BAB IV

ANALISIE DAM PEMBAHASAN

Gambaran Umum: Hotel Inna Garuda Yogyakaria

4.1.1 Sejarah Perusahaan

Pada masa kependudukkan Belanda di Indoresia, pemerintah
penjajah ini_inembangun sebuah hotel pada-fokast yang, strategis yaitu di
jantung kota Yagyakarta, tepatnya di jalan Malioboro. Hotel yang berbentuk
coltage tersebut dibangun pada tahun 1908 dan pada masa ttu hotel tersebut
merupakan hotel termewah dan terbesar di Yogyakarta dengan nuna “Grand
Hotel De Djokja”. Hotel tersebut dioperasikan pada tahun 151 dan hanya
menampung tamu-tamu Gubernur Belanda saja. Tahun 1938 hotel tersebut
diubah bentuknya sehingga terditi dari 2 (dua) buah savap. say:p utara dan
sayap seclatan serta bangunan utama di tengah.

Tahun 1942 Jepang masuk menguasal Indonesia, tida’s terkecuali
kota Yogyakarta. Pemerintah Jepang merubah nama “Granc Hotel De
Djokja” menjadi “Hotel Asahi”. Dengan perjuangan dan pengorbanan yang
teramat berat sampai titik darah penghabisan pada tanggal 17 A zustus 1945
para pejuang Indonesia mernproklamirkan kemordekaannya. iHotel Asahi
diambil alih oleh bangsa Indonesia dan sesuai dengan xeidaan serta
semangat pada saat itu horel tersebut diganti dengan nama Hot:1 Merdeka.
Tahun 1946 karena keadaan politik yang belum stabil dan untuk

mengamankan posisi Reputlbk Indonesia, kota Yogyakarta menjadi ibukota
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Republik Indonesia sementara dan Hotel Merdeka dijadiken perkantoran
oleh para menteri kabinet paca masa itu.

Tahun 1950 Hotel Merdeka diganti nama menjadi “Hoiel Garuda™.
Oleh pemerirtah Indonesia, tahun 1975 pengelolaan hotel oich pemerintah
diserahkan kepada PT. Natour. Tahun 1982 PT. Nawour dipcreayai oleh
pemerintah untuk merenovasi Matour Garuda dan ditingkatkan dari hotel
berbintang _safu menjadi hotel berbintang empal. Pelaksanaan renovast
menelan biaya 9 Milyar Rupizh dan selesai pada akhir tahun 1981

Guna mempertahankan gitra sebagai hotel yang penuh scjarah, maka
bentuk bangunan sayap utard dan sayap selatan tetap dipertahankan, tetapt
bangunan yang ditengah dijadikan bertingkat ujuhNarour Garuda yang
berstatus BUMN melaksariékan frial Opening diawal tahun 1985 (120
kamar).

Pelaksanaan upacara agung Grand Opening Coremony dilaksanakan
pada tanggal 29 Juni 1985 (hari Sabtu Pahing merupakan hari baik dan hart
kelahiran Sri Sultan Hamengsu Buwono 1X), dan diresmikan oleh Sri Sultan
Hamengku Buwono IX vang pada masa_itu menjabat Gubernur Daerah
Istimewd Y ogyakarta: | Pada tahun 1987 - seeara resmi Natour Garuda
dikukuhkan oleh pemerintah melalut Depparposte! sebagal hotel berkategort
bintang empa:.

Bersarnaan dengan berkembangnya kepariwisataan yang semakin
pesat di Indonesia pada umviinya dan di Yogvakarta khususnva, PT. Natour

melaksanakar perluasan unttk Netour Garuda dengan menarnbal sebanyak




120 kamar sehingga jumlali kamar keseluruhan manjadi 240 kamar siap jual.

Perluasan Natour Garuda ini diresmikan pada tangga: 2v Juni 1991
oleh Sri Paduka Paku Alam VI yang pada saat itu menjabat Gubemur
Daerah Istimewa Yogyakarta. Merupakan lebanggaan tersendiri bahwa
didalam sejarahnya Natour Garuda diresmikan oleh dua raja di Daerah
Istimewa Yogyakarta.

Pada-bular. Deseniber - 1945 sampai dengan  Varce! 1964 Hotel
Merdeka (Naour Garuda) kimer 911 dan 912 digumakan sebagar kantor
MBO (Markas Besar Ocmoem) Tentara Feamanan Rakyal prmpinan
Panglima Besar Jendral Sozcirmian. Untuk niengenang peristiwa tersebut,
diresmikan prasasti- Panglima Besar Jenderal Socdérman pada tanggal 50
desember 1996 di- Natour Garuda oleh pimpinan  pusal paguyuban
WEHRKREISE Yogvakarz {Daerah Perlawanan 1) bepak Jendral TNI
(Pumn) Soesilo Soedarnan yan pada masa itu menjabat ketua noum.

Dalam rangka wempeiketat posisi perhotelan yang bernaung di
bawah Badan Usaha Milik Negara (BUMN), pemnerintah Indonesia melalui
Departemen Keuangan, pada tahun 1993 menggabungkan dua kekuatan
besar perhotetan, yaitu P11 Fotel rndonesia dengan P1. Natour di bawah P
HIN (Hotel Indonesia Natour) yang bernaung dalam satu direksi yang
menaungi 16 hotel dan 2 restauran, antara lain:

1. Hotel Indonesia di Jakania
2. Inna Wisata Internasional di Jakarta

3 Inna Ambarrukmo Palacs di Yogyakarta




4. Inna Puiri Baii di Balr

5. Inna Bali Beach Hotel

6. Inna Samudra Beach di Petabuban Ratu, Jawa Barat
7. Inna Prapat ¢i Prapat Danau Toba

8. Inna Muara di Padang

9 [nna Dharma di Deli Medan

10. Inna Garuda di Yogyakarta

11. lnna Dibya Purt di Semarang

12. Inna Simpang di Surabaya |

13. Inna Bath Tretes di Tretes Jawa Timur

14. Inna Bali di Bali

15. Inna Kuta Beach di Bah

16. Inna Sindhu Beach di Bah

17. Inna Adisucipto Restaurant and Catering di Yogyakarta

18, Infia Juanda Restaurant and Catering di Surabaya.

4.1.2. Lokasi Perusahaan
Sebagai layaknya scbuah hotel, pemilihan lokasi selal 1 didasarkan
pada beberapa pertimbangan. 3eberapa pett imbangan pokok «dalah lokast
berada atau dekat dengan pusat bisnis atau kegiatan pemesintah, dekat
dengan akses para pengurjung sepert stasiun kereta api. bandara atau *

terminal bus. Selain itu dipertimbangkan juga mengenai kem ingkinannya

untuk berkembeng atau raengadakan ekspansi. Pada saat pertama kali
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didirikan Inna Garuda mempertimbangkan hal-hal tersebut.

Inna Garuda terletak pada lokasi yang sangat strzteeis di jalan
Malioboro No. 60 Yogyakarta. Hampir semua pusal kegiatan ¢ an cirt khas
kota Yogyzkarta bisa dicapai dengan mudah dan lokasi ersebut tanpa
harus mengeluarkan  biaya transportasi  yang mahal dan tanpa
menghabiskan waktu. Pusat bisnis, leschan, pusal pemerintahan dan
pedung-gedung berscjaral), stasiun’ kereta apioscrta Kraten Kesultanan
Yogyakarta juga dekat dengan Tokasi hotel Inna Garuda.

Lokasi Inna Garuda yang strategis dilihat dari berbagal segi:

1. SegiHistoris
Merupakan hotel yang bersejarah karena lnna Garuda mempunyai
andil besar dalam mereout dan mempertahankai kedaulatan Republik
Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya kamar-kamar yang
digunakan sebagai terapat perkantoran kabinet pada masa itu.

2. Segi Pemasaran
Inna Garuda terletak di jalan Malioboro yang terkenal sebagai pusat
kota dan pusat kerama ¢a kota Yogyakara. Selain itu jalan Malioboro
merupakan Kawasan pusat perbelanjaan -yang sangat terkenal, baik
wisatawan domestk maupun xwisata\\'an parcanegara, nna Garuda
juga dekat dengan serana rransportasi seperti stasien kereta apt dan

terminal bus.

|99

Segl Kepariwisataan

Letak Inaa Garude sangat strategis ditinjau dari segl kopariwisataan.




Hal ini dapat dilihat ceri letak hotel yang berada dekat dengan tempat
pariwisata seperti Kraton N gayogyakarta Hadiningrat. Museum Sono
Budoyo, Benteng Vredeburg, Gedung Agung, Taman Sari dan pusat
perbelanjaan Mallioboro.
4. Segi Tenaga Kerja

Tenaga kerja yang terdidik dan terlatih mertpakan salah satu penentu
keberhasilan dan kelangsungan hidup suatu perusahaan oleh karena 1tu,
dalam pengadaan-tenaga kerja Inna Garuda merckrut tenaga kerja yang
berasal dari akademi-aKademi pariwisata yang judahnya  cukup

banyak di Yogyakarie.

(v

Ségi Kemasyarakatan
Lokasi Inna Garuda vang berada di kawasan pusat perbelanjaan dan
perkantoran tetletak janih cari pemukiman penduduk seningga aktivitas

yang dilakukan oleh perusahaan tidak mengganggl magsyarakat.

4.1.3 Struktur Organisasi

Sruktur organisasi merupakan suatu bentuk hubungan formasi
yang terencana antar kelompok fungsi-fungsi sejenis. Fuktor fisik dan
personalia yang dibutuhkan wituk melaksanakan fungsi-fungsi tersebut.
Stfuktur-—organisasi| ini mengandung: (uASU-WASUT spesialisasi kerja,
standarisasi, koordinasi, serta sentralisasi maupun desentralisasi dalam
pembuatan keputusan dau ukuran satuan kerja.

Inna Garuda menuiliki struktur organisasi yang susual dengan
struktur organisasi yang telah ditetapkan oleh PT. HIN. Struk ur organisasi
Inna Garuda merupakan struktur organisasi fungsional yang, ditunjukkan

pada gambar 4.1
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Adapun tugas dan tanggung jawab setiap masing-masing bagian adalah

sebagai berikut:

Direkst
Merupakan kekuasaan tertinggi yeng bertugas mengkoordinasi
kegiatan-kegiatan hotel yang ada di seluruh Indonesia, Lerkedudukan
di Inna Wisata Internasional ai Jakarta.
G eneral Manager
Merupakan pimpinan certinggi dichotel. Tugas pokoknya adalah
menggerakkan  dan mengendalikan kegiatan organisast  dalam
mengimplementasikat ¢ rategi untuk mencapaksasaraniya, mewakili
hotel dalam berbubungan dengan piliak fuar mentiki tanggung jawab
untuk _mienerapkan s ijakan-kebijakan pemetintah - calam bidang
perhotelan dan kebijakan direksi dan Kantor pusat. Sclain itu Creneral
Manager juga ikt delan kegiatan perencaiaan anggaran di kantor
pusat, dan ikut semacai panitia anggaran di hotel.
General manager membawabi langsung:

a. [ovecuiive Asst Manager

b Chicf Accoaiant

. Muarketing Manager

d.  Operating Analysis

e.  Manpower Manager

3. Marketing Manager (Manajer Pemasaran)

Manajer pemasaran memiliki tugas-tugas yaitu: melakukan kegiatan




promosi, melakukan pendekatan-pendekatan. memberikan laporan

kepada executive assisicil manager tentang kegilatan pemasaran dan

hasil-hasilnya serta wenjalin - hubungan  dengan publik  untuk
menciptakan citra hotel yang baik.

Manajer pemasaran mambawaht langsung:

a. Sales Manager M

b. Public Retations-Manager

loxecutive Assistant Manager

Merupakan manajer vang bertanggung jawab | atas operasional

perusahaan yang terd:ti dari bagian-bagian (departemen’), can manajer

ini juga merupakan kepala tiap-tiap departemen dibawahn za. Bagian-
bagian yang bertanggung jawab atas cxccutive dasissiant manager
adalah:

a. Front Office  Marager, bertugas mengkoordinasi :an  secara
Jlangsung tugas-tugas dan front office yang meliputi persiapan
daftar perubahan kamar, persiapan datlar tamu VIP. persiapan
daflar check in dan check out, exira Led. discrencrey report,
holding _resevation. Persiapan  status kamar, pengir man fouse
keeping report, laporan kamar yang oul of order, dan menyiapkan
treatment untuk tamu. iront Office Manajer membawhi langsung
2 tagian, yaitu Assistant [ront Office Manager dan Spor
Recreation and Lnertainment Manager.

b, loxecutive Housekeeper (Manajer Tata Graha), memibiki tanggung
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jawab  dalam mengkoordinasikan  sezala aktivilas  yang
berhubungan dengan kamar-kamar penginapan yang raencakup hak
aspek  pemeliharaan. kebersihan, — persiapan-persicpan  dan
sebagainya. Lxecutive Housekeeper membawahi langsung 3 (tiga)
bagian, yaitu (hie) Housenan, Chicf Laundry. dan Ciue [loor.
Duty Marager, merpunyai tugas menggantikan fungsi kegiatan
dan manajemen departemen pada saat yang bersangkt tan sedang
dinas, dimana kegiatannya berkaitan dengan penyamouian tamu
sejak sebelum tiba h'ngga sampai di hotel.
Chief Engincer merpunyai tanggung jawab menyan jkut semua
scluk beluk yang berkaitan dehgan bangunan, listrik fan (cnaga,
serta memperbaik. dan mengawasi kerusakan atiu kemacetan
peraiatan Housekeeper dan departemen-departemen  lam. Chief
[ingineer membawahi __langsung 3 staf bagian, vyaitu bagian
mekanik, bagian elektrik. serta bagiarn perbaikan dan perawatan.
Food and Beverage Manager, memibki = tugas mementhi
kebutuhan makanan dan minuman para. tamu, meningkatkan
kemampuan memésak kepada para Loki, dan mengawast pelayanan
dii tostoran. Food aid Beverage Maiager membawahi 2 (dua J
bagian, yaitu:
1) Restaurant and Bar Manager

Dimena lzngsnng membawahi 2 bagian yaitu Chief Bartender

dan fead Harter,




2) Banquel Manag::

Jimana membawaht langsung  Bunguie Admiristration dan
Head Waiter.

ChiefAccountant

Chief Accountan! merniliki - tanggung  jawab penuh  masalah

keunangan dan akuntansi perusahaan. Manajer membawahi 5

bagian, yaitu:

a Jurchasing Meagdr (Manajer pembelian), memiliki tugas
merencanakan dan melakukan pembelian  semua keperiuan
Lotel dan kepgfluan untuk fasilitas pendukung seperti restoran
Gan ruang perlemuail. Matiajer pembetian juga bertanpgung
jawab' amengatur syarat pernbayaran yang  paling
menguntungka perusahaan.

b Accounting dan Ojfice Manager, memiliki tugas melakukan
Loordinasi pencatatan dan penvestiatan Japoran penerimaan,
pengeluaran hutany  dan  piutang. melakukan  koordinast
penyusunan neraca dan laporan terhadap masalah it secara
langsung rugi-laba serta memberikan laporan-laporan realisast
anggaran pada tingkat pelaksanaan dan penyimpanganny.

c. Credit Muanager (Manajer Bagian Kredit), memiliki tugas
menagih hutang terbadap suatu instansi yany membiayal biava
penginapan konsumei.

d. Cost Controlier (pengendalian biaya), memiliki tugas untuk




menghitung biaya material dan biava tood and beverage.
Operation Analys
Operation Analys memiliki tugas sebagai berikut: mengumpulkan,
mengolah dan melanorkan semua data dan kejadian baik yang
finansial maupun non tinansial yang terjadi di heiel, misalnya
jumlah  temu, pemasukan, dan besamya  sumber  dan jents
pengeluaran hari ini, minggu ini, bulan ini, dan scterusnya.
Manpower Memager (Manajer Personalia)
Tugas manajer personalia adalah merencanakan, mengendalikan
dan mengkoordinas:kan “kepiatan  dengan  kepeg- walan - yang
mencakup penggajian, rekruitmen tenaga kerja, poendidikan dan
pelatihan pegawai. manutusan hubungan kerjaserta deskripsi kerja.
Manajer personalia membawahi langsung 5 bagian, yeitw
a. - raining Manager
Tugas seorang aining Officer adalah menyusun ar ggaran dan
program  kegja.  diklat, mempersiapkan p nunjukkan
pembimbing (instruktur), menyusun jadwal di kiat, ;nenyiapkan
surat keputusan penunjukkan insteuktur, menyelesiikan hasil-
hasil evaluasi serta diklat, - kelengkapan dministrasi
kepegawaian.
b. Chief Personal Administration
Chief Personal  Administration  bertanggung  jawab — atas

pengaturan  kelancaran  dan  keterpaduan  tugas-tugas
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kepegawaian.

Legal Officer

Legal Olfficer, bertanggung jawab menyiapkan data-data
perusahaan yang terkait dengan aspek legal, 1ienyiapkan
perangkat hukum, seperti: Kepres, Sekmen, UL k UHP yang
diperlukan dalam pembuatan kontrak dengan perusaaan lain.
Medical Services

Dijabat oleh secrang dokter, bertugas dan bertang ung jawab
atas pemeliharaan kesehatan karyawan, pemeriksaa kesehatan
terkala, melaluikan pengawasan atas lerciptanye kndisi kerja
(kesehatan dan keselamatan kerja/K2) dirperusahaar .

Chief Security

Chief Security bertugas mengawasi keluar masucaya barang
dari hotel, menangani barang milik taru yang hilang,

pengamanan terhadap seluruh areal hotel:

Berdasarkan struktur organisasi lrma Garuda menunjukkan ada 10

manajer_ yang memimpin - departerer, kecuali Duby Manager. Para

manajer tersebut kemudiar disebut kepala bagtan.

Keseluruhan deparcmen tersebut. dapat dikelompekkan menurut

pertanggunzjawaban sebaza berikut:

|

Pusat Biaya Standar” ‘cknik
a. Departemen [liagineeriing

b. Denartemen Purciesing
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2. Pusat Biaya Kebijakar
a.Departemen Personal:ta/Manpower
b.DepartemenAccounting
¢. Departemen Operation Aaalyzes
d. Departemen Credil
3. Pusat Laba/Pendapatan
a. Departemen Marke!ing
b Departemen front Office
c: Departemen /ocd nd Beverage
di Departemien Tata Graha
Prestasi manajer pusat bidgya dinilai berdasarkan besarnya biava
vang dikeluarkan dengan biaya yang diavggeariar, sedangkan prestesi
manajer pusat pendapatan dinilal berdasarkan besarnva pendapatan yang

_diperoleh dengan pendapaten yang dianggarkan

4.1.4. Produk Jasa dan Fasilitas Perusahaan
Procuk utama ' vang  ditawarkan kepada konsumen adalah
menyewakan kamar. Seluruh kamar dan publik area (in door) ber-AC
dengan fasilitas standar yaag meliputi private bathg o and cool running
water, video/program TV, piped music, mini bar. serta refrrigeralor.
Jumlah kamar yeny diopeasikan sebanyak 229 Kamar yang terdirt dan:
1. President Suiie sebanyak 1 buah

2. Joxecutive Suite sehanyak 7 buah
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3. Junior Suiie sebanyak 22 buah
4. Deluve sebanyak 63 buah
S. Standar sebanyak136 bual

Tabel 4.1
Harga kamar Hotel Inna Ga ruda

Jenis Kamar Tarif (single) \'*”i‘arif(douhié) \

Fresidem suite Rp. 2750000 Rp. 2.750.000 :

Executive suite *Iii)—,“f;fSﬁ()‘*()OO T{pj'ﬁis’d.ooo

Junior suite Rp. 1.100.000 | Rp. 1.100.000
Deluxe Rp. 600.600 ’%’ﬁi.‘ﬁ(‘féﬁi)ﬁw
|
. ke S TS RS
Standard Rp. 430.000 | Rp. 500.000
L# iiiiiiiii . e M_’er J _"

Sumber data : [nna Garuda Convention & Exlubition

Fasilitas pelengkap kamar yang disediakan seperti cxtra hed dan group raie
(single-double). Khusus untuk kamar-kamar suife yang terletak di bangunan baru
dilengkapi dengan bath robe/kiniono dan slipper, serta hairdeyer.

Disamping imeryewakan kamar, Inna Garuda juga menawarkan Hroduk lain,
yaitu berupa makanan dan minuman. Untuk makanan dan minumar tcrsebut, Inna
Garuda melengkapinya dengan fasilitas-fasilitas betupa restaurant, her, dan lobby
lounge seperti:

1. Djanoer Koening Oriental Restaurant (10.30 am-02.30 pm)
2. Enam Djam di Djokdja Coffee Shop (06.00 am-0.00 pm)
3. Miyagawa Asahi Japanese Restaurant (11.00 amn-03.00 pm)-(06.00 pm-10.00

pm)
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Mataram Bar (1¢.00 am-24 0C =)

Kafe Garuda (17.50-24.00 pm)

Selain itu [nna Garuda juga menvediakan fasilitas pendukung lainny a seperti:
Fasilitas olahraga, antara lain kolam renang dan tennis court.

Sewa ruang untuk berbagai macam acara. Jenis ruangan dapat cilihat pada

tabel.
Tabel 4.2
Daftar Ruang dan Kapasitas di Inna Garuda
Kapasitas

No Rooem “Class Room (orang) | Theatre (orang)
1. Borobudur Hall 375 300
2. | Mendut Room | 100 s
3. |/Prambanan Room | 80 200
4. 7| Boke Room | 40 ' 75
5. |'ASEAN Room 20 5C
6. = | Kalasan Room 40 75
7. | Sambisart Room 40 75
8. | ['Arjuna Rcom 40 N
9. |Nakula Room o] 30
10. | Yudistira Room 8 IS

Sumber data: Inna (Jaruda Convention & Exhibition
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3 Fasilitas lainnya, seperti: ATM laundry and div cleaning, nonaey changer,
3 : : £ &

bank, agen perjalanan. varpostet, taxi service, areal parkir yang -uas, shopping

arcade dan beauty pal our. Jnga tersedia bus full AC uatuk mengantar dan

menjemput tammu/barang dan dan ke bandara Adi Sucipto, penyaimbutan

khusus dengan tabur bunga dan musik gametan untuk rombongan tamu dari

juar negert.

4.2

4.2.1

Analisis data
Analisis Kualitatif

Dalam melakukaw penelitian ini penulismengambil populeast
konsumen atau masyarakat yang menginap di-Hotel  Inna Garuda
Yogyakarta Olch karcna 'keterbatasan yany, dimilikipenulis. maka penulis
mengambil sampel-dari populast (csebut guna mempermudah dalam
mendapatkan daa yang diperlukan. Jumlah sampel yany diambil dalam
penelitian ini adalah 100 responden. Adapun tekuik pengumpulan data
yang dilakukan oleh penulis adalah dengan menyebarkan kuisioncr yang
diberikan kepada responden yaitu konsumen yang menginag di Hotel Inna
Garuda Yogyakarta. Penyebaran Kuisioner ini dilakukan  untuk
mengidentifikasi kepuasan Konsumen dalam menggunakan Hotel Tnna
Garuda me alui beberapa atribut kualitas yang melekat pada hotel tersebut
seperti : tangible (faktor ‘sik), reliability (kehandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empat). Sedangkan

karakteristik responden yang diakur adalah berdasarkan keperluan mereka
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menginap di Howl lwa Goruda vaita keperluen bisiis atan non bisnis,

yang kemudian hasilnya dimasukkan dalam tabel.

Tabel 4.3

Karakteristik responden berdasarkan tujuan menginap di Hotel Inna Garuda

4.2.2

Frequency — Percent

Bisnis 55 550
Non Bisnis s 150
Tota] 100 1000 |

Berdasarkan hasil kuisioner yang diberikan kepada 100 responden
(konsumen yang mengingp di hotel Inna Garuda Yogyakar(z) diperoleh
hasil scbagaimana icrcantum dalam tabel 4.3 di_atas. Tabel tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen vang-meng nap di Hotel
Inna Garuda bertujuan untuk keperluan bisni§ ‘yakni beriumiah 55
responden(55%) dan 45 responden vang lain berfujuan untik keperluan

non bisnis;seperti berlibur atau rekreasi biasa.

Analisis Kuantitatif

Untuk menganalisis data-data ~yang -~ dikumpulkan  dari hasil
penyebaran kuisioner akan digunakan metode analisis diagran Kartesius.
Metode diagram ini digunakan untuk mengetahui banyaknya « tribut atau
factor yang mempengaruly kepuasan konsumen serta menget thui posisi

data pada suatu diagram apakah terletak di kuadran A, B, C etan D.



Diagram Kartesius

Kepentingar: ( Y )

Tingg [
I
| B
4 Prioritas Utitima l‘ Pestahanian
A \ Prestast
| B
1
| v
C | D
Prioritas Rendah ‘ Berlebihan
e >
~ Tinggl
Rendah ‘ Pelaksanaan ( X )
(Kinerjas < puasan)
Keterangan :

A, Menunjukkan  faktor atau atribut  yang  dianggap
mempengaruhi kepuasan Konsuinel., tenmasuk unsur-
unsur jasa  yang dianggap sangat penting, namun
perusaliaan belum melaksanakannya sesuai keinginan
pelanggan.  Sehingga mengecewakan  Jan tidak
memuaskan.

B. Menunjukkan unsur jasd pokok yang elah bernasil
dilaksanakan  perusahaan, untuk 1t wajib
dipertaha tkan.  Dianggap sangat  penting  dan
memuaskan.

C. Menunjikkan beberapa faklor yang kurang penting

pengarLiwa  bagl konsumert,  pelaksanaannya oleh




perusahann biasa-biasa saja Dianggzap kuraig penting
dan kuranz memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yani mempengaruht konsumen
kurang penting, akan tetapt pelaksanaannya yerlebihan.

Dianggap kurang penting namuu sangal monuaskan.

4.2.2.1 Analisis dan Pembahasan Setiap Faktor / Atribut
A. Analisis Tangible
Dalam analisis ini terdapat tiga hal yang akan dibahas, yaitu

[

1. Fasilitas yang ada di Hotel l\{im Garuda marnpu-menunang kepuasan
konsumen
Fasilitas  vang disediasan hotel  hencakiva  dapat menunjang
kepuasan konsumen. Adenyastasihtas  yang memadat - membuat
Konsumen mcrasa banmwa jasa yang d pakai sudah <asual dengan
keinginan mereka. Malka dari itu pihak hoted hendakrya senantiasa
memperhatikan fasiliias yang ada dan selalu_berusaha mempetbaiki
segala Kekuarangan yang ada.
Datam hal i 100 -esponden telal memberhan jawaban tentang
tingkat kepentingan konsumien terhadap fastlitas yang ada di hotel

mampu menunjeng kepuasan konsumen, seperti tubel 4.4 A




Tabel 4.4 A
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Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Fasilitas Yang ada di Hotel Mampu
Menunjan: kepuasan Konsumen

1 Jawaban yang ! Jumlah Responden l‘

| Diberikan : Dalam . Sko

3 Angka ‘ [30bat |

| ‘1

Sangat penting 44 | b #] 45
Penting ol 7‘4 124
Sedang | 20 | 3 \ 60
Tidakpenting ‘\ - | \ -
Sangat tidak penting |- | \ -
Tjumiah “##”T’O'dﬁ"”m T R 429

Tingkat penilaian konsumen terhada

mampu menunjang kepuasan Lonsumen, seperti tabel 4.4 B

Tabel 44 3
Tingkat Penilaian Konsum
Menunjang Kepuasan Korsumen

“Jawabanyang | Jumlah Responden: .« |
Diberikan i Dalam |

] BE N EEtateSERL 8 Skor

] Angka [ Bobet v‘

l I [
Sangat baik Az 15 | 58
Baik 61 4 l\ 244
Sedang 23 3 64
Tidak baik 5 2 10
Sangat Tidak baik - ! li -
Jemah 0 Two l ‘Xz‘zs

Penggabungan dari kadua jawaban pada tabel d.atas

ditunjukkan tingkat esesuaian  yang dicapai  sebesar

p tasilitas yang ada di hotel

en Terhadap Fasilitas Yangaga di Hotel Mampu

dapat

88.11%




3]

ol
{tingkal kesesuaian = (378 © 429) x 100 %} dengan demikian tingkat
kepentingan xonsumen terpenuhi sebesar 88,11 0.
Hotel lina Garuda Bersih dan Rapi
Kebersihan hotel merupakan salah saiu hal penting yang dapat
dirasakan, dilihat dan dinilai langsung o-ch konsumen. Uniuk menjaga
kebersihan dan kerapizn hotel diperiukan perawatan dari pihak hotel
ity sendiri. Kebersihan dan kerapian hotel akan mencenninkan citra

hotel tersebut di mata konsumen.

Dalam hal ini tercapat 100 orang responden telah nemberikan

jawaban tentang tingkat kepentingan kon

dan kerapian hotel, sepertt tabel 4.5 A

Tabel 4.5 A

surien terhacap kebersihan

Tingkat Kepentingan konsumen Terhadap Kebersthan dan Kerapian

| T Jawaban yang
Diberikan

| Sangat penting
Penting

\ Sedang
|
\ Tidak penting

Sangat tidak penting

Jumtah

\.
#,_4,_#4‘“
\
|
|
|

1

|
|
l
\_

|

Hotel Inna Garuda

Jumlah Responden
Dalam

Angkﬁ(”"\”“”"%‘36{323.'&'"'“"'
m—
Ty 5
\
39 | 4
|
8 ‘; 5
| | >
1‘!
- ‘; |
|
TR 41 S -

\g skor \
|
Tons
ﬁ 1
i 156 \
|
Coa
\ 8 \
‘ 1
‘ -
| |
R m\
i



(62
o

Tingkat penilaian konsumen terhadap kebersihan dwm kerapian

hotel, dapat dilihat di tabel 4.5 B

Tabel 4.5 B
Tingkat Penilaian Kcnsumen Terhadap Kebersihan dan Kerapian Hotei lnna

Garuda
o jdf\\iabmydnig U lumlah RcSpondcn
Diberikan Dalam 1 Skor
Angka | Bobot
Sangabik €1 2 a \ Ty 60
Baik 43 , 4 172
Sedang 28 3 34
Tidak baik 17 1 ) 34
| Sangat Tidak baik \ - | 1 -
l I
ihboER N 2= "
}‘Tumlth i 100 % 1‘ 350
L

|
. YT £ —

Penggabungan  deri Ledua juwaban pada tabel diatas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 30.83% fingkat
kesesuaian = (330 14333 x 100%) dengan demikian  tingxat
kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 80 53 Y.

3. | Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi

Penampilan karyawan juga merupakan salah satu faktor penting
yang dapat langsung dirasakan. dilihat dan dinifai ¢.ch konsumen.
Maka dari itu diperlukan perhatian Kkhusus terhadap <esopanan qan
kerapian karyawan karcna bagaimanapun hal tersebut mencerminkan

citra hotel tersebut di mata konsumen.




Dalam hal ini 190 orang responden telah raembenkan jawaban

tentang penampifan kiryawan hotel yany sopan dan raps, sepertt tabel

4.6 A
Tabel 4.6 A
Tingket Lepentingan Konsumen Terhadap
Penampilan karyawan Hotel Inna Garuda sopan dan rapi
~ Jawaban yang 1 Jumlah Rcspondux
Diberikan | Jalam Skor
% \nﬂl\a i Bobot
Sdngat pentm;: [ 5% t\ R} 1 275
| |
; - \ '
Penting | 25 | i ! 100
| |
Sedang | 20 1 2 ‘l 60
| | |
Tidak penting | - % 2 -
| |
Sangat tidak penting i - \ i | -
Jumlah ‘i 100 i a3
%

Tingkat penilaian bonsumen terhadap penarnpilan karyawan hotel

yangsopan dan rapi, senert pada tabel 4.6 B
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Tabel 4.6 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap
Penarnpilan karvawan Hotel Inna Garuda sopan dar. rapt

Jawabanyang | T umlan Responden [T
Diberikan Dalam Skor
Angka Bobot

Sangat baik T3 B G
Baik 44 4 176
Sedang 39 3 7
Tidak batk 4 ) g
Sangat Tidak baik - 1 )
Jumlah 100 366

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel ciatas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaran yang dicapat scbesar 84,13 %

kesesnaian =

(366

435) x

100%!)

kepentingan konsumen telah terpenuhi scbesar 84,13 %

B. Analisis Reliability

Dalam hal ini terdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :

{tingkat

dengan demilian ‘tingkat

. Karyawan hotel Tona Garuda melayani secara ‘konsisten, cermat dan

teliti

Pelayanan yang konsisten, cermat dan tehiti dari karyawan hotel

dalam memenuhi kemginan konsumen merupakan suatu nilai tambah

bagi hotel

tersebut.

dimana

pihak

hotel

mengerti

dan
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menganalisis kebutuhan dan keinginan konsumen. Untek itu pihak
hotel melalui karyawannya yang bertugas harus dapat memberikan
pelayanan jasa yang sesuai dengan yang telah dijanjikan.

Dalam hal ini 10C orang responden telah memberilan jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kavyawan hotel yang

dapat melayani secara konsisten, cermat dan teliti, seperti iabel 4.7 A

Tabel 4.7 A
Tingkat Kepentingan Konsumien Terhadap Karyawan hotel Inca Garuda
Yang Melayani Secara Konsisten, Cermat.dan Telii

Jawaban yang Jumlah Resy»&f{d&l \
Diberikan Dalam - okor
~ Angka | Bobol 1
Sangatpenting s FN s
Penting 3 4 124
Sedang e 3 42
Tidak penting - 2 -
Sangat tidak penting - | -
Jumlah 100 ! 441

Tingkat pentlaian konsumen terhadap keryawan hetel vang dapat

melayani secara konsisten, cermat dan (ehith, seperti tabel 4.7 B
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Tabel 4.7 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Karyawen hotel Inna Garuda Yang
Melayani Sccare Ronsisten, Cermat can Teliti

Jawaban ya'ng | Jumlah Resp;imdén
Diberikan Dalam Skor
Angka Bobot
Sangat baik {2 5 60
Baik 53 4 212
Sedang 35 3 105
Tidak baik - ? -
Sangat Tidak baik - | -
CJumlab | w0 | S 3T

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat ditunjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapar scbesar 35 46 %6 fungkat ksesuatan =
(377 : 441) x 100%} dengan demikran tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi scbesar 85,48 %6,

2. Kemampuan hotel memberikan pelayanan yang ramah dian memuaskan
Pelayanan yang ramah dan memuaskan menjamin babwa petugas
memiliki sikap untuk selalu melayani permintaan dan menangani
keluhan konsumen. Hal ini mencerminkan tanggung jawab pihak hotel
terhadap konsumen-konsumennya.
Dalam hal im 100 orang responden telah memberikn jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemanipuan hotel
dalam memberikan pelayanan yang ramah dan memuas<an, seperts

tabel 4.8 A
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Cabel 48 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Kemampuan Hotel Mamberikan
Pelayanan Yar g Ramah dan Memuaskan

Jawaban yang 1 Jumlah Responden i |
Diberikan Dalam Skor |
T Angka | Bobot
Sangat penting 40 5 200
Penting 51 4 204
Sedang 9 3 27
Tidak penting - 2 -
Sangat tidak penting - | -
Jumiabo | o hoo Y AN |ERkY

Tingkat penilaian xopsumen tchacap Kemampuan aotel dalam
memberikan pelayanan yang ramah dan memnuaskan,  seport tabel 4.8

B.

‘Tabel 4.8 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Kemampuar, Hotel Mem erikan

Pelayanan Yang Ramah dan Memuaskan

Jawaban yang Jumtah Rcspoﬁgéﬁwm” T
Diberikan Dalami .~ J skor
Angkag | | Bobo §
Sangat batk e 9 ' s L 45
Baik 57 ) 4 228
| Sedang | 30 1 3 90
Tidak baik 4 \ ) 8
Sangat Tidak baik : | 1 :
Jumlah . 100 | 371
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Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel diatas dapat litunjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapal sebesar 86,07 % [tingkat K:sesuaian =
(371 : 431) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingar  konsumen

telah terpenuhi sebesar 86,07 %.

C. Responsiveness
Dalam analisis ini terdapat dua hal yang akan dibahas, yaitu :
I. Karyawan Hotel lnna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam
melayani konsumen
Kecekatan dan’ kemampuan mengertt dart karyawan terhadap
segala sesuatu yang menjadi kebutuban konsumen merupakan salah
satu faktor vang penting, karena bagaimanapun jupa lkaryawan yang
cepat dalam menangant masalah konsumert sccara tdak langsung
dapat raengurangi kelahan dari konsumen. ‘Oleh karcna itu hal ini
dapat. mencerminkar,  tanggung  jawab  perusaban  terhadap

konsumennya.

Dalam Fal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban
tentany tingkat kepent ngan konsumen (erhadap Karyawan hotel yang
memiliki daya tanggap yang cepat dalamm melayani konsumen, seperti

pada tabel 4.9 A




Tabel 49 A
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Tingkat Kepentingan Konsumen Terhiadap Karyawan tHotel Inna Garuda Yang
Memiliki Daya Tanggep Y ang Cepat Dalam Melayani Kousumen

Jawaban yang
Dibertkan

Sangat penting
Penting,

Sedang

l Tidak penting

: i
|

| Sangat tidak penting

 Jumlah e

|
|
U BT
\
|

~ U U

T Jumlah Respouden
Dalam
 Angka BBobot
43 B s
48 4
|
9 ‘ 3
L By
- 1
00 \
|
i

R
Skor

|
|

Tingkat penilaian kensnmen terhadap karvawan hotel yang memiliki

daya tanggap vang cep2t dalam melayani konsuraen, seperti pada tabel 4.9

B.

Tabel 49 B

Tingkat Penilaian Konsumet: {erhadap Karyawan rlotet [nna (aruda Yang
Memiliki Daya Tanggap Yang Cepat Dalam Melayani Konsumen

Jawaban yan g—_ 4[ Jumlah Responden i
Diberikan Dalam | Skor
~ Angka j Bobot {
Sangat baik ) . er PRI 7 8 ; 00
Baik 50 \ 4 | 200
Scdang 30 3 00
| Tidak baik : 2 -
Sangat Tidak baik - i{ I l - §
Jumlah IOOh‘M } ) L ::9()v
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Penggabungan dari kedua jawaban pada tabet diatas dapat ditenjukkan
tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar £9,86 % {tingkar kesesualan =
(390 : 434) x 100%} dengan demikian tingkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 89,36 %.

Hotel Inna Garuda menyedialan media untuk mendengar dan
menerima keluban, saran dan kritik dari konsumen

Dibutuhkan kemainpuan untuk cepat merespon dari perusahaan
terhadap keluhan, saran dan kritik yang disampaikan oiel konsumen.
Suatu masalah yang dapat diselesaikan dengan baik o'eh perusahaan
dapat. memberikan -kesan yang baik bagi-.konsumen sehingga

konsumen tidak akan merasa kecewa.

Dalam hal ini 100 orang responden iclah anembernit an jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap penvediaan media
untuk mendengar dan menerima keluhan, ‘saran dan krtik dan

konsumen, seperti pada tabel 4.10 A
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Tabel 4.10 A
Tingkat Kepentingan Konsumer Ferhadap Hotel Inna Garuda Yang M enyediakan
Media Untuk Mendengar dan Menerima Keluban, Saran den Kritik Dart

Konsumen

Jawaban yang ~Jumlah Responden ||
Diberikan Dalam Skor ‘*
" Angka ‘ Bobot ' }
Sangat penting 66 ‘ s 1330 AW'W\:
: \
Penting 12 ; 4 ) |

Sedang 17 ‘ 3 51
Tidak penting 4 2 % 8 j
Sangat tidak penting | - . 1 =
Jumlah 100 - | S 4471'77@“‘”?

. B 1L N . _ } 1.

Tingkat penilaiar konsumen terhadap penyediaan nedia untuk
mendengar dan menerima keluhan, saran dan kriuk dari koasumen, seperti

pada tabel4.1C B




Tabel 110 B
Tingkat Penilaian Konsumen Terhadap Hotel Inna Garude Yang Menyediakan
Mecdia Untuk Mendenger da« Menerima Keluhan, Saran dan Kuk Dan

Konsumen
.Izi\'\/abérhryyang 1 Jumlah Respcenden ]
Diberikan ’ Dalam t Skor
: r :&T)gka Bobot l
| Sangat baik “ K s | 85
|
Baik ! 42 1 ‘ 168
| |
Sedang | 37 | 20
j 1
Tidak baik 1 | ! 8
| | |
| Sangat Tidak baik | - ‘, I ’ -
| |
Jumlah B ]» - igh, E a [‘77. 372
|
o e _‘, N l

Penggabungan dari kedua jawaban pada rabei diatas dapat dituajukkan
tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 84,35 ¢ {tingkat kesesualan =
(372 : 441) x 100%} dengan demikian timgkat kepentingan konsumen

telah terpenuhi sebesar 84.335 Yo

D. Analisis Assurance
Dalzm analisis ini verdapat dua hal yang akan-éibahas, vaitu :
1. Hotel Tnna Garuda mampu memberikan jaminaa keamanan dan
kepercayaan kepada koinsunen
Jaminan keamanan dan Kkepercayaan dari perusal ean  sangat

diperlukan. Karena dengan terjaminnya kedua hal fer sebut maka
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pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan mampu membentuk

kepuasan konsumen.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban tentang
tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel memberikan
jaminan keamanan dan kepercayaan kepada konsumen, seperti pada

variabel tabel 4.11 A

Tabel 4.11 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Mampu
Memberikan Jaminan Keamanan dan Kepercayadn Kepada Konsumen

N S

Jawaban yang | Jumlah Responden |
1 Diberikan Dalam \ Skor |
| " Anoka | | Bobot |

|

\ Tidak penting

\ Sangat penting 215
| |
\1 Penting 36 \ 4 1i 144
|
\‘ Sedang ‘\ 21 | 3 5l 63 |
| | |
10N LA .
‘ | |
|
|

‘ Sangat tidak penting \ - ;
. |
umlah 422 ‘l

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemampuan hotel

memberikan jaminan keamanan dan kepercayaan kepada komsumen,

seperti pada tabel 4.11 B



Tabel 4.11 B

Tingkat Penilaian K.onsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Mampu Memberikan

Jaminan Keamanan dan Kepercayaan Kepada Konsumen

~ Jawaban 5/2{11 g Jumlah Responden l
Diberikan f*,})i“am,, S<or

Angka Bobot

Sangat baik 27 5 135

Baik 41 4 164

Sedang 31 3 93

Tidak baik | 2 2

Sangat Tidak batk - 1 -
e B | 294

Jumlah —\ 100
| B S W

Penggabungan dari Kedua jawaban pada- tabel diatas dapat

ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai scbesar 93,35¢ % {tingkat

kesesuaian = (394 : 422) x 100%} dengan demikian tngkat

kepentingan lonsumen :clah terpenuli sebesat 193,96 %.

o

memberikan informasi vang dibutubkan konsunen

Adanva  kelancatan komunikasi “antara pikak  hotel

Karyawan hotel lnna Garuda memiiikiv. pengetehuan  dalam

konsumzn dapat mempermudah  dalam penvampaian jasa  secara

maksimal sehingga pihak hotel dapat mementthi keingiman konsumen.

Maka dari itu kemampuan dalam menyampaikan informasi merupakan

faktor yang penting vang hendaknya senantiasa dipethat kan,
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Dalam hal ini 100 orang responden telah menberikan jawaban
tentang tingkat kepentizgan konsumen terhadap karyawan hotel yang
memiliki pengetahuan daiam memberikan informast yang dibutuhkan

konsumen. seperti pade tabel 4.12° A

Tabel 412 A
Tingkat Kepentingan konsumer verhadap Karyawan hotel Inna Garuda Yang
Memiliki Pengetahuan Dalam Memberikan Informas: Yang Dibutuhkan

. Ronsumen o
ﬁawaban yang Jumtah Responden i
% Diberikan Dalam | Skor
, ; \
1 ! Angka = Bobat !‘
| |

| Sangat peniing § A5 ; q S PN
| | | |
| Penting i s2 1 4 ! 208 \
| | | \
| Sedang 13 ! 3 ? 39 ‘
. A | _ |
| Tidak penting ‘: - ! 2 1 - 1
| Sangat tidak perting | = 5 ! 3 -
I [ ——— SRR el Lo e !
i Jumlah ‘ 100 | “ 422 ‘
L Il B N e s R |

Tingkat penilaian koasuinen terhadap karyawan hotel yang memiliki
pengetahuan dalam memberikan informasi vang dibutuhkan konsumen,

seperti pada tabel 4.12 B
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[abel 412 B

Tingkat Penilaian Konsumen 1 erhadap Karyawan hotzl Inna Garuda Yang
Mermiliki Pengztahuan Dalarr viemberikan Informasi Yang Dibutuhkan
Konsumen

Jawaban yang Jumlah Responder \

Diberikan \ Dalam . Skor
F”"TAT@HWWTL”?%i%[&%i'iwm"1‘ ll
| s@{ﬁﬂﬂﬁkm l\ s “ o0
Baik | 55 \i 4 220 1
Sedang 1 27 ‘) 3 “ 51 llk
Tidak baik \1\ - ! 2 ! -
| Sangat Tidak baik | - % 1 -

Penggabungan dan  kedua jawaban pada tabel d atas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 92,05 %o “tingkat
kesesuaian = (391 £22) x 100%; dengan demik 2n  tingkat

kepentingan konsumen telah terpenuhi sebesar 92.65 %o.

E.Analisis Emphaty
Dalam analisis ini terdapat tiga hal yang akan dibahas, - attu
1. Hotel nna Garuda emberikan kemudahan  pelayman  vang
dibutuhkan konsumen
Kemudahan pelayianan merupakan nal  yang penting  yang

hendaknya senantiasa ditingkatkan olen pihak hotel. Karena
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kemudahan tersebut dapar langsung dirasaian dan d.nilai oleh

konsumen yang nantinyz. akan berujung pada kepuasan kon: umen.

Dalam hal ini 100 orang responder telah membertki n jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemudahai. pelayanan

yang dibutuhkan konsumen, seperti pada tabel 4.13 A

Tabel 4.13 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Garuda Maew bertkan
Kemudahan Pelayanan Yang Dibutuhkan Konsumen

~Jawaban yang 1 Jumlah Responden
Diberikan Dalam | Skot
N V. Angka Bobot %
Sangat penting 60 5 1 300
1 j
Penting 26 ll 4 ‘\\ 104 \
Sedang | 14 ; 3 }‘ 42 l\
! \ ‘\
| Tidak penting \ - B - l
\ | | !
\ | |
Sangat tidak penting ]\ - ‘ | - 1
1" = BREBR | . B
Jumlah ) 1 L 440 ‘
‘ | ‘

L

e

Tingkat penilaian konsumen terhadap kemudahan pelayanan yang

dibutuhkan konsumen; seperti-pada tabel 4.13 B.
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Tabel 4.13 B

Tingkat Penilatan Konsumen Terhadap Hotel Inna Caruda Merbertkan

Kemudahan Pelayaian Yang Dibutuhkan Konsumen

Jawaban yang Jumlah Responden \
Diberkan Daiam ‘ Skor
/\ngka Bobot
Sangatbaik |23 5 \ 115
|
Baik 49 \4 ! 166
Sedang 24 13 “ 72
| x
\
Tidak baik 4 2 -
|
Sangat Tidak baik - 1\ 1 ‘1 -
T S | '1* B 13» o
_ el I TR ......oemg .,,A.,L _ WA_J

Peniggabungan dari Kedua j_a\\'abal‘n pada tabel diatas dapat
ditunjukkan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 85,87 % ftingkat
Kesestiaian = (383 1 44€) x i00%)  dengan demikian  tingkat
kepentingan konsumen tzlah terpenuhi scbesar 83,87 %.

Hotel " Inna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam
menyampaikan informas

informasi tentang berbagai hal yang menyangkut pelayanan jasa
hendaknya disampaikan dengan baik dan jelas schingga pihak hotel

dapat memenuahi kebutuhan konsumen secara maksimal.

Dalam hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban

tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap keman puan hotel
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dalam memberikan  konunikast yang bak dalam menyampaikan

informast, seperti tabei 4. 14 A

Tabel 414 A
Tingkat Kepentingan Konsumen Terhadap Hotel Inna Gacuda Y ‘ang Membertkan
Komunikasi Yang Baik Dalam Meny ampaikan Informasi

'jarrw'vraban yzmg 11 Inmlah Responden “ \
Diberikan \ Dalam “ Skor |

Angka 1 Babot |

| Sangatpenting % B0 M s ‘t 250 1
Penting kl 39 5 ] " 120 ‘1

! | | |

Sedang i‘ 15 ‘j b ﬁ 5 ‘l
Tidak penting i S | 2 % 10 \
Sangat tidak perting 1 g \ | | -
eldit R’ Foa

'
|

i { ;

! | :

Tingkat penilaian  sonsuricn terhadap  kemarapean  hotel dalam
mmemberikan komunikasi yang baik dalam menyampaikan  informasi,

seperti tabel 4.14 B



80

Tabet 4.14 13
Tingkat Penilaian Konsumen Tethadap Hotei Inna Garuda Yang Memberikan
Komunikasi Yang Bai< Dalam Menyampaisan tnlonmasi

Jawaban yalig Jumlah Responden ;
Diberikan Dalam . Skor
Angka " Bobot

, o |
Sangat baik 21 5 L 105
Baik 37 4 48
Sedang 37 3 111
Tidak batk F 2 0
Sangat Tidak baik - | -
Jumlah B | a7

I ! )

Penggabungan dari kedua jawaban pada tabel d-atas  dapat
ditunjukikan tingkat kesesuaian yang dicapai sebesar 88% {tingkat
kesesuaian = (374 : 425) x 100%}  dengan demuk an tingkat
kepentingan konsumen teiah terpenuhi sebesary 88 %.

3. Kemampuan hotel memberikan perhatian sccara khutus kepada
konsumen

Dengan perhatian usus ;/ang, dibertkan kepade kens imen dapat
membuat konsumen merasa diperhatikan dan udak dirugkan sehingga
faktor ini perlu dipehatikan oleh pihak hotel.

Dalamm hal ini 100 orang responden telah memberikan jawaban
tentang tingkat kepentingan konsumen terhadap kemampuan hotel

memberrkan perhatian khusus kepada konsumen, seperti tabel 4.15 A



Perhatian Secara Khusus Kepada Konsamen

~ Jawaban yang

Tabel 4.15 A
Tingkat Kepentingan Konsumer Terhadap Kemampuan Hotel Men berikan

Jumlah Resﬁonden

Diberikan Dalam
" Angka | Bobot
Sangat penting 34 5
Penting 42 4
Sedang 24 3
Tidak penting - 2
Sangat tidak penting - I
Jumlah 100 -

81
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Tingkat penilaian konsumen terhadap kemampuan hiote! memberikan

perhatian klsus kepada ko sumen |, seperti tabet .15 13

Perhatian Secara IKhusus Kepada Konsumen

“abel 415 B
Tingkat Penilaian Konsumen 7 erhadap Kemampuan Hotel Membertkan

Jawaban yang,

Jumlah Responden

N

Diberikan Dalam . Skor
Angka 5 Robot T,
Sangat baik 9 ; S i 45 3
Batk 43 ! 4 | 172 '
Sedang 48 A 144
| Tidak baik - 2 -
| Sangat Tidak baik - ‘ l -
\
CJumlah IR TUOR 361



b

-
e

Penggabuigan dari kedua jawaban  pada tabel diatas  dapat
ditunjukican tingkal kesciaaian yang dicapai s besar $8,04%  {tngkat

kesesuaian = (361 . 410 ) x 100 %, dengan denikian tingkat

kepentingan konsumen tetah terpenuhi sebesa: 88,0490

label 4.10

Perhitungan Rata-rata Nilai Pelaksanaan dan Kepentingan 'ada Iaktor-faktor
Yang Mempengaruhi-Pelanggan Hotel Inna Garuda Yopyakarta

[ No L Pertanyaan Penilaian @ Pentlaian 1 W\ l\meseﬁsﬁgﬂu‘; |
~ | Variabel ~ ~ Pelaksanaan ] Kepentingan'| X | Y (%)
1 ~ Tangible | 373 g 420 378 429 8811 %
| r
L2 1 Tangible2 350 L4an 350 4231 80.83%
|
3 | Tangibie 3 366 1 435 |-.3.66 435 8413 %
| | | |
4 Reliabilitv | 377 44| Ca77 a4 854
|
{
\ 5 Reliabilitv 2 o | 431 371 431 86,07 ©
| ‘ 1
| 6 | Responsiveress | acop o 434 ) 1390 434 \ 89,86 %
7 | Responsiveress?  a720 1 an 13m0 441 8435%
| i '
8 Assurance 1 394 a2 394 422 93369
9 Assurance 2 291 | 422 a8l 422 9265%
‘ ! i
- [ W ST T [ O
10 Emphaty 1~ 383 T A3 446 8387 %
| | | .
11 Emphaty 2 <l A i {25 C3T74 425 88%
| | | |
12 Emphaty 3 261 ‘ 410 el 410 88,04 %
L | | .
' | Rata-Rata \ 1 3.7 | 4.30 \
L [ (Xdan Y) | 11 | L
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Tabel 4,17
Nilai Rata-rata dari Determinan kualias Jasa Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Terladap Pelay anar: Hotel Inna Garuda Yogyakarta

o | Determinan Kualitas Jasa elaksanaan | Kepentingen | Kesesualan
N ?Dt Kualitas J Pelaksanaan | Kepentingen | Kese
(. Tengible 3,64 ; 4.32 8,35 9%
K =~ i
2 Retiabibity , 3,74 | 436 85,77 %
|
3 Responsiveness 3.81 i 437 871G %
4 Assurance 3.92 422 93 ©%
5 Emphaty 3.72 | i 7 87.30 %
|
1 I uraikar da tabel diatas, dapé jelaskan sebagai
Dari hastl yang diuraikan pada tabel diatas, dapat dijelask bag
berikut :

1. Tingkat Kepentingan ( Harapan )
Jika dilihat dari tingkat kepentingan peanggan terdapat penngkat

(ranking) yang mereka harapkan dapat mereka terina sebagei berikut

Pertama - Variabel Responsivenes ., uilai rata--ata: 4,37
Kedua . Variabel Reliabifity , nilai rata-rata: 4,36
Ketiga . Variabel 'i"allgible . nilar rata-rata: 4,32
Keempat © Vartabel Emphaty ,nilat rata-rata s 4,27
Kelima . Vaviabel Assurance Jnilai rata-rata: 4,22

Dari peringkat diatas terlihat bahwa konswnen dalem memilih
sebuah hotel sebagai penvedia jasa penginapan, masih tetin memilih
variabel responsiveness yaitu kemauan, respon, dan kesigapan untuk
melayani dan membantu konsumen dengan cepat dan tar ggap, serta

variabel reliability yaitu kemampuan yang dapat dihandalkan, akurat dan
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konsisten dalam melakuian layanan jasa sesuat dengan  keinginan
konsumen. Sedangkan variabel assurance yaitu  kesopanan  dalam
memberikan pelayanan, ketrampilan dan pengetahuan dalam riemberikan
informasi, kemempuan dalam memberikan kearnanan dan mcnanamkan
kepercayaan kepada konsumen. masih merupakan prioritas terakhir bagi
konsumen.

Oleh karena itu, yang diinginkan konsumen dalarn memilih sebuah
hotel adalah faktor kemampuan hotel dalam merespon tan melayani
konsumen dengan cepat,

Tingkat Pelaksanaan ( Performa / Kinerja )

Dalam pelaksanaan yang ditunjukkan hotel, dari kelima determinan

kualitas jasa yang diterima konsumen dapat divrutkan sesuci dengan nilai

tertinggi sebagai berikut :

Pertamna - Variabel Assurance ~nilai rata-rata: 3,92
keedua - Variabel Responsivenes L niat rata-rata: 381
Ketiga -~ Variabel Reliability nilai rata-rata: 3.74
Keempat - Variabel Emphaty _nilai rata-raza 3.72
Kelima - Variabel Tangible _nilei rata-rata: 3,64
Pelaksanaan (performa " Kincyja) dikatakan baik  bila  hasil

perhitungan rata-ratanya berada diantara 3,507 sampai dengan 4,50
(Supratno. J. MA).

Apabila melihat hest kinerja hotel seperti yang -ertera diatas,
tertihat hasii perhitungan rata-rata yang diperolel adalah diantara 304
sampai dengan 3.92 maka sccara escluruhan dapat dikatakan bahwa

pelaksanaan yany diberikan pikak manajemen sucah sesual langan tingkat




prioritas kepentingan konsumen hotel. Hanye saja perlu diperhatikan pada
variabel assurance.
inghk: sesuais
Tingkat Kesesuaian
Jika dibandingkan antera pelaksanaan mranaiemen hotel dengan
kepentingan konsumen diperoleh tingkat kesesuaian vang dapat diurutkan
£ I yang

sesuai dengan presentase tertinggl sebagat berikat

Pertama . Variabel Assurance il raty-rata s 93 %
Kedua - Vartabel Emphaty Cntlatrata-rata: 87,30 %
’

Ketiga - Vanabel Rcsponsi\’cncs - nidad ratasrata: 87,10 %
Keempat . Variabel Rehability Cnitai rata-rata: 35,77 %
Kelima - Variabel Tangible . hilavrata-rata: 84,35 %

Dari  data diatas, terhhal bahwa tingkat kesesuatan antara
pelaksanaan vany ditunjusian olch hotel denpankepentingan konsumen
berada. diantara 8435 % sampai dengan 93 % dimaiz bila dilthat dan
tingkat-kepentingan dan tir ekat pelaksanaan pelanggan yang lebih utama
adalah variabel assurance.

Analisis Diagram Kavtesius

Jika kita lihat dari hastl pada table 413 diatas, analis:s kepentingan
dan pelaksanaan.dapat digunakan untuk memeringkat- berbagai elemen
dari kumpulan jasa serta mengidentifikasi berbagar macam tindakan yang
perlu dilakukan oleh pihak mam_i-émm lotel. Pernzkar kedua belas
elemen yang mempengaruju konsumen dalam memilih howel tersebut

dibagi menjadi empat bagian kuadran seperty diagram 4. berikut im
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Diagram 4.2

v-33%

B. Pertahankan Prestasi

4.30

}" =

Mungkin Terlalu
Berlebihan

D.

[ ren

Diagram Kartesius

A. Konsentrasi Disini

11

C. Prioritas Rendah
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381
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Dari diagram kertesius diatas, maka dapat dijelastan scbagai

berikut ;

1. Kuadran A

Menunjukkan taktor atau atribut yang dianggap mempengacul 1 kepuasan
konsumen, termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat p:niing, namun
manajemen belum  melaksanakannya sesuar dengai kemgiman konsumen.
Sehingga mengecewakan / tidak puas.
Elemen~elemen atau atribut jasa yang termasuk dalam-kuadran o1 vaitu

» Hotel Inna Garuda bersih dan rapi ( elemen 2 )

*  Penampilan karyawan hotel Inna Garuda sopan dan rapi ( eremen 3 )

= Kemampuan hotel memberikan pelayanan yang eamah d=n memuaskan

(elemen 5)
» Hotel" ‘nna Garuda menyediakan media junrtuk mendengar dan

menerima keiuhan, saran dan kritik dari konsumen ( elemen 7 )

2. Kuadran B
Menunjukkan unsur jasa poxok yang telah berhasil dilaksapakar. perusahaan,
untuk itu wajib  dipertahankannva. Dianggap sangat penting dan sangat
memuaskan.
Elemen-elemer: atau atribut jzsa vang termasuk dalam kuadran ran yaita
»  Karyawan hotel luna Garuda xﬁe’»‘lzt‘/ani secara konsisten, cermat dan

teliti ( elemen 4 )




3.
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» Karyawan hotel Inna Garuda memiliki daya tanggap yang cepat dalam
melayani konsumen ( elzmen 6)
» Hotel inna Garuda memberikan  kenmmdahan  pelayanan  yang

dibutuhkan konsumen  clemen 10)

Kuadran C
Menunjukkan  beberapa  faktor yang kurang peniing pengaruhnya bagi
konsumeny pelaksanaannya olzi perusahgan biasa-biasa saja. Dianggap kurang
penting dan kurang memuaskan.
Elemen-elemen atau atribut jasa yang termasuk dalam ‘Kuadran int yaitu :
» Hotel nna Garuda memberikan komunikasi yang baik dalam
menyampaikan-informasi ( elemen L)
= Kemampuan hotel memberi perhatian secara <husus kepada konsumen
{ elemen 12 )
Kuadaran D
Menunjukkan faktor yang mempengaruhi konsumen Kurang penting, akan
tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penling tetapi sangat
memuaskarn:
Elemen-elemen atau atribut jasa yang termasuk dalam kuadran :ni yatiu
* Fasilitas yang ada di hotel lnnq Garuda marapu menurjang kepuasan

konsuraen ( elemen 1 )
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Flotel Inna Garuda mampt memberikan jaminan keamanan dan
kepercayaan kepada <onswnen ( clemen 8 )
Karyawan Hotel Inna  Garuda moemiiki  pengetihuan  dalam

memberikan informasi vany dibutuhkan konsumen ( elemen 9)

VIS 3INOoam

Y TUNIVERSITAS



