 1n

meliputt:

. Apakah kualitas pelayanan yang
diberikan oleh manajemen hotel
yang terdiri dari dimensi bukti fisik,
kehandalan, ketanggapan, jaminan
dan empati telah memenuhi harapan
tamu’?/

2. Bagaimana tingkat dimensi-dimensi

kualitas pelayanan yang dianggap
penting oleh tamu ?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu :

. Mengetahui preferensit tamu ter-
hadap dimensi kualitas pelayanan.
Hotel Quality.

2. Mengetahur  tingkat kepentingan
atau harapan dan kepuasan tamu
terhadap atribut kualitas pelayanan
Hotel  Quality  berdasar lima
dimensi utama service quality yaitu,
tangible (bukti fisik), reliability
(keandalan), assurance (jaminan),
responsiveness (daya tanggap), dan
empathy (empati);

3. Mengidentifikasi dimensi — dimensi
yang perlu diperhatikan manajemen
dalam usaha meningkatkan kualitas
pelayanan berdasarkan diagram
kartesius.

D. Metode Penelitian
I. Kerangka Pemikiran

Penelitian dilakukan pada dua hotel
berbintang empat (****), yaitu Hotel
Quality  Penelitan 11 menggunakan
data kuesioner yang diberikan kepada
responden (tamu) untuk mengetahus
penilaian responden terhadap atribut jasa.
Pencapaian tujuan penelittan dilakukan
dengan alat analisis Deskriptif  dan
Diagram Kartesius. Dar1 hasil analisis
deskrtiptif akan merumuskan tingkat
kepentingan dan kepuasan  konsumen
terhadap atribut-atribut  kualitas pela-
yanan. Dar1  hasil anahsis  diagram
kartesius akan dirumuskan suatu strategi
pemasaran yang dapat diyadikan bahan
pertimbangan usaha untuk memperbaiki
kinerja pelayanan di masa mendatang.
Kerangka  pemikiran  penehitian  di-
tunjukkan pada gambar |.
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Gambar 1.
Kerangka Pemikiran Penelitian

Penilaian terhadap atribut dimensi pelayanan

Tingkat
Kepentingan

Analisis

Deskriptif

Tingkat
Kepentingan
Dan Kepuasan

2. Lokasi dan Waktu Pelaksanaan

Penelitian i1n1 dilakukan di Hotel
Quality, Yogyakarta. Waktu pengambil-
an data penelitian pada bulan Februari
2010.

3. Identifikasi dan Difinisi Opera-
sional Variabel Penelitian
Variabel dalam penelittan 1 yaitu
lima dimensi kualitas pelayanan yang
mempengaruht  kepuasan  konsumen.
Kepuasan  konsumen tergantung pada

Analisis Indek
Kepuasan Pelanggan

Tingkat Kepuasan
Konsumen

Tingkat
Kepuasan

Analisis Diagram
Kartesius

Perumusan
Strategl

harapan terhadap pelayanan (expected)
dengan persepsi pelayanan yang diterima
( perceived performance). Konsumen
dapat menganggap kelima dimensi
tersebut sama pentingnya atau bertingkat.
Schingga  dalam  kuestioner  akan
disajikan  penilalan terhadap harapan
atau kepentingan dan kenyataan atau

persepst  terhadap ke lima  dimensi
kepuasan konsumen. Kelhima dimensi
kualitas pelayanan beserta atributnya

sebagai berikut:
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Tabel 1
Atribut Masing — masing Dimensi Berdasarkan Tingkat Harapan dan Persepsi

Reliability

Man

Responsiveness Pelayanan (

Manajemen (

Kary
Karyawan (
M

Assurance

K
Karyawan (

Lmphaty

langible

(harus) ada

Kary

4. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian im adalah
seluruh tamu yang berkunjung di Hotel
Quality pada suatu periode. Metode
pengambilan sampel yang digunakan
adalah convencience sampling. Melalui
metode 11 peneliti mengambil anggota
populast sebagai sample berdasarkan
kemudahan ditemui dan kesediaan.
Hal tersebut dilakukan dengan alasan
responden mudah ditemui dan sample

cukup  representatif.  Jumlah  sample
ditentukan sebesar 10 % dari populasi.
Perkiraan  jumlah  populasi  terkait
dengan jumlah kamar vang tersedia

sebesar 188 kamar, tingkat hunian rata-
rata sebesar 70% , tingkat hunian ganda
80% dan frekuensi pengambilan sample
scbanyak 4 kali pada hari yang berbeda.
Berdasar  perkiraan  tersebut maka
jumlah poplasi dapat dihitung sebagai
berikut:
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Manajemen (harus) membantu jika tamu mengalami kesulitan
ajemen (harus) memberikan informasi yang dibutuhkan tamu
Manajemen (harus) cepat tanggap terhadap keluhan tamu
harus) diberikan secara cepat dan tepat
harus) siap memnbantu permintaan tamu,
awan (harus) berpengetahuan baik terkait pekerjaannya
harus) dapat dipercaya oleh tamu
anajemen (harus) memberikan rasa aman selama tamu menginap
Saluran komunikasi dengan man
aryawan (harus) simpatik dalam menanggapi keluhan tamu

harus) memberikan perhatian individual kepada tamu
Penampilan gedung dan fasilitas (harus) bersih, rapi dan indah
Fasilitas hotel seperti

awan (harus) berseragam y

Pernyataan Atribut

Pelayanan (harus) sesuai dengan yang telah dijanjikan

ajemen (harus) mudah dihubungi

. restoran, cate, parkir, taman, dan lainnya

ang menarik, rapi dan bersih

Populast = 188 x 70% x (1 + 0.8) x 4 =
947 tamu.

Sampel = 947 x 10% = 95 tamu.
Pengambilan sample sebesar 10% dari
populast perlu dilakukan koreksi populasi
terbatas (fpc). Besar sample yang diper-
lukan diperhitungkan kembali dengan
rumus ( Malhotra K Nares , 2005:13):

n = nN/(N+tn-1)

L

n = besar sample tanpa fpc
nc = besar sample dengan fpc
Berdasarkan  perhitungan  rumus

di atas, maka diketahur jumlah sampel
sebesar 80 tamu.

>. Metode Pengambilan Data
leknik pengumpulan data yang di-

lakukan adalah sebagai berikut :

a.  Wawancara dengan pihak mana-
jemen.

b.  Kuesioner kepada para tamu hotel
berist mengenai tingat kepentingan
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dan tingkat kepuasan atas kiner)a
pelayananan.

¢. Studi  Pustaka  dengan  cara
mengumpulkan data dan informasi
baik yang berasal dari data internal
perusahaan maupun pihak eksternal.

6. Metode Pengolahan dan Analisis

Data

Jenis data yang digunakan dalam
penelitian in1 adalah data primer.
Kuestioner dirancang untuk memperoleh
data mengenai harapan terhadap kualitas
pclayanan yang dipersepsikan  oleh
tamu berasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan yaitu; reliability (keandalan);
assurance (jJaminan); responsiveness
(daya tanggap), emphaty (empati) dan
tangible (bukti fisik). Skala pengukuran
yang digunakan untuk mengetahui kualitas
pelayanan hotel berdasarkan lima dimens:
utama kualitas pelayanan menurut tingkat
harapan dan persepst terhadap kinerja
pelayanan atau kepuasan digunakan skala
linkert. Masing- masing pernyataan pada
ukuran harapan dan ukuran perseps!
diberikan alternative jawaban mulai dar
tidak setuju sampai sangat setuju. Masing-
masing dimensi kualitas pelayanan kepada
tamu akan diuraikan dengan dua atribut
analisis.

1). Analisis Deskriptif
Statistika  deskriptif  berusaha
menjelaskan  atau  menggambar-
kan berbagai karakteristik data
melalui mean dan 1indek. Rata-
rata hitung (Mean) merupakan
hasil bagi dari jumlah semua nilai
dengan banyaknya nilai. Dalam
perhitungan 1n1  dicart  rata-rata
tingkat kepentingan dan rata-rata
tingkat kepuasan tamu. Analisis
in1 bersifat uraian atau penjelasan
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dengan membuat tabel-tabel, me-
ngelompokkan, dan menganalisis
data  berdasarkan  pada  hasil
jawaban kuesioner yang diperoleh
dari tanggapan responden dengan
menggunakan tabulasi data. Skala
yang digunakan dalam pertanyaan
kuesioner adalah skala Likert,
dimana responden menyatakan
tingkat setuju atau tidak setuju
mengenai pertanyaan yang diajukan
dalam kuesioner (Rangkuti, 2003).
Bobot dalam skala Likert dibuat ke
dalam lima penilaian, yaitu :
a. Jawaban sangat penting atau
sangat puas diberi bobot 5.
b. Jawaban penting atau
diber1 bobot 4.
¢. Jawaban cukup penting atau
cukup puas diberi bobot 3.
d. Jawaban tidak penting atau
tidak puas diber1 bobot 2.
Jawaban sangat tidak penting
atau sangat tidak puas diberi
bobot 1.
Beberapa tahapan yang dilakukan dalam
analisis 1n1 adalah pertama, menghitung
nilai atau skor rata-rata dari masing-
masing atribut  berdasarkan  tingkat
kepentingan maupun tingkat kepuasan.
Kedua, membuat plot berdasarkan
pasangan nilai/skor rata-rata masing-
masing atribut ke dalam diagram
kartesius dimana tingkat Kkepentingan
berlaku sebagair sumbu vertikal dengan
simbol (y) dan tingkat kepuasan berlaku
sebagal sumbu horizontal dengan simbol
(x). Perhitungan tersebut diproses dengan
menggunakan SPSS ver. |3

puas

F':}

2). Analisis Tingkat Kepentingan dan
Tingkat Kepuasan (Importance-
Performance Analysis)

Merupakan suatu metode pencrapan
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untuk mengukur atribut menurut
tingkat kepentingan dan kinerja
atau tingkat kepuasan, berguna
untuk  pengembangan  strategi
pemasaran  yang efektif bagi
perusahaan (Supranto, 2001:239).
Analisis tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan ini dilakukan
dengan membuat diagram kartesius.
Diagram kartesius merupakan suatu
bangun yang dibagi atas empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah
garis yang berpotongan tegak lurus
pada titik-titik ( X1, Y1), dimana X
merupakan rata-rata skor dari tingkat
kinerja (kenyataan) atau kepuasan
dan Y merupakan rata-rata skor
dar1 tingkat kepentingan (harapan)
scluruh dimensi yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Sclanjutnya  unsur-unsur  dimensi
tersebut akan diplotkan dan dibagi
menjadi empat kuadran dan diagram
kartesius dapat dilihat pada gambar 2.

Gambar 2.

Y = SKor rata — rata setiap atribut pada

tingkat kepentingan

X = Skor rata- rata setiap atribut pada

tingkat kepuasan

Y = rata — rata dari tingkat bobot tingkat

kepentingan

X =rata — rata dari total bobot tingkat
kepuasan

Keterangan:

L.

Prioritas Utama (A). Kwadran I ini
merupakan High Importance — Low
Performance. Faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pelanggan
tetapi pada kenyataannya faktor-
faktor ini belum sesuai dengan
harapan.  Atribut-atribut  yang
termasuk ke dalam Kkuadran ini
harus mendapat perhatian lebih
atau diperbaiki sechingga kinerjanya
meningkat.

Pertahankan Prestasi (B). Kwadran
[l merupakan  High Importance
— High Performance. Faktor -faktor

Diagram Kartesius

Kepentingan Prioritas
Utama

A

C

Prioritas Rendah

Sumber: (Supranto, 2001:242)

Pertahankan Prestast

D

Berlebihan

A
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yang dianggap penting telah sesuai
dengan kenyataan yang dirasakan
oleh pelanggan sehingga tingkat
kepuasan relatif tinggi. Atribut-
atribut yang termasuk ke dalam
kuadran ini harus tetap dipertahan-
kan menarik perhatian pelanggan

untuk  memanfaatkan  produk
tersebut.

3. Prioritas Rendah (C). Kwadran
[II merupakan Low [Importance

— Low Performance. Faktor-taktor
yang dianggap kurang penting oleh
pelanggan dan pada kenyataannya
tidak terlalu 1stimewa. Peningkatan
pada atribut-atribut dalam kuadran
ini dapat dipertimbangkan kembali
karena pengaruh terhadap mantaat
yang dirasakan oleh pelanggan sangat
kecil.

4. Berlebihan.(D). Kwadran IV merupa-

kan Low Importance — High
Performance. Faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh

pelanggan namun pada kenyataannya
sudah cukup memuaskan.

E. Tinjauan Pustaka

Freddy (2002;28) mendefinisikan
kualitas jasa scbagai penyampalan jasa
yang akan melebihi tingkat kepentingan
pelanggan. Jenis kualitas yang digunakan
untuk menilai kualitas jasa adalah kualitas
teknik (outcome) dan kualitas pelayanan
(proses). Namun karena jasa tidak kasat
mata serta kualitas teknik jasa tidak selalu
dapat dievaluasi secara akurat, pelanggan
berusaha menilai kualitas jasa berdasarkan
apa yang dirasakannya, yaitu atribut-
atribut yang mewakili kualitas proses dan
kualitas pelayanan. Kualitas jasa adalah
upaya pemberian jasa untuk memenuhi
kebutuhan dan kemnginan pelanggan
(Tyiptono,2005).
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Menurut Tjiptono (2005) ada dua
faktor utama yang mempengaruhi kualitas
jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected
service) dan jasa yang dipersepsikan
(perceived service), apabila perceived
service scsual dengan expected service,
maka kualitas jasa dipersepsikan baik,
jika perceived service melebihi expected
service dipersepsikan scbagar kualitas
ideal, sebaliknya jika perceived service
lebith rendah dibandingkan expected
service, maka kualitas jasa dipersepsikan
buruk. Berdasarkan penilaian tersebut
maka baik atau tidak suatu kualitas jasa
tergantung pada penyedia jasa dalam
memenuhi harapan para pelanggannya.

Sedangkan menurut Zeithaml dkk
(1990) kualitas jasa adalah seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang diterima
pelanggan. Kualitas jasa terkait dengan
lima dimensi yaitu: (1) Zangible (bukiti
fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pthak luar, penampilan dan  kapasitas
sarana prasarana fistk.  Sarana fisik
merupakan bukti nyata sarana pclayanan
yang dapat diberikan olch perusahaan,
contohnya: gedung, peralatan, perabot,
dan penampilan para karyawannya.; (2)
reliability ( keandalan), yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesual dengan yang dijanjikan sccara tepat
dan terpercaya, kinerja perusahaan sesual
dengan harapan pelanggan. Kceandalan
pclayanan  terkait  dengan  ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan, harga, dan fasilitas;
(3) responsiveness (Ketanggapan), yaitu
suatu kebijakan untuk membantu  dan
memberikan  pelayanan  yang  cepat
dan tepat  kepada  pelanggan,  dengan
penyampatan iformast yang jelas, tidak
membiarkan pelanggan menunggu lama
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dalam suatu pelayanan.; (4) assurance
( jaminan), yaitu komitmen perusahaan
dalam memberikan pelayanan dengan
pengetahuan  yang memadal, etika
dan kemampuan para karyawan untuk
menumbuhkan rasa percaya pelanggan
pada perusahaan. Jaminan kepada
pclanggan dapat meliputi  sifat  jujur
(kredibilitas), menjamin keamanan dir
dan harta  pelanggan, penguasaan
ketrampilan  dan  pengetahuan untuk
meclayani pelanggan agar sesual dengan
harapan, dan sikap sopan santun; (5)
emphaty (empati), yaitu memberikan
perhatian  yang tulus dan  bersifat
personal dalam memberikan pelayanan
dan  berupaya memahami keimnginan
pelanggan.

F. Hasil dan Pembahasan
Pengolahan dan Analisis Data
Berdasarkan  analisis  deskriptif

terhadap lima dimensi1 kepuasan tamu

hotel diperoleh hasil bahwa dimensi
responsiveness (ketanggapan) merupakan
dimensi yang paling dipentingkan oleh
tamu, dengan nilal rata-rata kepentingan
sebesar  4,1375. Sedangkan dimensi
kualitas pelayanan yang dianggap nilai
kepentingannya paling akhir oleh tamu
yaitu dimensi assurance (Jaminan) dengan
nilairata -rata kepentingan sebesar 3,8000.

Hasil preferensi tingkat kepuasan, dapat
diketahut bahwa tamu merasa paling
puas terhadap dimensi tangible (bukii
phisik) dengan nilair rata-rata kepuasan
sebesar 4,2875, sedangkan preferensi
tamu terhadap kinerja pelayanan atau
tingkat kepuasan yang terendah yaitu pada
dimensi reliability ( keandalan) dengan
rata-rata sebesar 4,0238.

Berdasarkan ~ hasil  pengolahan
data diperoleh hasil bahwa dar lima
dimensi yang diukur berdasarkan tingkat
kepentingan, tamu menyatakan bahwa
semua dimenst penting tidak ada yang
menyatakan tidak penting dan sangat tidak
penting. Sedangkan pengukuran terhadap
kinerja pelayanan, tamu menyatakan puas
untuk kinerja semua dimensi, tidak ada
yang menyatakan tidak puas dan sangat
tidak puas.

Dar1  olah data sebanyak 91,3%
tamu menganggap penting  dimensi
responsiveness (ketanggapan). Ketang-
gapan merupakan dimensi: yang paling
dipentingkan atau harapan tamu yang
paling tinggi. Manajemen memberikan

pelayanan  yang tanggap  terhadap
kebutuhan tamu seperti, menanggapi

complain secara cepat, pelayanan yang
cepatdan tepat tanpa tamu harus menunggu
lama, sclalau siap membantu tamu, akan
memberikan kesan yang baik. Scbanyak

Tabel 2.
Rata-Rata Tingkat Kepentingan dan Kepuasan

No Dimensi

Reliability (keandalan)

Responsiveness ( Ketangg
.| Assurance ( jaminan)

.| Emphaty ( empati)

.| Tangible ( bukti phisik)
Total

Rata — rata tingkat
Kepentingan (Y)

Rata — rata tingkat
Kepuasan (X)
4.0238

4.0288

3.9625
4.1375
3.8000
3.8873
4.0500
3.9675

4.0263

3.8313

4.28735
4.040
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85% tamu menganggap penting dimensi
tangible (bukti phisik) seperti penampilan
dan kebersihan bangunan, fasilitas, kamar,
seragam karyawan menjadi pertimbangan
penting tamu untuk menginap. Sebanyak
73,8% tamu menganggap penting dimensi

reliability  (keandalan). Keandalan
lcrkait  dengan  kemampuan  hotel
dalam memberikan pelayanan sesual

dengan yang diyanjikan sccara tepat dan
terpercaya, pelayanan yang sama untuk
semua pelanggan, harga, dan fasilitas,
merupakan tuntutan tamu yang penting.
Scbanyak 68,8% konsumen menganggap
penting dimensi emphaty (empati). Tamu
menganggap penting  perhatian  secara
individual dart menajemen. Tamu merasa
dihargai dan dihormati apabila manajemen
memberikan perhatian yang tulus dan
bersitat  personal dalam  memberikan
pelayanan. Sebanyak 63,8 % tamu
menganggap penting dimenst assurance
( jaminan). Dimensit jaminan, meskipun
pada prioritas  kepentingan  urutan
terakhir, namun tetap sangat diperhatikan
oleh manajemen. Rasa aman terhadap
harta miliknya dan karyawan yang dapat
dipercaya dalam melayant merupakan
bagian dari kredibilitas manajemen.
Berdasarkan hasil tersebut di atas,
hendaknya manajemen seclalu berusaha

untuk memenuhi ekspektasi atau harapan
tamu untuk dimensi-dimenst yang di-
anggap penting. Dengan demikian tamu
akan memperoleh kepuasan apabila
kebutuhan dan harapan mereka terpenuhi
selama mereka menginap atau berkun-
jung. Berdasarkan analisis indek diperoleh
tingkat kepuasan konsumen dengan
bobot 80,70. Hal tersecbut mengandung
pengertian bahwa sccara umum konsumen
puas terhadap dimensi beserta atribut-
atribut pelayanan jasa di hotel Quality.
Analisis indek dapat dilihat pada tabel 3.

Berdasarkan  analisis  Importance
— Performance Analysis (IPA) diperoleh
hasil bahwa dimensi kualitas pelayanan
yang harus dipertahankan oleh manajemen
yaltu tangible (bukti phisik). Bukti phisik
sepert1 kebersthan dan kerapthan gedung,
fasitlitas, dan penampilan  karyawan
telah memenuh1 harapan dan kepuasan
tamu. Secdangkan dimenst yang harus

diprioritaskan  dalam  pelayanan  yaitu
responsiveness atau ketanggapan.

Tamu mempunyar  harapan  yang
tinggr terhadap ketanggapan  sepert

pelayanan yang cepat dan menanggapi
setiap keluhan tamu secara cepat dan
tepat. Dimenst 1 dianggap penting olch
tamu namun pada kenyataanya masth
belum dapat memenuhi harapan tamu.

Tabel 3.
indek Kepuasan Tamu

Sangat

Tidak
Puas (%)

Tangible
Rata - rata

)
-—

Tidak
Puas
(Vo)

IR

- 30 | o212 | 725 | 500 | 7624

=_ 35,00
o

' Indek

Puas

Cukup
Puas

(7o)

Sangat
Puas

(%) (%)

(%)
)

75 [ 800 | 125 [ s
[ we [ mas | 76 [
I

85,74
80,70
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Gambar 3.

Diagram Kartesius Dimensi Kualitas

Kepentjngan (Y)

Kepentingan  Prioritas Pertahankan Prestasi

Utama

responsiveness

tangible

Y= 5*
3,97

reliability

assurance

Prioritas Rendah Berlebihan
X=4,04 Kepuasan (X)
Penjelasan mengenai posisi masing - 2. Pertahankan Prestasi Dimensi masuk

masing dimensi kepuasan tamu di Hotel
Q pada diagram kartesius adalah sebagai
berikut:

Penjelasan untuk Kuadran:

. Prioritas Utama. Dimensi yang
dianggap penting oleh tamu yaitu
responsiveness atau ketanggapan.
Hal ini dikarenakan dimensi tersebut
menginginkan pelayanan yang cepat
dan tepat schingga waktu mereka
tidak  terbuang percuma. Akan
tetapt pada kenyataannya dalam 3.
pelayanan, kemampuan manajemen
belum sesuai dengan harapan tamu.
Pclayanan yang cepat dan tepat
dan kecepatan dalam menanggapi
setiap keluhan tamu harus mendapat
perhatian  lebih  atau  diperbaiki
schingga Kinerja manajemen
meningkat.

ke dalam kuadran ini yaitu tangible
atau  bukti  phisik. Dimensi  ini
dianggap penting dan telah sesuai
dengan kenyataan yang dirasakan
oleh  tamu  sehingga tingkat
kepuasan relatif tinggi. Dimensi
bukti phisik dalam kuadran ini
harus tetap dipertahankan karena
atribut-atribut  dalam dimensi  ini
yang telah menarik perhatian tamu
untuk berkunjung atau menginap di
hotel.

Prioritas  Rendah.  Dimensi yang
dianggap kurang penting oleh tamu
dan pada kenyataannya tidak terlalu
Istimewa termasuk dalam kuadran
ini, antara lain dimensi reliability
( keandalan). assurance (Jaminan)
dan emphaty (empati). Dalam suatu
industri  pelayanan pernyataan
Kurang penting scbenarnya  tidak
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tepat. Tamu cenderung menganggap
penting semua aspeck  dimensi
kualitas, namun pada ke tiga dimensi
tersebut merupakan prioritas yang
rendah. Sesuai dengan analisis
diskriptif sebelumnya, responden
tidak ada yang menyatakan tidak
penting maupun sangat tidak penting
dari kelima dimensi kualitas. Tamu
cenderung berpendapat keandalan,
jaminan dan empati untuk pelayanan
hotel berbintang sudah merupakan
standar yang harus dipenuhi setiap
hotel dengan kualifikasi bintang.
Manajemen dalam melayan1 tamu
dalam Kkuadran ini, merupakan
tindakan yang bijak. Sedangkan
pelayanan yang berlebihan, justru
dikuatirkan akan menganggu privasi
tamu.

G. KESIMPULAN

Berdasarkan  analisis  deskriptif
terhadap lima dimenst kepuasan tamu
hotel diperoleh hasil bahwa dimensi
responsiveness (ketanggapan) merupakan
dimensi yang paling dipentingkan oleh
tamu, dengan nilai rata-rata kepentingan
sebesar  4,1375.  Sedangkan  dimensi
kualitas pelayanan yang dianggap nila
kepentingannya paling akhir oleh tamu
yaitu  dimensi  assurance  (Jaminan)
dengan nilai rata-rata kepentingan sebesar
3,8000.

Kuadran [l merupakan kondis1 yang
dianggap paling 1deal dimana tingkat
kepentingan ( expectation) dengan tingkat
kepuasan ( perceived) pada posist yang
paling baik. Dimenst kepuasan inn yaitu
tangible atau bukti phisik. Dimensi 1n
dianggap penting dan telah sesuar dengan
kenyataan yang dirasakan oleh tamu
schingga tingkat kepuasan relatif tinggn.
Manajemen perlu terus mempertahankan

36

dimensi ni. Atribut-atribut dalam dimensi
tangble telah menank perhatian tamu
untuk berkunjung atau menginap  di
hotel.

Kuadran I merupakan kondisi yang
dianggap penting oleh tamu namun
kenyataanya masth belum memberikan
kepuasan. Manajemen perlu mendorong
atribut-atribut  dalam  dimens1 respon-
siveness (ketanggapan) untuk menigkat
dimasa mendatang agar tamu memperoleh
tingkat kepuasan yang tinggi.
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