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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui interaksi antara capability operational 

drivers dan kepuasan inovasi layanan pada hotel budget di Indonesia. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitaif yang bersifat confirmatory dengan metode 

pengumpulan sampel menggunakan kuesioner yang kemudian diuji menggunakan 

metode evaluasi PLS (Partial Least Square) yang di bantu dengan menggunakan 

aplikasi SmartPLS. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat 

atau mahasiswa yang pernah menginap di hotel budget di kawasan Indonesia dengan 

syarat minimal satu hari menginap pada enam bulan terakhir.  

 

Kata kunci: Kepuasan inovasi layanan, Kesetiaan pelanggan, Kesediaan pelanggan

   membayar ekstra, karyawan, produk fisik.  

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the interaction between capability operational 

drivers and service innovation satisfaction at budget hotels in Indonesia. This research 

is a quantitative research. Data collection method is using by questionnaires and then 

for data obtained were analyzed using PLS analyzed technique (Partial Least Square) 

through the SmartPLS application. Sample of this study is the people or students who 

stayed at a budget hotel in the area of Indonesia on the condition that at least one day 

stayed in the last six months. 

 

Keywords: Satisfaction of service innovation, customer loyalty, customer willingness to 

pay extra, employees, physical products. 
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PENDAHULUAN 

Indonesia merupakan negara yang memiliki banyak tempat wisata yang menarik, 

terutama untuk wisata alam dan sejarahnya. Dapat diambil contoh seperti wisata sejarah 

adalah wisata candi, dimana masyarakat dapat melihat peninggalan-peninggalan sejarah 

di kawasan wisata candi tersebut. Candi-candi di Indonesia terbilang sangat banyak 

seperti Candi Borobudur, Candi Prambanan, Candi Ratu Boko dan masih banyak lagi. 

Wisata alam di Indonesia pun juga tidak kalah menariknya dengan wisata sejarah, 

seperti wisata alam Puthuk Setumbu yang menghadirkan keindahan sunrise view di 

daerah Jawa Tengah, ada juga wisata alam Gunung Bromo, wisata alam Karimunjawa, 

dan masih banyak lagi. Dengan beragam wisata yang ada di Indonesia ini tentu akan 

meningkatkan jumlah wisatawan dalam negeri maupun wisatawan asing. Data dari 

Ditjen Imigrasi dan BPS (diolah kembali oleh Asdep Litbangjakpar Kemenpar) yang 

diunduh pada website kemenpar memamaprkan bahwa jumlah wisatawan asing pada 

bulan januari hingga November 2016 mencapai 10,405,947. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa Indonesia mengalami jumlah wisatawan asing dari tahun sebelumnya sebesar 

10,46% (Sumber: kemenpar.go.id).  

Tidak hanya wisatawan asing, para wisatawan domestik pun kini makin menikmati 

tempat-tempat wisata di Indonesia. Karena banyaknya jumlah wisatawan domestik 

maupun mancanegara, hal ini akan berdampak pada sektor pariwisata di Indonesia, 

yang berarti akan memberikan dampak positif dan negatif juga bagi perekonomian 

negara. Sektor pariwisata, kini mulai berkembang pesat seiring dengan banyaknya 

wisatawan yang datang ke daerah yang memiliki beragam tempat wisata sehingga 

muncul banyak hotel-hotel baru di Indonesia, terutama di Yogyakarta.  

Kota pelajar ini kini mulai merangkap menjadi kota wisata yang mulai mengarah ke 

kota metropolitan. Meskipun masih kental dengan budayanya, namun kota Yogyakarta 

ini sudah disambangi banyak pelancong atau wisatawan domestik maupun asing. 

Berikut adalah data statistik tingkat penghunian kamar pada hotel berbintang dan non-

bintang di DIY: 



 

 

 

 

Tabel 1. Data statistik penghunian kamar hotel bintang di D.I. Yogyakarta 

periode November 2016-Januari 2017 

 

Sumber: BPS DIY 

 

Tabel 2. Data statistik penghunian kamar hotel non-bintang di D.I. Yogyakarta 

periode November 2016-Januari 2017

 

Sumber: BPS 

 

Dilihat dari data statistik yang diambil dari BPS DIY di atas, menjadikan bukti 

nyata bahwa kebutuhan penghunian kamar hotel bintang maupun non bintang di Kota 

Jogja pada tahun 2017 cukup banyak. Hal ini dapat dijadikan bukti bahwasannya para 

pengusaha hotel di Yogyakarta untuk meningkatkan dan memperbaiki pelayanannya, 

agar dapat bersaing dan dapat survive di tengah berkembangnya sektor pariwisata di 

Yogyakarta.  



 

 

 

 

Dengan banyakannya wisatawan yang datang ke berbagai daerah di Indonesia 

dan mengunggah berbagai foto menarik di sosial media, maka hal ini membuat banyak 

wisatawan dengan budget minim ingin berlibur atau berkunjung ke destinasi wisata 

tersebut. 

Hal tersebut ditanggapi oleh perusahaan-perusahaan yang bekerja di bidang 

pariwisata dan akhirnya mereka mendirikan hotel dengan tarif bersahabat dikantong 

para wisatawan dengan budget yang tidak besar, yaitu adalah hotel budget. Hotel ini 

merupakan hotel yang menargetkan para wisatawan dengan budget yang tidak 

besar/minim. Sehingga, kini hotel budget bisa menjadi plihan bagi para wisatawan 

dengan budget yang minim. 

Akan tetapi, ternyata banyak wisatawan dengan budget yang lebih pun ingin 

atau lebih memilih untuk menginap di hotel budget. Karena tidak semua pelanggan 

menginginkan layanan seperti pada hotel-hotel berbintang empat maupun lima. Banyak 

dari mereka yang menganggap bahwa hotel hanya untuk tempat beristirahat saja, karena 

tujuan utama mereka adalah mengunjungi tempat-tempat wisata yang ada di daerah. 

Sehingga, hotel-hotel yang tadinya hanya bergerak di rate bintang empat 

maupun lima seperti Aston, Alana, Swiss-bell, dan lain sebagainya menciptakan hotel 

budget untuk menyaingi para hotel-hotel murah. 

Dalam dunia perhotelan yang merupakan sektor perusahaan jasa, maka 

operasional dalam melaksanakan jasa tersebut adalah hal yang sangat penting. 

Perusahaan jasa merupakan perusahaan yang menganggap bahwa sumber daya manusia 

merupakan aset utama yang harus dikembangkan dan diberdayakan, agar karyawan 

tersebut dapat menjalankan tugasnya dengan baik sehingga timbul kepuasan layanan 

pelanggan.  

Kepuasan layanan merupakan suatu indikator yang perlu diperhatikan. Tingkat 

baik buruknya suatu jasa dapat dilihat dari tingkat kepuasan layanan. Kepuasan adalah 

evaluasi tentang berapa banyak seorang penjual bisa memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan. Oleh karena itu, setiap hotel memiliki strategi masing-masing untuk 

meningkatkan kualitas layanan misalnya dengan menginovasi layanan. 



 

 

 

 

Penelitian sebelumnya, meneliti mengenai pengaruh dari sebuah supply chain 

management perusahaan terhadap kepuasan konsumen, kesediaan untuk membayar 

lebih, dan kesetiaan pelanggan. Namun pada penelitian ini yang diteliti bukanlah supply 

chain management dari suatu perusahaan perhotelan, melainkan interaksi antara 

capability operational drivers dan kepuasan inovasi layanan di hotel budget Indonesia. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang dipecahkan dalam penelitian ini 

meliputi: 

1. Apakah produk fisik dari capability operational drivers berpengaruh positif 

pada kepuasan layanan yang inovatif? 

2. Apakah staff/karyawan dari capability operational drivers berpengaruh positif 

pada kepuasan layanan yang inovatif? 

3. Apakah service/layanan dari capability operational drivers berpengaruh positif 

terhadap kepuasan layanan yang inovatif? 

4. Apakah kepuasan inovasi layanan berpengaruh positif terhadap kesetiaan 

pelanggan? 

5. Apakah kesetiaan pelanggan berpengaruh positif terhadap kesediaan pelanggan 

untuk membayar ekstra? 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengidentifikasi apakah produk fisik dari capability operational drivers 

berpengaruh positif pada kepuasan layanan yang inovatif 

2. Untuk mengidentifikasi apakah staff/karyawan dari capability operational 

drivers berpengaruh positif pada kepuasan layanan yang inovatif 

3. Untuk mengidentifikasi apakah service/layanan dari capability operational 

drivers berpengaruh positif terhadap kepuasan layanan yang inovatif 

4. Untuk mengidentifikasi apakah kepuasan inovasi layanan berpengaruh positif 

terhadap kesetiaan pelanggan 

5. Untuk mengidentifikasi apakah kesetiaan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap kesediaan pelanggan untuk membayar ekstra  



 

 

 

 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Penelitian yang dilakukan oleh Victorino et al., 2005 mengungkapkan bahwa 

pada umumnya inovasi layanan memiliki dampak positif terhadap pelanggan. Penelitan 

yang dilakukan oleh Jani and Han, 2014 juga membahas tentang atribut karyawan yang 

memiliki pengaruh positif terhadap inovasi layanan, kepuasan dan keseluruhan kualitas 

layanan. Karyawan dianggap sangat penting dan merupakan poros dan aset utama 

dalam menjalankan suatu layanan, maka atribut ini perlu di perhatikan sehingga dapat 

menciptakan kepuasan konsumen yang maksimal.  

Penelitian yang dilakukan oleh Jani and Han, 2014 juga menemukan bahwa 

kepuasan konsumen harus selalu tercapai untuk menjadikan citra hotel dan kesetiaan 

pelanggan tersebut menjadi semakin membaik untuk mendapatkan aspek kumulatif dari 

perilaku pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Nachiappan Subramanian (2015) membahas 

mengenai kepuasan inovasi layanan dan perilaku promosi pelanggan hotel budget di 

China. Penelitian ini meneliti mengenai bagaimana pengaruh kemampuan pengendali 

operasional dan poros utama pasar yang kompetitif terhadap perilaku promosi 

pelanggan di China. Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Nachiappan et al., (2015) 

ini menemukan bahwa kepuasan inovasi layanan memiliki dampak positif terhadap 

perilaku promosi pelanggan. Kepuasan inovasi layanan dihitung berdasarkan atribut 

produk fisik, karyawan, dan layanan. 

Hasil penelitian Cronin et al. (2011) yang mengemukakan bahwa perilaku 

pelanggan seperti kepuasan, loyalitas dan kesediaan membayar lebih cenderung 

dipengaruhi positif oleh tindakan dan upaya manajemen perhotelan yang berkelanjutan, 

kemudian dilanjutkan oleh penelitian dari Teng et al. (2012) yang berpendapat bahwa 

aspek manajemen rantai pasokan perhotelan yang berpengaruh terhadap kepuasan, 

loyalitas, dan kesediaan untuk membayar lebih adalah aspek sosial. 

 



 

 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis dan Pengumpulan Data 

Jenis data yang di butuhkan pada penelitian ini adalah data primer yang 

diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner secara online (electronic questionnaires) 

menggunakan fasilitas dari google form. Semua item pertanyaan yang diberikan kepada 

responden diukur menggunakan skala likert dengan sembilan poin, dimana skala 1 

(sangat tidak setuju) dan 9 (sangat setuju). Pemilihan sampel pada penelitian ini 

menggunakan convenience sampling, yaitu suatu nonprobability samples yang tidak 

terbatas. Sampel yang ditargetkan pada penelitian ini sebanyak 120 kuesioner 

mahasiswa maupun masyarakat yang ada di Yogyakarta yang pernah menginap di hotel 

budget dengan kriteria minimal satu hari menginap pada enam bulan terakhir. 

Defisini Operasional Variabel 

 

Gambar 1. Skema Model Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa variabel sebagai berikut: 

1. Capability operational drivers, yang dibagi menjadi tiga atribut yang akan 

diukur yaitu atribut produk fisik, atribut karyawan, dan atribut layanan. 

2. Kepuasan layanan inovatif, yang diukur dari sudut pandang konsumen terhadap 

layanan yang diberikan perusahaan. 

3. Kesetiaan pelanggan, yang diukur dari kepuasan inovasi layanan. 



 

 

 

 

4. Kesediaan pelanggan untuk membayar ekstra, yang diukur dari sudut pandang 

pelanggan. 

Capability Operational Drivers 

Kapabilitas operational drivers dapat dikatakan keseluruhan kinerja inti sebuah 

perusahaan, karena berbicara mengenai proses dari input yang kemudian ditransformasi 

menjadi output sehingga menciptakan sebuah produk. Perusahaan yang berorientasi 

pada pelanggan, akan selalu senantiasa mencari cara bagaimana cara membuat 

pelanggan tersebut terpuaskan. Oleh karena itu perusahaan harus memaksimalkan 

kapabilitas driver operasional dari internal perusahaan untuk menciptakan customer 

satisfaction dengan cara menginovasi kapabilitas driver tersebut sehingga dapat 

menciptakan suasana atau pengalaman baru dibenak pelanggan. Perusahaan yang 

bergerak di bidang perhotelan harus melayani pelanggan dengan membedakan driver 

kapabilitas/kemampuan operasional internal seperti produk fisik, staf/karyawan, dan 

layanan (Wu et al., 2010). Maka untuk mengukur capability operational drivers, akan 

dibagi menjadi tiga atribut yang harus diukur satu persatu, yaitu: 

1. Atribut produk fisik 

Produk fisik merupakan benda atau produk nyata yang diberikan perusahaan untuk 

dinikmati oleh pelanggan. Adanya produk fisik yang disediakan oleh perusahaan jasa, 

saat ini sudah mulai diperhatikan untuk memberikan kepuasan tambahan kepada 

pelanggan. 

2. Atribut staf/karyawan 

Karyawan adalah aset utama yang harus diperhatikan, dikelola dan dikembangkan. 

Perusahaan yang bergerak pada sektor jasa, tentu akan melakukan ketiga hal tersebut 

untuk membuat karyawan mampu mengetahui pekerjaannya sehingga karyawan 

tersebut akan dengan mudah memuaskan pelanggan. 

3. Atribut layanan 

Layanan dapat dikatakan hal yang utama dalam sebuah perusahaan yang bergerak 

pada bidang perhotelan. Dalam sebuah perhotelan layanan merupakan sebuah kunci 



 

 

 

 

utama untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Terlebih lagi, dengan berkembangnya 

teknologi maka perusahaan harus dapat selalu menginovasi layanan tersebut agar 

mengikuti perkembangan. 

Kepuasan Inovasi Layanan 

Kepuasan layanan merupakan salah satu alat ukur yang sudah umum yang 

digunakan perusahaan untuk mengukur tingkat baik buruknya layanan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggan. Dengan munculnya inovasi layanan tentunya akan 

menimbulkan kepuasan yang berbeda dengan layanan pada umumnya, karena layanan 

yang inovatif akan menciptakan pengalaman baru dan suasana baru 

Kesetiaan Pelanggan 

Pelanggan yang puas, pasti akan kembali lagi di waktu berikutnya. Kesetiaan 

pelanggan adalah bukti nyata bahwa perusahaan jasa tersebut dapat memberikan 

layanan yang memuaskan. Pelanggan yang setia kemudian akan memberikan 

rekomendasi-rekomendasi positif terhadap rekan atau koleganya. 

Kesediaan Pelanggan Membayar Ekstra 

Pelanggan yang setia pada pilihan tempat menginapnya akan bersedia untuk 

membayar ekstra demi mendapatkan kenyamanan atau fasilitas yang lebih. 

 

HASIL DAN ANALISIS 

Penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM) yang dianalisis menggunakan metode analisis faktor 

konfirmatori atau confirmatory factor analysis (Uji Outer Model dan Uji Inner Model). 

Model Outer untuk menguji validitas dan reliabilitas dan Uji Inner model untuk 

memastikan bahwa model struktural yang dibangun robust dan akurat. Kemudian 

setelah dilakukan kedua uji tersebut, terakhir untuk menguji hipotesis digunakan Uji 

Bootstrapping. 

Deskripsi Responden 



 

 

 

 

Setelah satu bulan berusaha untuk mencapai jumlah responden, akhirnya telah 

didapatkan 124 kuisioner yang telah diisi. Dari sejumlah kuesioner yang kembali 

tersebut yang dapat dilakukan analisis sejumlah 109. Berikut adalah tabel untuk 

menggambarkan profil responden: 

Tabel 3. Profil Responden 

Keterangan Total Presentase 

Jenis kelamin: 

- Laki-laki 

- Perempuan 

 

46 

63 

 

42,2% 

57,8% 

Umur: 

- 19-26 Tahun 

- 27-35 Tahun 

- 36-55 Tahun 

 

103 

4 

2 

 

94,5% 

3,7% 

1,8% 

Pendidikan terakhir: 

- SMA 

- SMK 

- Diploma 

- S1/Sarjana 

- S2/Magister 

- S3/Profesor/Ph. D 

- Lainnya 

 

75 

2 

8 

20 

2 

1 

1 

 

68,8% 

1,8% 

7,3% 

18,3% 

1,8% 

0,9% 

0,9% 

Status: 

- Belum menikah 

- Menikah 

- Pernah menikah 

 

102 

6 

1 

 

93,6% 

5,5% 

0,9% 

Pekerjaan: 

- Mahasiswa 

- Pegawai swasta 

- Pegawai pemerintahan 

- Wirausaha 

- Guru/dosen 

- Lainnya 

 

97 

6 

1 

2 

1 

2 

 

89% 

5,5% 

0,9% 

1,8% 

0,9% 

1,8% 

 

 

Analisis Outer Model 

Uji Validitas 

Uji outter model ini terdapat tiga pengujian yaitu uji validitas convergent, uji 

validitas discriminant dan uji reliabilitas. Sebelum memasuki tahap uji validitas 



 

 

 

 

convergent, hal yang dilakukan pertama adalah dengan menganalisis data apakah ada 

loading faktor yang masih dibawah nilai yang disyaratkan yaitu nilai faktor loading 

harus >0,60. Dari hasil Analisa yang dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS, 

muncul skema model sebagai berikut: 

 

Gambar 2. Skema Hasil Analisis Outer Model 

Dari data di atas maka didapatkan item AF8, AF9, AF10, AF11, dan AL8 

memiliki loading factor kurang dari 0,6 sehingga kelima item tersebut harus dihapus 

dari model. Setelah menghapus kelima item tersebut maka akan muncul skema model 

outter yang baru, berikut adalah gambar skema model setelah dilakukan analisis: 



 

 

 

 

 

Gambar 3. Skema Hasil Uji Outer Model Setelah Dianalisis 

Dari skema diatas maka sudah tidak ada lagi item dengan loading factor kurang 

dari 0,60. Walaupun ada item yang memiliki faktor loading 0,60 namun menurut Hair 

(2011) hal tersebut masih dapat ditoleransi Karena ada beberapa perbedaan pendapat 

mengenai batasan nilai faktor loading. Maka setelah ini maka peneliti akan mulai 

menganalisa dari nilai Average Variance Extracted (AVE). Pada hasil nilai AVE yang 

muncul dari masing-masing sudah memenuhi nilai 0,50 seperti yang disyaratkan. 

Berikut adalah tabel nilai Average Variance Extracted (AVE) yang didapatkan setelah 

dilakukan perhitungan: 

Tabel 4. Hasil Analisa AVE 

Variabel AVE 

Atribut Produk Fisik (AF) 0,547 

Atribut Karyawan (AK) 0,744 

Atribut Layanan (AL) 0,616 

Kepuasan Inovasi Layanan (KI) 0,757 

Kesetiaan Pelanggan (KP) 0,806 

Kesediaan Pelanggan Membayar Ekstra (KM) 0,820 

 

Uji Reliabilitas 



 

 

 

 

Reliabilitas adalah sejauh mana variabel diamati ukuran nilai "benar" dan "bebas 

dari kesalahan" sehingga ketika variabel yang sama ditanyakan terus menerus akan 

tetap benar. Misalnya, ukuran yang lebih reliabel akan menunjukkan konsistensi yang 

lebih besar daripada ukuran kurang reliabel (Hair et al., 2009). Alat ukur dari uji 

reliabilitas ini adalah dengan menganalisa dari nilai Cronbach alpha. Nilai Cronbach 

alpha diterima apabila nilai yang dicapai lebih dari 0,70 (Ghozali 2012). Dari hasil 

telah didapatkan, maka dapat dianalisa bahwa semua nilai Cronbach alpha yang 

muncul telah memenuhi syarat yang ditentukan yaitu lebih dari 0,70. Sehingga keenam 

variabel di atas telah memenuhi syarat reliabilitas. Berikut adalah tabel hasil nilai 

Cronbach alpha: 

 

 

 

Tabel 5. Hasil Nilai Cronbach alpha 

 Cronbach alpha 

Atribut Produk Fisik (AF) 0,896 

Atribut Karyawan (AK) 0,957 

Atribut Layanan (AL) 0,921 

Kepuasan Inovasi Layanan (KI) 0,934 

Kesetiaan Pelanggan (KP) 0,920 

Kesediaan Pelanggan Membayar Ekstra (KM) 0,926 

 

Analisis Inner Model 

Analisis Inner Model merupakan analisis yang digunakan untuk memastikan 

bahwa model struktural yang dibangun robust dan akurat. Dalam Analisa ini, yang akan 

dianalisa pertama adalah hasil R-Square dari perhitungan aplikasi SmartPLS. Berikut 

adalah tabel nilai R-Square yang dihasilkan: 

Tabel 6. Hasil Nilai R-Square 

  R Square 

Kepuasan Inovasi Layanan (KI) 0,582 

Kesetiaan Pelanggan (KP) 0,678 



 

 

 

 

Kesediaan pelanggan membayar ekstra (KM) 0,348 

 

Dari tabel di atas, maka dapat dinyatakan bahwa variabel KI atau kepuasan 

inovasi layanan yang dihasilkan sebesar 0,582 sehingga nilai ini menunjukkan model 

moderat. Variabel KP atau kesediaan pelanggan membayar lebih/ekstra dihasilkan nilai 

R-Square sebesar 0,678 sehingga nilai ini menunjukkan model moderat. Variabel ketiga 

adalah KM atau kesetiaan pelanggan yang menghasilkan nilai 0.348 sehingga 

menunjukkan model lemah. 

Uji Bootstrapping 

Uji Bootstrapping merupakan istilah dalam aplikasi SmartPLS yang memiliki 

maksud sama dengan uji hipotesis. Analisa dari pengujian ini akan dilakukan dengan 

melihat nilai t-statistiknya (t-value). Berikut ini adalah table hasil pengujian hipotesis 

yang dilakukan menggunakan program aplikasi SmartPLS: 

Tabel 7. Hasil Uji Bootstrpping 

  

Original 

sampel 

Sampel 

Mean Std Deviasi T Statistic 

P 

Value 

AF -> KI 0,724 0,723 0,114 6,359 0 

AK -> KI -0,117 -0,113 0,128 0,920 0,358 

AL -> KI 0,153 0,159 0,149 1,024 0,307 

KI-> KP 0,823 0,825 0,039 20,971 0 

KP-> KM 0,590 0,593 0,068 8,669 0 

 

Dari hasil analisa pada aplikasi SmartPLS, Analisa yang digunakan adalah 

dengan metode bootstrapping pada terhadap sampel. Maka dari data diatas dapat 

dianalisa sebagai berikut: 

a) Pengujian hipotesis 1 (Atribut produk fisik dari capability operational drivers 

berpengaruh positif terhadap kepuasan inovasi layanan) 

Hasil pengujian hipotesis satu menunjukkan bahwa hubungan variabel atribut 

produk fisik (AF) terhadap kepuasan inovasi layanan (KI) menunjukkan nilai original 

sampel sebesar 0,723 dengan t-statistik 6,359. Nilai tersebut lebih besar dari pada nilai 

t-tabel yang sebesar 1,96. Maka hasil ini menunjukkan bahwa atribut produk fisik dari 



 

 

 

 

capability operational drivers memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan inovasi layanan. 

b) Pengujian hipotesis 2 (Atribut karyawan dari capability operational drivers 

berpengaruh positif terhadap kepuasan inovasi layanan) 

Hasil pengujian hipotesis dua menunjukkan bahwa hubungan variabel atribut 

karyawan (AK) terhadap kepuasan inovasi layanan (KI) menunjukkan nilai original 

sampel sebesar -0,117 dengan nilai t statistik sebesar 0,920. Nilai tersebut lebih kecil 

daripada t-tabel yang sebesar 1,96. Maka hasil ini menunjukkan bahwa atribut 

karyawan dari capability operational drivers memiliki pengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan inovasi layanan. 

c) Pengujian hipotesis 3 (Atribut layanan dari capability operational drivers 

berpengaruh positif terhadap kepuasan inovasi layanan) 

Hasil pengujian hipotesis tiga menunjukkan bahwa hubungan variabel Atribut 

Layanan (AL) terhadap Kepuasan Inovasi Layanan (KI) menunjukkan nilai original 

sampel sebesar 0,153 dengan nilai t-statistik sebesar 1,024. Nilai tersebut lebih kecil 

daripada nilai t-tabel yang sebesar 1,96. Hasil ini menunjukkan bahwa atribut karyawan 

dari capability operational drivers memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kepuasan inovasi layanan. 

d) Pengujian hipotesis 4 (kepuasan inovasi layanan berpengaruh positif terhadap 

kesetiaan pelanggan) 

Hasil pengujian hipotesis empat menunjukkan bahwa hubungan variabel Kepuasan 

Inovasi Layanan (KI) terhadap Kesetiaan Pelanggan (KP) menunjukkan nilai original 

sampel sebesar 0,823 dengan nilai t-statistik sebesar 20,971. Nilai tersebut lebih besar 

daripada nilai t-tabel yang sebesar 1,96. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan inovasi 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan pelanggan. 

e) Pengujian hipotesis 5 (kesetiaan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

kesediaan pelanggan untuk membayar ekstra) 



 

 

 

 

Hasil pengujian hipotesis lima menunjukkan bahwa hubungan variabel Kesetiaan 

Pelanggan (KP) terhadap Kesediaan Pelanggan untuk Membayar Ekstra (KM) 

menunjukkan nilai original sampel sebesar 0,590 dengan t-statistik sebesar 8,669. Nilai 

tersebut lebih besar daripada nilai t-tabel yang sebesar 1,96. Maka hasil ini 

menunjukkan bahwa kesetiaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kesediaan pelanggan untuk membayar ekstra. 

 

Pembahasan 

Berikut ini adalah gambar hasil skema penelitian yang telah dianalisa:  

 

Gambar 4. Skema Hasil Penelitian 

Pengaruh Atribut Produk Fisik terhadap Kepuasan Inovasi Layanan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa konstruk atribut 

produk fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap konstruk kepuasan inovasi 

layanan. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-statistik yang lebih besar dari 1,96 yaitu 

sebesar 6,359. Sehingga hipotesis H1 dalam penelitian ini diterima. Hal ini 

menunjukkan bahwa hotel budget di Indonesia sudah menerapkan berbagai macam 

inovasi dari segi atribut fisik sehingga menciptakan kepuasan inovasi layanan di benak 

pelanggan. 



 

 

 

 

Pengaruh Atribut Karyawan terhadap Kepuasan Inovasi Layanan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa konstruk atribut 

karyawan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap konstruk kepuasan 

inovasi layanan. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-statistik yang lebih kecil dari 1,96 yaitu 

sebesar 0,920. Nilai ini dapat dikatakan jauh dari kelayakan. Sehingga hipotesis H2 

dalam penelitian ini ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan hotel budget di 

Indonesia belum merasakan penerapan inovasi dari segi atribut karyawan. Sehingga 

dapat dikatakan jika hotel budget di Indonesia belum menerapkan dan belum maksimal 

dalam menerapkan inovasi layanan dari atribut karyawan. Penolakan hipotesis ini 

diduga karena kurangnya inisiatif dari benak karyawan tersebut untuk melayani 

pelanggan dengan cekatan, responsif dan penuh perhatian sehingga belum menciptakan 

kepuasan inovasi layanan di benak pelanggan. 

Pengaruh Atribut Layanan terhadap Kepuasan Inovasi Layanan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa konstruk atribut 

layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap konstruk kepuasan inovasi 

layanan. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-statistik yang lebih kecil dari 1,96 yaitu sebesar 

1,024. Sehingga hipotesis H3 dalam penelitian ini ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa 

hotel budget di Indonesia belum maksimal dalam menerapkan serangkaian inovasi dari 

segi atribut layanan. Sehingga pelanggan hotel budget di Indonesia belum merasakan 

secara maksimal kepuasan inovasi layanan dari segi atribut karyawan. Penolakan 

hipotesis ini diduga karena kurangnya layanan check-in kamar via online dan dimata 

pelanggan pelayanan hotel masih belum terasa efisien sehingga belum menciptakan 

kepuasan inovasi layanan. Disamping itu Karena pesatnya perkembangan teknologi 

membuat pelanggan merasa bahwa seharusnya pihak hotel dapat memberikan 

kemudahan yang lebih daripada yang mereka rasakan sekarang. 

Pengaruh Kepuasan Inovasi Layanan terhadap Kesetiaan Pelanggan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa konstruk 

kepuasan inovasi layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap konstruk 

kesetiaan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-statistik yang lebih besar dari 1,96 

yaitu sebesar 20,971. Sehingga hipotesis H4 dalam penelitian ini diterima. Hal ini 



 

 

 

 

menunjukkan bahwa pelanggan hotel budget merasa bahwa kepuasan inovasi layanan 

yang diberikan hotel budget dapat menciptakan kesetiaan pelanggan atau dapat 

dikatakan bahwa setiap pelanggan menyukai kepuasan inovasi layanan sehingga dapat 

membuat mereka kembali menikmati hotel budget di kemudian hari. 

Pengaruh Kesetiaan Pelanggan terhadap Kesediaan Pelanggan untuk Membayar 

Ekstra/Lebih 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik, dapat disimpulkan bahwa konstruk kesetiaan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap konstruk kesediaan pelanggan 

untuk membayar lebih/ekstra. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-statistik yang lebih besar 

dari 1,96 yaitu sebesar 8,669. Sehingga hipotesis H5 dalam penelitian ini diterima. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelanggan hotel budget merasa bahwa kesetiaan konsumen 

dapat membuat mereka bersedia untuk membayar lebih/ekstra terutama yang berkaitan 

dengan produk ramah lingkungan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Dari hasil dan analisis, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hotel budget di Indonesia sudah menerapkan inovasi layanan pada atribut 

produk fisiknya.  

2. Hotel budget di Indonesia belum dapat menerapkan inovasi pada atribut 

karyawannya secara maksimal.  

3. Hotel budget di Indonesia belum dapat menerapkan inovasi dari segi layanan 

secara maksimal.  

4. Hotel budget di Indonesia yang menciptakan kepuasan inovasi layanan 

membuat pelanggan ingin merasakan kembali pelayanan inovatif yang 

diberikan.  

5. Hotel budget di Indonesia yang berhasil dalam membuat pelanggannya setia 

akan menciptakan kesediaan pelanggan untuk membayar ekstra.  



 

 

 

 

Implikasi 

Ada beberapa implikasi yang diperoleh dari penelitian ini, diantaranya: 

1. Bagi penulis, penelitian ini merupakan bentuk nyata dari proses pembelajaraan 

selama di bangku perguruan tinggi Universitas Islam Indonesia (UII) dalam 

bidang manajemen operasional khususnya segala bentuk penelitian yang akan 

saya lakukan yaitu inovasi layanan sebuah perusahaan perhotelan. 

2. Penelitian ini memberikan bukti empiris mengenai kepuasan inovasi layanan 

dari hotel budget. Penelitian ini juga menyediakan pandangan mengenai 

pengaruh produk fisik, karyawan, dan layanan dari capability operational 

drivers terhadap kepuasan inovasi layanan hotel budget. Disamping itu, 

penelitian ini juga menyediakan pandangan mengenai ekstra. Penelitian ini juga 

dapat menambahkan referensi bagi mahasiswa manajemen FE UII apabila ada 

mahasiswa yang tertarik untuk mengembangkan atau menjadikannya acuan 

dalam mengerjakan penelitiannya. 

3. Bagi praktisi dan para pengambil keputusan, hasil penelitian ini dapat dijadikan 

bahan referensi dan acuan dalam menerapkan strategi yang sesuai dengan visi 

dan misi dari hotel berbintang. Selain itu, keterkaitan antara produk fisik, 

kualitas karyawan, dan layanan dapat dijadikan atribut untuk mengukur 

kepuasanan layanan yang inovatif pada sebuah hotel budget. 
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