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TINGKAT KEPUASAN WISATAWAN
MANCANEGARA ATAS PELAYANAN JASA
PERHOTELAN

Ramlani Lina Sinaulan *

Abstract : Hotels are primed for an influx of tourists. Tourists evaluates five aspects of service
quality. These aspects include tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.
All these aspects must be coordinated from the tourists’ point of view. This study was to learn
and clarify the aspects building tourist satisfaction through providing better services. Total
respondents of this study were 100 foreign tourists in Bali. The results of the study indicated
that management in Bali had to provide better assurance and tangible aspects. Although the
quality of service on three aspects namely reliability, responsiveness and empathy were
adequate, the quality of service in assurance and empathy were not.

Keyword : Satisfaction, ForeignTourists, Visit Indonesian Year, Kinerja Hotel.

PEPﬁ)AHULUAN

Sumber dana pembangunan, dapat berasal
dari dalam negeri, ataupun dari luar negeri.

Sumber dana luar negeri dapat dibeda-
kan antara sumber penerimaan dari migas
dan nonmigas. Dari beragam sumber non-
migas, utamanya berasal dari sektor pari-
wisata. Oleh karena itu, pemerintah Indone-
sia, pusat ataupun daerah, selalu berupaya un-
tuk meningkatkan penerimaan negara yang
bersumber dari sektor pariwisata.

Sejak dicanangkan Visit Indonesia Year

1990 hingga tahun 1997, kunjungan wisata-
wan mancanegara (wisman) ke Indonesia terns
meningkat, namun pada tahun 1998, jumlah
wisman menurun, dan meningkat kembal i
pada tahun 1999, 2000 dan 2001. Padatahun
2002, menurun kembali (BPS, 2003).
Berbagai sumber, termasuk Badan Pusat
Statistik, menyatakan bahwa naik-turunnya

jumlah wisatawan terkait dengan faktor ke-
amanan dan politik, seperti isyu sweeping yang
akan dilakukan terhadap warga negara asing
yang negaranya mendukung aksi Amerika
Serikat ke Afganistan, mema nasnya suhu
politik menjelang Pemilihan Umum tahun
1999, kasus born Bali bulan Oktober 2002,
dan sebagainya.

Permasalahan yang menarik perhatian pe-
nulis, bukan faktor keamanan dan politik yang
telah banyak dipublikasikan , tetapi faktor
kepuasan wisman atas pelayanan jasa perho-
telan di Indonesia. Sepanjang pengetahuan
penulis, masalah tersebut belum banyak di-
telitiggan dipublikasikan.

g:rdasarkan uraian di atas, tujuan pene-
litian ini adalah untuk mengetahui aspek apa
sajakah yang perlu diperbaiki oleh pengelola
hotel dan pengambil kebijakan di sektor pari-
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wisata, agar dapat meningkatkan sektor pari-
wisata sebagai salah satu sumber devisa

negara.

METODOLOGI

Mengingat luas dan beragamnya objek-
objek wisata di Indoncsia, penulis membatasi
wilayah penclitian ini di pulau Bali, schagai
salah satu Dacrah Tujuan Wisata (DWT) di
Indonesia. Menurut Direktorat Jenderal Pari-
wisata (1986), di pulau Bali terdapat 144
objek wisata. Dalam penelitian ini, penulis
menentukan 10 (sepuluh) objek wisata yang
dipilih secara acak sederhana (simple random
sampling), dan terpilih (1) Musium Bali, (2)
Pantai Sanur, (3) Musium Le Mayeur, (4) Pura
Bukit Sari Sangch, (5) Pantai Nusa Dua, (6)
Pantai Kuta, (7) Pura Goa Gajah, (8) Desa
Ubud, (9) Pura Goa Lawah, dan (10) Pura
Tansh Lot

Setiap objek wisata tersebut, penulis
tentukan 10 (sepulub) sampel yang dipilih
secara acak soderhana, tidak dibedakan jenis
hotel, berbintang atau bukan.

Dengan demikian, dalam penelitian ini
terdapat 100 (seratus) sampel yang dijadikan
responden. Kusioner dibagikan menjelang
akhir tahun 2002 dan awal tahun 2003.

Dalam penelitian ini digunakan kuesi-
oner, yang dijawab olch para responden un-
tuk memperolch data tentang tingkat ke-
pentingan dan kepuasan responden. Untuk
tingkat kepentingan responden, digunakan
skala 5 tingkat, yang terdiri dari (1) sangat
penting, (2) penting, (3) cukup penting, (4)
tidak penting, dan (5) sangat tidak penting.
Sementara untuk tingkat kepuasan responden
atas kinerja hotel, digunakan skala $ tingkat,
yang terdirs dari (1) sangat baik, (2) baik, (3)
cukup baik, (4) tidak baik dan (5) sangat
tidak baik,

Hasil pemlaian tingkat kepentingan res-
ponden dan kinerja hotel, digunakan untuk
menghitung tingkat kesesuaian antara tingkat
kepentingan responden dan kinerja hotel
terhadap pelayanan jasa yang diberikan oleh
kiryawan hotel, Tingkat kescsuaian adalah
hasil pembandingan antara nilai kepuasan
dengan kepentingan,

Dalam penclitian ini, terdapat dua vari-
abel yang mewakili, yaitu variabel X scbagai
kinerja hotel, dan variabel Y sebagai kepen-
tingan responden, dimana tingkat kesesuaian
dihitung dengan rumus (Sinaulan, 2002)
sebagai berikut

Xi
Tu = —— X 100%
Yi

D1 mana :
Tu : tngkat kesesuaian
Xi < skor penilaian kinerja hotel
Yi :skor penilaian kepentingan responden
Selanjutnya, sumbu mendatar (X) akan di-
151 oleh skor tingkat kinerja hotel, Sedangkan
sumbu tegak (Y) akan diisi oleh tngkat ke-
pentingan responden,
Adapun rumus (Sinaulan, 2002) untuk
setiap faktor yang mempengarubi kepuasan
dan kepentingan, adalah sebagai berikut :

Di mana :
X skor rata-rata tingkat kinerja hotel

Y : skor rata-rata tungkat kepentingan

responden
n :Jumlsh responden
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Untuk memberikan makna atas hasil
penghitungan tersebut, digunakan Disgram
Kartesius,

Diagram Kartesius merupakan suaiu
bangun yang dibag: atas empat kuadran, yang
dibatasi oleh dua buah ganis yang berpotong-
an tegak lurus melalui titik-titik X, dan Y,
dimana X merupakan suatu nilai rata-rata dari
skor tingkat kinerja hotel, dan Y adalah suaty
nilai rata-rata dari skor tingkat kepentingan
responden.

Rumus (Sinaulan, 2002) selanjutnya
adalah :

n n
E 7 & | X1
X =1x Y =
K K

Di mana K adalah jumlah faktor yang
dapat mempengaruhi kepuasan responden
(K=20).

Sclanjutnya tingkat unsur-unsur terscbut
akan dijabarkan dan dibagi menjadi 4 bagian
ke dalam Diagram Kartesius (Sinaulan, 2002)
seperti pada Gambar | berikut ini.

_ Diagram Kartesius
Kepentingan
Kwadran | Kwadran I
Penting tatap: Panting dan
kurang terpuaskan
torpuasian Panahankan/
Partu pernatian/ tingkatkan
Y ntsron tinghaieen
Kwadran 11| Kwadran IV
Kurang penting Kurang pentng
dan kurang totagi tolah
tarpuaskan terpuaskan
Priariias rendah Parki
dipertahankan
X niennin  Kepuasan

19

PEMBAHASAN

Konsep pemasaran telah berkembang dari
waktu ke waktu, yang dalam perkembangan
terakhir, tclah discpakan oleh para pakar
pemasaran, babwa konsep pemasaran yang
paling tepat ialah perolehan laba melalui
kepuasan nasabah (profits through customer
satisfaction).

Untuk mepgimplementasikannya, penge-
lola hotel harus mampu mewujudkan hal-hal
vang dianggap penting oleh tamunya. De-
ngan demikian, pimpinan hotel perlu menilai
dan mengetabui aspek-aspek pelayanan apa
saja yang berhubungan dengan harapan (ting-
kat kepentingan) para tamunya, serta scjauh
mani kinerja hotel tersebut 1elah memenuhi
harapan tamu,

Hal ini sangat penting. karena sering
terjadi perbedaan antara tingkat kualitas yang
sesunggubnya diterima oleh tamo dangpa yang
mercka rasakannya. Often o difference exists
between the level of quality customers actu-
ally received and what they perceive they re-
ceived (D. L. Kuriz & K. C. Clow, 1998),

Pernyataan Kurtz & Clow tersebut, sering
terjadi dalum pelaksanaun pemasaran jasa
perhotelan. Menurut  Philip Kotler (2000),
terdapat 5 (lima) kesenjangan, yaitu -

1. Gap between consumer expectation and
management perception : Management does not
always percerve correctly what customers want.
Artinya, terjadi kesenjangan antara ha-rapan
konsumen dan persepsi manajemen. Dalam
konteks ini, manajemen tidak selalu me-
maham: secara lepal apa yang diinginkan
pelangan, Misalnys, pimpinan hotel ber-
pendapat bahwa tamu hotel menginginkan
makanan yang sesuai dengan makanan asli di
negara mereka, padahal para tamu justru
mengimginkan makanan khas Indonesia.

2, Gap between management perception and
service-quality specification | Management
might correctly perceive the costumers' wants
but not seta specified performance standard.
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Jadi, kesenjangan kedua terjadi antars persepsi
manajemen dan spesifikasi kualitas jasa. Mung-
kin manajemen telah tepat memahami kei-
nginan pelanggan, tetapi tidak menetapkan spe-
sifikasi kinerja yang baku, Misalnya, pimpinan
hotel menugaskan karyawan hotel untuk mem-
berikan pelayanan yang cepat, tetapi tanpa di-
sertai ukuran “cepat” yang dimaksodkannya,
3. Gapbetween service-quality specification
and service delivery : The personnel might be
poorly traimed, or incapable or unwilling to
meet the standard. Artinys, kesenjangan ketiga
yang terjadi, adalah karena adanya perbedaan
antara spesifikasi kualitas jasa dengan kualitas
yang disampaikan kepada pelanggan. Dalam
hal ini, para karyawan mungkin kurang ter-
Istib, atau memang tidak mampu atau tidak
mau mencapai standar yang telah ditentukan,
Termasuk dalam pengertian ini adalab ada-
nya standar yang saling bertentangan, misal-
nya pelayanan harus cepat dan juga harus
teliti.

4. Gap between service delivery and exter-
nal communications : Consumers expec-
tations are affected by statements made by
company representatives and ads. Berarti,
bahwa kescnjangan terjadi antara jasa yang
disampaikan dan komunikasi cksternal. Da-
lam hal ini, adanya harapan konsumen yang
dipengaruhi oleh pernyataan-pernyataan yang
dibuat perusahaan. Misalnya, dalam brosur
(leaflet) disajikan gambar kamar yang bersih
dan modern, tetapi saat tamu baru memasuki
kamar, temyata dihadapi kamar yang seder-
hana dan kotor. Dengan demikian, komuni-
kasi eksternal telah merusak ckspektasi tamu
hotel.

$. Qap between perceived service and ex-
pected service : This gap occurs when the con-
sumer misperceives the service quality. Arti-
nya, kesenjangan terjadi antara jasa yang di-
rasakan dengan jasa yang diharapkan. Kesen-

jangan ini timbul apabila konsumen salah
merasakan kualitas josa. Misalnya, karyawan
hotel bertugas untuk membersihkan kamar
pada jam-jam tertentu agar kamar tctap terasa
segar, tetapt Justru dirasakan sebaga: ganggu-
an stas kerahasiaan tamu hotel,

Menurut David L. Kurtz & Kenneth E.
Clow (1998) : Customers evaluate five dimen-
sions of service quality (konsumen menilai
lima dimensi kualitas jasa). These dimensions
include tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Dimensi-dimensi ini
mencakup fasilitas phisik, kchandalan, ke-
tanggapan, jaminan dan empati
1. Tangibles include the service provider’s
physical facilitics, their equipment, and the
appearance of cmployces, Barang-barang
konkrit (tangibles). scbagai fasilitas phisik,
tgrmasuk pula peralatan dan penampilan
karyawan.

2. Reliability is the ability of the service firm
to perform the service promised dependably
and accurate]y. Kehandalan adalsh kemampu-
un perusahaan jasa untuk memberikan pe-
layanan yang dijanjikan sccara handal dan
akurat.

3. Responsiveness is the willingness of the
firm's staff 1o help customers and to provide
them with prompt service. Ketanggapan ada-
lah kemauan staf perusahaan untuk mem-
bantu pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan cepat.

4.  Assurance refers to the knowledge and
courtesy of the company’s employees and their
ability 10 mspire trust and confidence in the
customer toward the service provider. Ja-
minan mengacu kepada pengetahuan dan
kesopanan karyawan perusahasn dan kemam-
puan mereka untuk membangkitkan kcpor-
cayaan pelanggan atas pelayanan yang di-
berikan,
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5. Empathy is the caring, individualized at-
tention the service firm provides each cus-
tomer. Empat: adalah perhatian sccara indi-
vidual dari perusahnsan kepada setiap pe-
langgan,

Berdasarkan konsep tersebut, penulis
akan menganalisis tingkat kepuasan tamu ho-
tel di pulau Bali, dengan menggunakan hasil
penclitian lapangan melalu: kuesioner yang
disebarkan dengan jumlash sampel seperti
discbutkan di atas, yaitu sebanyak 100 (se-
ratus) responden,

Aspek Reliability (Kehandalan)

Yang termasuk aspek reliability adalah
kemampuan pengelola hotel untuk melak-
sanakan jasa perhotelan sesuai dengan tepat
dan terpercaya.

Tabel 1. Tingkat Kepentingan Wisman Terha-
dap Aspek Reliability

Sangat Cukup | Tidak | 53090t | v
m"mww;“:‘ Nila

94 k) 3 0 0 |49

Sumber : Hasil Penelitian Lapangan, 2003

Tabel 2. Penilman Wisman Terhadap Kinerja
Dalam Aspek Reliability

Sangat Cukip | Tigek |S8N08t | oy

Baik | BaiK | Baik | bas | TRk | o
Baik

74 19 6 1 0 466

Sumber ; Hasil Penelitian Lapangan, 2003

Dari kedua data tersebut, maka didapat
tingkat kesesuaian scbesar 95,5%.

Aspek Responsiveness (Ketanggapan)
Aspek responsiveness ini mencakup ke-
mauan karvawan hotel untuk membantu wis-
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man yang menginap delam memberikan jasa
dengan cepat kepada wisman selaku tamu.

Dari hasil penelitian lapangan, diperoleh
ungkat kesesuaian sebesar 93,7%.

Aspek Assurance (Jaminan)

Aspek assurance di sini diartikan schagai
pengetahuan dan kesopanan scria kemampu-
an karyawan hotel untuk menimbulkan ke-
percayisan dan keyakinan tamu atas pelayan-
an yang diberikan oleh karyawan hotel.

Penclitian lapangan yang dilakukan pe-
nulis terhadap responden, diperoleh tingkat
kesesuaian 88,1%.

Aspek Empathy (Empati)

Aspek empathy vang diteliti adalah per-
hanan secara individual dan karyawan hotel
kepada responden sclaku tamu hotel. Hasil
penelitian menunjukkan tingkat kesesuaian
sebesar 91,2%.

Aspek Tangibles (Phisik)

Aspek tangibles yang dianalisis dalam pe-
nelitian i adalzh fasilitas kamar, ruang lobby,
peralatan, personil, fasilitas parkir kendaraan
tamu, dan media komunikasi yang disediakan
oleh pengelola hotel, yang hasilnya menunjuk-
kan tingkat kesesuaian sebesar 93,1%.

Diagram Kartesius

Untuk melihat posisi penempatan data
vang tclah dianalisis, maka dapat dijabarkan
dalam Diagram Kartesius menjadi empat
kuadran, yaitu -
1. Kwadran I, menggambarkan aspek-aspek
yang dinilai wisman sangal penting, tetapi pi-
hak botel belum melaksanakan scsuai dengan
keinginan wisman, schingga pengelola hotel
perlu membernikan perhatinn dan berupaya
meningkatkannya.
2. Kwadran 1, menggambarkan faktor-fak-
tor yang bagi responden sangat pentmg, dan
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ternyata wisman sudah merasa puas, schingga
perlu dipertahankan, dan sedapat mungkin
diupayakan peningkatannya,

3. Kwadran I1I, menggambarkan faktor-
faktor yang dinilai responden kurang penting,
dan ternyata juga kurang memuaskan bagi
responden. Sekalipun jarang menimbulkan
masalah, namun pengelola hotel tetap perlu
memberikan perhatian, sekalipun dalam skala
yang rendah,

4. Kwadran IV, menggambarkan faktor-
faktor yang dinilai wisman kurang penting,
tetapi responden sudah merasa puas.

Hasil pengukuran berdasarkan tingkat ke-
pentingan dan kinerjanya, memungkinkan pi-
hak hotel untuk menitikberatkan pada usaha-
usaha perbaikan pada hal-hal yang dianggap
benar-benar penting oleh responden, agar
dapat memuaskan tamu hotel sesuai dengan
konsep pemasaran moderm.

Untuk memperoleh titik-titik tersebut
dalam Diagram Kartesius dapat dilihat hasil
perhitungan pada Tabel 3.

Selanjutnya, hasil perbitungan tersebut di-
masukkan ke dalam Diagram Kartisius untuk
diberikan makna setiap aspek vang dianalisis,

Dengan menggunakan Diagram Karte-
sius, maka hasil penclitian lapangan ini dapat
diurmkan makna sebagai berikut :

1. Kwadran I

Aspek jaminan (assurance) berada pada
Kwadran 1, ini artinya, bahwa faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan tamu hotel
atas aspek assurance, penanganannya periu
menjadi prioritas utama bagi pengelola hotel,
karena keberadaan faktor ini dinilai penting
olch tamu hotel, sedangkan tingkat pelak-
sanaannya masth belum memuaskan.

2. Kwadran Il

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
faktor yang mempengaruhi kepuasan tamu
botel dalam kwadran ini perlu dipertahankan,
dan sedapat mungkin ditingkatkan, yaitu
aspek kehandalan (reliability) dan aspek ke-
tanggapan (responsiveness),

3. Kwadran I1I

Aspek empati (cmpathy) ternyata berada
pada Kwaodran III, artinya, aspek ini dinilai
kurang penting bagi tamu hotel, dan Kualitas
pelaksanaannya dianggap masih kurang,

4. Kwadran IV

Menunjukkan babwa faktor yang mem-

pengaruhi kepuasan tamu hotel yang berada

Tabel 3. Perhitungan Rata-rata Dari Pentluian Kepentingan Wisman Dan Kinerja Hotel

No Fahar—%?:t yang m K:;mﬂnx" X v
wisman

1 Aspek kehandalan 4866 491 488 491

2 Aspek ketanggapan 458 489 4,58 4,89
3 | Aspekjaminan 430 488 4,30 488

4 Aspeak empatl 475 476 4,75 4,78
5 Aspek phisik 448 481 448 4,81
Rata-rata (X dan Y) 455 4,85
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pada Kwadran IV, yaitu aspek phisik (tan-
gibles), dinilai berlebihan dalam pelaksana-
annya. Hal ini terutama disebabkan karcna
wisman menganggap aspek ini kurang pen-
ting, tetapi pelaksanaannya sangat baik,
schingga sangst memuaskan. Dalam hal mi
tidak terdapat hal-hal negatif yang termasuk
dalam kriteria ini.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari hasil penelitian lapangan yang penulis
lakukan, ternyata bahwa pelayanan jasa yang
diberikan oleh pengelola hotel di Dacrah
Tujuan Wisata (DTW) Bali elah mampu
membenikan kepuasan kepada tamu denga
rincian sebagal benkut g
1. Aspek kehandalan (reliability), berada di
Kuadran II dalam Diagram Kartesius, yang
berarti bahwa pengelola hotel telah mampu
memberikan pelayanan yang dijanjikan ber-
dasarkan profesionalisme yang cukup.
2. Aspek ketanggapan (responsiveness),
Juga berada pada Kuadran 11, yang dalam hal
ini tamu hotel telah terpenuhi harapannya
untuk memperoleh tanggapan atas keluhan-
kcluhan serta saran-saran yang disampaikan
olch para tamu hotel.
3. Aspek jaminan (assurance), berada pada
Kuadran I, yang berarti sungat didambakan oleh
tamu hotel, namun penanganannya dinila:
kurang memadar. Aspek ini tampaknya tidak
bisa dilepaskan dari beragamnya strata hotel
vang berada di Daerah Tujuan Wisata (DTW)
Bali, yang tidak dibedakan dalam penclitian
ini.
4. Aspck empati (empathy), berada pada
Kuadran I1I, yang berarti bahwa aspek ini
dintlai kurang penting oleh tamu hotel, yaitu
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mencakup kepedulian atas hal-hal pribadi.
Aspek ini ernyvata Kurang memuaskan. Hal
ini tidak terlepas dari kesulitan untuk mem-
berikan ukuran konknt bagi karyawan hotel
untuk memberikan perhatinn secara pribadi
kepada tamu  hotel, seperti yang dimaksud
oleh Philip Kotler di atas.

5. Aspck phisik (tangibles), berads pada
Kuadran 1V, hal int menunjukkan bahwa
tamu hotel monilai aspek ini tidak penting,
namun temyata telah memuaskan. Hal ini
disebabkan karena para tamu hanya meman-
faatkan sangat sedikit waktunya untuk berada
d1 hotel. Sebagian besar waktunya digunakan
untuk menikmati objck wisata yang berada
di luar hotel.

Saran-saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat
disampaikan saran sebagai berikut :
1. Pengelola hotel agar tetap mempenahan-
kan, bahkan berupaya meningkatkan ke-
puasan tamu hotel, utamanya aspek-aspek
yang belum terpuaskan bagi tamu hotel,
2. Instans: pemerintah yang terkait dengan
program-program pengembangan kepariwis
satawan di Indonesia, perlu memberikan du-
kungan kebyakan yang relevan dan posinf.
3. Diperlukan penelitian lanjutan yang lebih
rinci dengan lingkup yang lebih luas, tidak
terbatas pada | (satu) DTW,
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