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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan Type Kamar Standar di Hotel Cika Sintang. Dalam pendlitian ini, data
yang diperoleh dari penyebaran kuesioner ada 100 sampel dan dokumentasi Hotel
Cika Sintang. Penulis menggunakan 5 dimensi pelayanan jasa untuk menentukan
tingkat kepuasan yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, Assurance,Empaty,
dan Tangibles. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
survel dan teknik sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling dengan
pengumpulan sampel secara senggja. Teknik analisis data menggunakan Diagram
Kartesius. Hasil dari pendlitian ini menunjukkan masih banyak dalam kuadran C,
yaitu artinya masih banyak yang perlu diperhatikan oleh pihak perusahaan demi
kepuasan pelanggan type kamar standar di Hotel Cika Sintang. Sedangkan
jaminan dan empati berada pada kuadran B. Dan variabel bukti fisik berada pada
kuadran A artinya sangat penting tapi belum di laksanakan dengan baik oleh
perusahaan.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan Pada Type Kamar Standar
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pada era globdisad, produk aau jasayang bersang ddam satu pasar semakin
banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar, sehingga terjadilah persaingan antara
produsen untuk dgpat memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan kepuasan
kepada pelanggan secara makamd, karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis
addah untuk menciptekan rasa puas pada pdanggan. Sdah satu tindakan untuk
memuaskan konsumen add ah dengan cara memberikan peayanan kepada konsumen
dengan sebak-baknya Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada bebergpa hd yang
dapat memberikan kepuasan pdanggan yatu nila totd pdanggan yang terdiri dari
nila produk, nila pelayanan, nila persond, nila image aau citra, den biaya totd
pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya
pikiran.

Dengan adanya kuditas pdayanan yang balk di ddam suatu perusahaan, akan
menciptekan kepuasan bagi para konsumennya Setdah konsumen merasa puas
dengan produk aau jasa yang diteimanya, konsumen akan membandingkan
pelayanan yang diberikannya Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka
akan membdi ulang serta memberi rekomendas kepada orang lain untuk membdi di
tempat yang sama. Oleh karena itu, perusthaan harus memula memikirkan
pentingnya pelayanan peanggan secara lebih matang medui kuditas pelayanan,
karena kini semakin disadari bahwa pdayanan (kepuasan peanggan) merupakan

agek vitd ddam rangka bertahan ddam bisnis dan memenangkan persaingan



(Tjiptono, 2004:145). Bertambahnya permintaan konsumen akan mendorong para
pengusaha di bidang perhotdan bersaing menawarkan keebihan-keebihannya
Banyak fektor yang perlu diperhaikan untuk mempengaruhi konsumen ddam
memilih produk, sehingga konsumen merasaterpuaskan.

Hotd Cika Sintang yang merupakan sdah satu Hotd yang sudah terkend
sampa ke luar kota Ini terbukti dengan banyaknya tamu dari luar daerah kota
Sintang seperti Putussibau, Meawi, Pinoh, Sanggau, Pontianak, Singkawang bahkan
sampal luar pulau yang datang untuk menginap.

Berikut data tentang daftar Hotel yang ada di Kota Sintang dalam Tabel 1.1.

Tabe 1.1

Hotel Yang Ada di Kota Sintang
No NamaHotd Alamat
1 | Hotd Cika J. Oevang Oeray
2 | Hotd Kapuas Raya J. Dr. Wahidin
3 | Hotd SartikaPuri J, Patimura
4 | Hotd My Home J. LintasMdawi
5 | Hotd Sdia J. Magagpahit
6 | Sntang Perma Hotdl J. MT. Haryono
7 | Hotd Sakura J. MT. Haryono
8 | Hotd Grand Royd J. LintasMdawi
9 | Hotd Berlian J. MT. Haryono
10 | Hote Bagoes J, DharmaPutra

Qmber : Dinas Pariwisata, 2016



Di Hotd Cika Sintang berbagal type kamar yang disediakan untuk paratamu

yaitu 35 kamar. Berikut data kamar dan harganya:

Tabd 1.2
Hotel Cika Sintang
Data TypeKamar dan Harga Kamar
No TypeKamar Harga Kamar Yang Tersedia
1 |VIP Rp. 300.000 3 Kamar
2 | Ddux Rp. 200.000 4 Kamar
3 | Sandar Twins Rp. 150.000 9Kamar
4 | Slandar Rp. 130.000 10 Kamar
5 | Ekonomi Rp. 120.000 9 Kamar

Smber : Hotel Cika Sntang, 2016

Untuk fesilites— fasilitas kamar yang disediakan idah sebagai berikut :

Tabd 1.3

Hotd Cika Sntang
Data FaslitasK amar

Type Kamar

Fasilitas

VIP

TV 29 inch, full AC, selimut, air minum,
perlengkapan mandi dan shower, wifi dengan
ukuran kamar panjang 6 meter dan lebar 5
meter.

Delux

TV 21 inch, full AC, selimut, air minum, kamar
mandi di dalam, perlengkapan mandi dan wifi
dengan ukuran kamar panjang 4 meter dan |ebar
3 meter.

Standar Twins

TV 21 inch, full AC, sdlimut, kamar mandi di
dalam dan wifi dengan ukuran panjang 4 meter
dan lebar 4 meter.

4 | Standar TV 21 inch, kipas angin, selimut, kamar mandi
di dalam dan wifi dengan ukuran panjang 3
meter dan Iebar 3 meter.

5 | Ekonomi Kipas angin, kamar mandi di dalam dan wifi

dengan ukuran kamar panjang 3 meter dan |ebar
3 meter.

Sumber : Hotel Cika Sntang, 2016




Oleh karena itu Hotd Cika Sintang harus sdau memperhaikan kebutuhan
dan kepuasan para konsumen dengan memberikan pelayanan yang terbalk agar para
konsumen merasa puas dan dgpat merekomendas kannyakepadaorang lain.

Melihat pasar yang masih terbuka luar biasa lebar, wajar jika dimana-
mana bermunculan hotel-hotel atau jasa pengingpan. Daam
perkembangannya, ini menjadi permasalahan yang cukup besar untuk para
pelaku bisnis hotel atau penginapan. Fenomena ini sebenarnya sering terjadi
tidak hanya pada bisnis hotel atau penginapan tapi juga bisnis lainnya.

Rata-rata orang berbuat mengikuti, karena apa yang dilakukan oleh
orang itu dirasa menguntungkan atau bermanfaat bagi dirinya sehingga ditiru
habis-habisan dan pada kondisi tertentu sikap ini dapat berkembang menjadi
suatu tren atau mode.

Menurut Paul D. Converse, Huegy and Mitchel (2007:24) dalam
Buchari Alma, menyatakan “perencanaan yang berkenaan dengan
memasarkan barang atau jasa yang tepat pada tempatnya yang tepat, waktu
yang tepat, jumlah yang tepat dan dengan harga yang tepat”

Berikut addah data jumlah pengunjung Hotel Cika Sintang pada tiga tahun
terakhir (2013-2015) :

Tabd 14
Hotd Cika Sntang
Data Jumlah Pengguna Kamar 2013-2015
TypeKamar

No | Tahun VIP Deux | Standar Twins | Standar | Ekonomi
1 | 2013 624 1.440 1488 2.862 2480
2 | 2014 600 1.390 2.292 2.710 1550
3 | 2015 624 1488 1.243 2.248 2480

Jumlah 1.848 4.318 5.023 7.820 6.510

Smber : Hotel Cika Sntang,2016



Berikut addah data pendgpatan Hote Cika Sintang pada tiga tahun terakhir

(2013 - 2015) :
Tabd 1.5
Hotel Cika Sintang
Data Pendapatan Masng— Masng Kamar 2013 - 2015
TYPE PENDAPATAN PERTAHUN
KAMAR 2013 2014 2015
VIP Rp. 187.200.000 | Rp. 180.000.000 | Rp. 187.200.000
Delux Rp. 288.000.000 | Rp. 278.000.000 | Rp. 297.600.000
Standar Twins | Rp. 223.200.000 | Rp. 334.800.000 | Rp. 223.200.000
Standar Rp. 372.060.000 | Rp. 352.300.000 | Rp. 316.160.000
Ekonomi Rp. 297.600.000 | Rp. 186.000.000 | Rp. 297.600.000
Total Rp. 1.368.060.000 | Rp. 1.331.100.000 | Rp. 1.321.760.000

Sumber : Hotel Cika Sntang, 2016

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa volume pendapatan pada Hotel
Cika Sintang khusus pada type kamar standar terus menurun setiap tahun dan
pada bulan-bulan. Untuk mengetahui sebab terjadinya fenomena tersebut
dilakukan wawancara dengan karyawan yang bekerja di sana. Dalam
wawancara tersebut, salah satu karyawan hotel berpendapat bahwa banyak
sebab hotel dalam keadaan sepi, beberapa di antaranya adalah banyaknya
pesaing (hotel atau penginapan) dan fasilitas kurang mendukung.

Dalam ha Hotel Cika Sintang, kegagalan mempertahankan penjuaan
menunjukkan suatu permasalahan yang cukup serius. Dengan latar belakang
tersebut maka penulis terdorong untuk melakukan penelitian dengan judul
“ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TYPE KAMAR STANDAR DI

HOTEL CIKA SINTANG ”



B. Permasalahan
Berdasarkan sub bab di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini
adalah bagaimana kepuasan pelanggan pada kamar type standar di Hotel Cika

Sintang.

C. Pembatasan Masalah
Untuk menghindari pembahasan yang menyimpang dari permasalahan
di atas maka penulis mengadakan pembatasan masalah kepuasan pelanggan
type kamar standar dan terarah hanya pada variabel-veriabel penentu kualitas
yaitu.
1. Berwujud (Tangibles)
2. Keandaan (Reiability)
3. DayaTanggap (Responsiveness)
4.  Jaminan (Assurance)

5.  Empati (Empathy)

D. Tujuan Pendlitian
Sesua dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan yang menggunakan kamar

type standar di Hotel Cika Sintang.



E. Manfaat Penditian

1

Bagi Pendliti

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi bagi
para peneliti lain mengenai variabel — variabel yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan terhadap suatu produk maupun jasa.

Bagi Perusahaan

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
yang diberikan di Hotel Cika Sintang terhadap loyalitas pengguna jasa
Hotel Cika Sintang, dan sebaga pertimbangan dan masukan bagi
mangemen Hotel Cika Sintang dalam membuat kebijakan dan
mengambil keputusan strategi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
yang berimbas pada meningkatnya tingkat jumlah penjualan jangka
panjang.

Bagi Almamater

Hasil pendlitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan
masukkan untuk referensi bagi mahasiswa yang ingin mengkaji lebih

dalam mengenai kepuasan pelanggan di Hotel Cika Sintang.

F. Kerangka Pemikiran

Di dalam persaingan yang semakin ketat ini, maka pelayanan terhadap

pelanggan mempunyai peranan yang sangat penting. Oleh sebab itu, setiap

perusahaan barang maupun jasa harus dapat memberikan pelayanan yang baik

kepada pelanggannya.



Agar pelanggan tersebut menjadi loyalitas terhadap perusahan itu, dan
dapat memberikan dampak positif bagi perusahaan. Pada dasarnya pelayanan
adalah semua kegiatan yang dilakukan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau konsumen.

Daam hubungan dengan penciptaan nilai kepuasan bagi pelanggan,
dimensi-dimenss yang menjadi fokus pada kualitas pelayanan yang
dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner (2002:82), antaralain:

1. Kehandalan (reliability), sebagai kemampuan perusahaan daam
mel aksanakan jasa yang dijanjikan secaratepat dan terpercaya.

2. Daya tanggap (responsiveness), yang menunjukkan kemauan untuk
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat dan tanggap.

3. Jaminan (assurance), menunjukkan sgauh mana pengetahuan dan
kesopanan karyawan serta kemampuan menciptakan image atau
perseps yang bak bagi perusahaan, dengan menumbuhkan
kepercayaan dan keyakinan dibenak konsumen terhadap perusahaan.

4. Empati (empathy), sebagai syarat untuk peduli dan memberikan
perhatian secara pribadi bagi pelanggan.

5. Bukti fisk (tangible), berupa penampilan fasilitas fisik, peraatan,
personel, dan media komunikasi.

Untuk memahami lebih jelas mengenai kerangka pemikiran terhadap
kepuasan pelanggan di Hotel Cika Sintang dalam hal ini dapat dituangkan

dalam gambar kerangka pemikiran sebagai berikut:

Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran

/Kualitasjasa: \

Harapan
1. Kehandaan (Reliability) A
2. Ketanggapan ]
(Responsiveness) 4% Kepuasan Pelanggan
3. Jaminan (Assurance) v
4. Empaty (Empathy) Persepsi

k5. Bukti Fisik (Tanaible) /




Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dijelaskan bahwa kepuasan hanya dapat
muncul dari perbandingan antara hargpan dan persepsi kualitas jasa yang
tercantum yaitu, Kehandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness),
Jaminan (Assurance), Empaty (Empathy), Bukti Fisk (Tangible). Metode
yang di gunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan konsumen adalah

menggunakan Diagram Kartesius.

G. Metode Penelitian
1. Bentuk Pendlitian
Daam pendlitian ini penulis menggunakan metode survei yaitu metode
penelitian yang dilakukan dari suatu pengamatan terbatas menjadi
kumpulan yang berlaku umum sebagai populasi.
2.  TeknisPengumpulan Data
1. DataPrimer
a  Wawancara, yaitu mengadakan Tanya jawab secara langsung
dengan pihak — pihak pengelola hotel. Dan hasil wawacaranya
yaitu pihak hotel akan berupaya untuk meningkatkan segala
hal yang menjadi kepentingan pelanggan, terutama di type
kamar standar.
b. Kuisioner, yaitu suatu cara pengambilan data dengan
menyebarkan daftar pertanyaan yang berhubungan dengan
masadlah yang diteliti kepada responden yang menjadi

pelanggan type kamar standar di Hotel Cika Sintang. Hasil dari
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kuisioner itu, masih banyak pelanggan yang merasa belum
puas.

c. Obsarvas, vyatu metode pengumpulan data meaui
pengamatan langsung atau peninjauan secara cermat dan
langsung di lapangan dan lokas penelitian. Hasilnya ialah
masih ada hal-hal atau faktor-faktor yang menyebabkan
pelanggan kurang puas, seperti televisi yang kurang baik, AC
(Air Conditioner) yang kurang mendukung dan masih banyak
yang lain.

2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang bukan diusahakan sendiri
pengumpulannya oleh peneliti. Data sekunder di peroleh dari Hotel

Cika Sintang. Data tersebut berupa catatan, dokumen dan arsip

sesual dengan kebutuhan dalam penelitian ini.

3. Populas dan Sampe
a Populas
Daam hal ini, yang menjadi populasi adalah semua pelanggan
yang pernah dan menjadi pelanggan tetap pada type kamar standar

di Hotel Cika Sintang, tetapi untuk memudahkan peneliti dalam

pengambilan data, peneliti hanya mengambil 100 responden dan

minimal sudah duakali menginap di type kamar standar Hotel Cika

Sintang.
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b. Sampd
Menurut Singarimbun dan Efendi (1989:152) “Besarnya
sampel dapat ditentukan sendiri berdasarkan pertimbangan praktis
seperti besarnya biaya pengeluaran tenaga dan limit waktu yang
tersedia”. Untuk mendapatkan jumlah sampel maka dapat dihitung

menggunakan rumus sebagai berikut (Hussen, 1997.66).

zl :
2“

i

1=

2

0,20
1,96 J

Il

1 £
Z —0,05‘

=

. 0,20
i =96,04
Keterangan  E = jumlah penyimpangan sampel (0,20)
a=0,05
Z%/»= tabel distribusi normal

Berdasarkan rumus di atas dapat diperoleh sampel minimal
dari populasi sebanyak 96 orang, maka dalam penelitian ini penulis
menentukan jumlah sampel 100 orang.

Teknik  pengambilan  sampel  menggunakan  metode
pengumpulan sampel secara sengga (purposive sampling) artinya
penarikan sampel berdasarkan pertimbangan minimal pelanggan

sudah dua kali menginap di kamar type standar Hotel Cika Sintang.
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4.  Alat Analisis

Daam menjawab semua perumusan masalah mengenai sampai
sgjauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa Hotel
Cika Sintang, maka digunakan analisis kepuasan pelayanan pelanggan.

Menurut Husein Umar, (2003 : 251): “Kepuasan pelanggan dapat
dianalisis dari dua dimens yaitu dari harapan-harapan (kepentingan)
alas sesuatu atau kenyataan-kenyataan (kepuasan) yang diterima
konsumen”. Dalam dimensi ini harapan (kepentingan) digunakan skala
likert yaitu skala yang berhubungan dengan pernyataan tentang sikap
seseorang terhadapat sesuatu. Diberikan 5 (lima) penilaian dengan

bobot sebagai berikut :

Tabel 1.6
Bobot Penilaian
Kepuasan
Pengukuran Bobot
Sangat Puas 5
Puas 4
Kurang Puas 3
Tidak Puas 2
Sangat Tidak Puas 1
K epentingan
Pengukuran Bobot
Sangat Penting 5
Penting 4
Kurang Penting 3
Tidak Penting 2
Sangat Tidak Penting 1

Masing-masing atribut penentu kepuasan jasa ditentukan peringkat
kepentingan rata-rata dengan variasi nilai 1 hingga 5 dengan rumus sebagai

berikut:
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Xi 2,
n Y="1n

X = Skor rata-rata tingkat kepentingan

Y = Skor rata-ratatingkat kepuasan

n = Jumlah responden

> Xi = Total skor tingkat kepentingan

> Yi= Tota skor tingkat kepuasan

Data yang telah dianalisis dari dua dimensi kemudian diplot pada nilai
Diagram Kartesius. Diagram Kartesius adalah bangunan yang terdiri atas 4
bagian yang dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik
tegak lurus pada titik-titik X dan Y. Titik X merupakan rata-rata dari skor
tingkat kenyataan (kepuasan), sedangkan Y merupakan rata-rata harapan
(kepentingan). Berikut ini dapat dilihat pada gambar Diagram Kartesius:

Gambar 1.2
Diagram Kartesius

Kepentingan
Y | Kuadran A | Kuadran B

Y

Kuadran C | Kuadran D

Kepuasan
0 X Y
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Skala 4 kuadran tersebut terdiri dari:

Kuadran A

Kuadran B

Kuadran C

Kuadran D

Menunjukkan faktor atau dimensi yang dianggap
mempengaruhi  kepuasan pelanggan, termasuk unsur-
unsur jasa yang dianggap sangat penting. Namun
mangemen perusahaan belum melaksanakan sesual
dengan keinginan pelanggan atau membuat pelanggan
tidak puas.

Menunjukan faktor yang telah berhasil dilaksanakan
perusahaan. Untuk itu wajib dipertahankan, dianggap
sangat penting dan sangat memuaskan.

Menunjukan faktor yang kurang penting pengaruhnya
bagi pelanggan. Pelaksanaannya oleh perusahaan
dianggap kurang memuaskan pelanggan.

Menunjukan faktor yang mempengaruhi pelanggan
tersebut adalah kurang penting. Pelaksanaannya

berlebihan tetapi sangat memuaskan pelanggan.



BABV
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan uraian dan analisis diagram kartesius di BAB 1V dapat di
simpulkan bahwa masih banyak faktor — faktor yang perlu di perbaiki oleh
perusahaan demi kepuasan pelanggan type kamar standar di Hotel Cika
Sintang. Dan ada juga hal yang perlu di pertahankan seperti jaminan
(assurance), bahkan apabila perlu semakin di tingkatkan singga responden
akan selalu merasa sangat puas dengan pelayanan type kamar standar Hotel
Cika Sintang. Penulis juga menyimpulkan dari beberapanilai seperti :
1. Karakteristik Responden
Karakteristik responden terdiri dari janis kelamin, usia, pekerjaan,
penghasilan per bulan dan frekuens pengguna kamar. Responden
terbesar atau terbanyak ialah laki-laki dengan frekuensi 79 orang dan
responden perempuan hanya 21 orang. Usia responden terbanyak ialah
55 orang, antara usia 19 — 25 tahun dari 100 responden. Dan pekerjaan
responden rata-rata dari 100 responden ialah swasta dengan frekuens 65
orang atau 65%. Penghasilan per bulan rata-rata responden ialah Rp.
1.000.000 — Rp. 3.000.000 dengan frekuensi 96 orang dari 100
responden. Sedangkan frekuensi tertinggi pada pengguna kamar ialah 2

kali yaitu 88 orang dari 100 responden.

79
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2. Nilai Kepentingan
Nilal rata-rata kepentingan dari 100 responden dan 5 variabel ialah 3,85
yaitu penting. Variabel kepentingan tertinggi berada pada Jaminan
(Assurance) dengan nilai 4,11 yaitu sangat penting berada pada kuadran
A. Dan variabel kepentingan terendah ialah pada variabel Kehandalan
(Reliability) yaitu 3,58 artinya penting dan berada pada kuadran C.

3. Nilai Tertinggi
Hasil dari penelitian, penulis menyimpulkan nilai tertinggi berada pada
pertanyaan 10 di variabel jaminan (assurance), dengan kuadran B yaitu
artinya unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan
untuk itu wajib di pertahankan. Unsur ini dianggap sangat penting dan
sangat memuaskan.

4. Nilai Terendah
Nila terendah ialah pada pertanyaan 3 yaitu kehandalan (Reliability)
berada di kuadran A, artinya faktor atau atribut yang dianggap
mempengaruhi kepuasan kepalanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang
dianggap sangat penting, namun mangemen belum melaksanakannya
sesuai keinginan responden sehingga mengecewakan / tidak puas.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis mengemukakan bebarapa saran

yang di harapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen terhadapat

kualitas pelayanan type kamar standar di Hotel Cika Sintang yaitu :
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1. Variabd 3, yaitu pelayanan dengan janji yang ditawarkan pada kuadran
A, yaitu artinya sangat penting tapi belum dilaksanakan dengan baik
oleh perusahaan, sehingga responden merasa kurang puas, seharusnya
lebih di tingkatkan pelaksanaannya dengan baik, sehingga responden
akan merasa puas karenaini sangat berpengaruh.

2. Variabel 11, keramahan karyawan dalam menerima pengaduan
pelanggan pada kuadran A, yaitu artinya sangat penting tapi belum
dilaksanakan dengan baik oleh perusahaan, sehingga responden merasa
kurang puas, seharusnya lebih di tingkatkan pelaksanaannya dengan baik,

sehingga responden akan merasa puas karena ini sangat berpengaruh.
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