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ABSTRAK

Salah satu pelaku industri pariwisata yaitu Bali Nusa Dua Hotel memiliki
sejumlah tamu yang diharapkan dapat mencapai kepuasan yang maksimal sehingga
dapat menjadi pelanggan yang loyal dan kembali lagi untuk menginap di Bali Nusa
Dua Hotel. Adanya persaingan ketat usai tersendat akibat Pandemi Covid-19 serta
meningkatkan peringkat dalam aplikasi TripAdvisor menjadi latar belakang dalam
penelitian ini dengan tujuan untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki
dan kategori dari kepuasan tamu dari Bali Nusa Dua Hotel.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif dengan data yang dikumpulkan melalui kuisioner dan wawancara serta total
responden yang dikumpulkan sebanyak 100 tamu yang berkunjung. Adapun dua
metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan tamu yaitu Metode Importance
Performance Analysis untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki dan
atribut yang penting bagi tamu dan Metode Customer Satisfaction Index untuk
mengetahui kategori dari kepuasan tamu dengan bantuan SPSS dan Microsoft Excel
serta digunakan juga untuk uji validitas dan uji reliabilitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kategori yang di dapat Bali Nusa Dua
Hotel adalah “Sangat Puas” dengan perolehan skor di 95%. Sedangkan untuk atribut
yang perlu diperbaiki berada di kuadran | yaitu fasilitas AC, air panas, pencahayaan,
TV, telephone tersedia dan bekerja dengan baik, kualitas makanan serta keragaman
jenis makanan. Kuadran Il seperti peralatan mandi terpenuhi, bagaiman reservasi tamu
dilayani, bagaimana staff dalam bertelepon dengan tamu, bagaimana kesigapan
pelayanan yang dilakukan oleh staff, bagaimana pelayanan staff (front desk team)
dalam menanggapi masalah anda, bagaimana pelayanan staff (food and beverage team)
dalam menanggapi masalah anda, bagaimana pelayanan staff (SPA) dalam menanggapi
masalah anda, bagaimana pelayanan staff (Security team) dalam menanggapi masalah
anda, apakah safe deposit box bekerja dengan baik, apakah persediaan
(complimentary) anda terpenuhi, apakah mudah menemukan informasi hotel melalui
travel agent atau perusahaan, apakah semua staff membuat anda nyaman di hotel,
bagaimana kelayakan harga makanan dan pelayanan kamar anda. Kuadran Il yaitu
apakah office desk room dapat digunakan dengan baik, bagaimana fasilitas yang
diberikan oleh hotel (Pool, Gym, Spa Room, Program Tv), bagaimana kebersihan
kamar, apakah kamar nyaman, apakah temperature makanan anda sesuai, bagaimana
kelayakan harga makanan dan pelayanan kamar anda serta tidak ada salah satu dari
atribut yang masuk dari kuadran 1V

Kata Kunci: CSI, IPA, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang

Setelah melalui masa pandemic Covid-19 yang membuat wisatawan tidak dapat
bepergian, sektor pariwisata di Bali perlahan bangkit setelah pandemic, serta
menata dan meningkatkan kembali fasilitas, menggunakan sumber daya yang
tersedia serta gencar mempromosikan strategi baru untuk memperkuat kembali
perindustrian pariwisata. Perindustrian pariwisata yang terdiri dari akomodasi
pengunjung, layanan makanan dan minuman, biro perjalanan wisata serta kegiatan
hiburan dan budaya mulai kembali melakukan kegiatan promosi untuk
meningkatkan kunjungan wisatawan. Industri akomodasi seperti hotel mulai
dengan gencar menawarkan berbagai promosi dan fasilitas terbaik dari hotel untuk
meningkatkan pendapatan sekaligus menggaet kembali para wisatawan yang sudah
tidak sabar untuk bepergian dan berwisata kembali setelah hanya berdiam diri
dalam rumah selama masa pandemic.

Menurut Smaradhana dan Lutfie dalam jurnal (Nur & Fadili, 2021) “Hotel
merupakan perusahaan yang berfokus pada industri jasa serta memiliki konsep
menggabungkan suatu produk dengan layanan”. Menurut UU no 10 tahun 2019
tentang kepariwisataan, “hotel merupakan usaha atau kegiatan yang menyediakan
pelayanan penginapan yang dapat dilengkapi dengan pelayanan pariwisata
lainnya”. Kemudian dapat disimpulkan bahwa “hotel merupakan salah satu

kegiatan bisnis yang melaksanakan kegiatan bisnisnya dengan pelayanan sebagai



komoditas utamanya yang dilengkapi dengan fasilitas lainnya untuk mendukung
pelayanan”. Pelayanan yang dilakukan tersebut sekaligus menyediakan akomodasi
dan pelayanan makan dan minum serta fasilitas lainnya bagi wisatawan yang ingin
berlibur melalui transaksi pembayaran. Fasilitas penunjang yang dimiliki hotel
diantara lainnya adalah tempat tidur yang bersih dan nyaman, restoran dalam hal
ini layanan makan dan minum, spa, fasilitas olahraga dan kebugaran, fasilitas
hiburan bagi anak dan dewasa, koneksi internet, ruangan meeting, peralatan mandi
dan lain sebagainya.

Dengan berakhirnya masa pandemic, hotel-hotel yang berada di Bali langsung
memulai kembali persaingan dalam promosi dan menata kembali strategi
pelayanan untuk membuat tamu yang sudah menginap sebelumnya agar kembali
menginap di hotel. Dalam lanskap industri perhotelan yang kompetitif, banyak
hotel bersaing untuk mendapatkan perhatian dan dukungan dari calon tamu, strategi
pelayanan harus ditingkatkan agar mencapai kepuasan yang maksimal di benak
para tamu yang datang berkunjung dan tetap datang berkunjung kembali di masa
depan. Dalam menjalani kegiatan bisnisnya, tentu saja pelayanan menjadi hal yang
sangat penting untuk membuat tamu yang menginap merasa puas dan ingin kembali
ke hotel.

Pelayanan merupakan kegiatan yang wajib dilakukan untuk mendapatkan
loyalitas dari tamu yang menginap serta menarik tamu untuk menginap di hotel.
Pelayanan juga menjadi hal yang penting dilakukan untuk membangun dan
menjaga hubungan dengan tamu serta dapat menjadi salah satu kegiatan untuk

mempertahankan dan membuat perusahaan berkembang pesat karena pelayanan



dapat menjadi salah satu evaluasi untuk mengatur, memperhatikan dan mengawasi
agar konsumen mendapat kebutuhan dan keinginan serta hasil yang memuaskan
secara efisien dan efektif.

Strategi pelayanan merupakan upaya sebuah perusahaan atau kegiatan bisnis
dalam memberikan solusi dengan tujuan memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen. Dalam pelaksanaannya, pelayanan dalam setiap hotel berbeda-beda
sesuai dengan standar yang ditentukan. Standarnya pun sudah ditentukan dan
melalui beberapa perbaikan dalam perjalanannya menjadi standar yang dianggap
baik untuk mencapai kepuasan pelanggan.

Salah satu pelaku industri pariwisata yaitu Bali Nusa Dua Hotel juga memiliki
sejumlah tamu atau konsumen yang dimiliki untuk mencapai kepuasan yang
maksimal sehingga dapat menjadi pelanggan yang loyal dan kembali lagi untuk
menginap di Bali Nusa Dua Hotel. Dengan banyaknya tamu yang berkunjung dan
menginap di Bali Nusa Dua Hotel, tingkat pelayanan untuk memaksimalkan
kepuasan para tamu sangat dibutuhkan dalam hal ini. Selain meningkatkan
kepuasan tamu, saat ini persaingan hotel-hotel yang berada di Nusa Dua sangat
ketat usai sempat tersendat akibat Pandemi Covid-19. Berikut adalah beberapa

hotel yang merupakan pesaing (resort dan hotel) dari Bali Nusa Dua Hotel.
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Dalam aplikasi TripAdvisor yang merupakan aplikasi yang digunakan para
wisatawan melihat review serta biro perjalanan mobile yang melakukan
perangkingan dalam setiap daerah wisata, melakukan perangkingan dengan posisi
Bali Nusa Dua Hotel sendiri berada di posisi 23 dari 60 hotel yang berada di Nusa

Dua.
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Selain itu, adapun beberapa ulasan buruk mengenai Bali Nusa Dua Hotel di

Trip Advisor. Berikut adalah beberapa ulasan dari aplikasi Trip Advisor
Gambar 1.3 Komentar Buruk
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Tidak sesuai dengan reviewnya

saya menginap di bali nusa dua hotel bersama keluarga tgl 5-7 juni 2019.sebelum saya
memesan hotel ini saya baca review dari tripadvisor dan dari review yg saya baca kebanyakan
bilang cke dan bagus. Akhirnya saya memutuskan untuk menginap di sini pada akhir liburan
saya di Bali,tetapi ternyata hotelnya tidak sesuai dengan apa yang saya harapkan. Hotelnya
terlalu tua dan bau lorong tidak enak,untuk breakfast juga tidak enak dan tidak bervariasi,
untuk pilihan kopi juga sedikit dan rasanya juga sangat biasa. Saya tidak akan menginap di
hotel ini lagi karena kurang nyaman dan terlalu gelap.
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kamar adalah bersih. Staf datang untuk membersihkan dua kali sehari. Di breakfeat ok tapi
tidak ada yang mengejutkan /. Staf sangat baik dan ramah.

tapi: ini adalah hotel tidak sebuah resor liburan. Harap expectati tepat di. kecuali kamar dan
kolam renang kecil yang Anda tidak memiliki tempat untuk pergi di dalam hotel. Tidak
merekomendasikan untuk liburan tetapi tepat untuk tinggal bisnis
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Gambar 1.5 Komentar Buruk
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terlalu banyak semut kecil

kami tinggal di sana selama 3 malam dan kamar di lantai pertama. Ada banyak semut kecil di
meja dan mereka merangkak seluruh ruangan. Saya juga menemukan mereka merangkak di
koper saya. Ini adalah sangat menakutkan. Jika saya tidak prabayar untuk 3 malam. Aku akan
berubah hotel segera

Hotel ini jauh dari pantai dan kami mengambil bus ke pantai setelah shattle hotel. Staf
penerimaan hanya memberikan saya satu kupon untuk putri saya dan saya menggunakan kursi
di pantai. jadi anak saya yang lima harus duduk di salah satu kursi yang ramai dengan saya
toghether.

Hanya satu kolam renang adalah sangat kecil dan ada tidak ada kolam renang anak-anak.
Saya pikir hotel ini tidak suitale untuk liburan. Hal ini tidak seperti hotel bisnis bagi orang-orang
untuk pertemuan dan konvensi di bangunan lain di sekitar hotel



Dalam observasi penulis, adapun beberapa keluhan yang diterima oleh front

liner mengenai beberapa fasilitas yang kurang memadai. Berikut adalah beberapa

catatan log dari keluhan tamu selama menginap di Bali Nusa Dua Hotel.

Gambar 1.6 Komentar Buruk
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bathub can not be drained and asked someone to ENG/Pak Jujur checked and found out that the "Afur” ( part of bathtub) in the
10:30 check immediately bathub is broken. ENG replaced it afterward and have it back to normal. 15:15
FDA paid courtesy the guest and thanked us for assistance.
Door modelu is error FDA extended apology for incovenience and FOM programed several times
however it is still not wotking
Guest reported to FDA/Aditya that she can not open
the door and asked to check diately |ENG/Billy & Wirya & FOM programed it again several times and it's working
16:05 back. FOM tested the room key along with the guest and it's working. 16:45
Guest thanked us for assistance
Gambar 1.7 Komentar Buruk
Time I Restd Time
Reported Resolved
Bathub water can not be drained FDA extended apology for incovenience and will send someone to check it
immediately.
Guest reported to FDA/Aditya that the water in the
bathub can not be drained and asked someone to  |ENG/Pak Jujur checked and found out that the "Afur” in the bathub is
10.30 check immediately broken. ENG replaced it afterward and have it back to normal. 15.15
FDA paid courtesy the guest and thanked us for assistance.

Melihat dari peristiwa tersebut maka peneliti berkeinginan untuk mengetahui

bagaimana tingkat kepuasan tamu yang berkunjung dan menginap di Bali Nusa Dua

Hotel melalui penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Tamu Terhadap

Pelayanan Di Bali Nusa Dua Hotel dengan Metode Customer Satisfaction Index

(CSI) & Important Performance Analysis (IPA)” Dengan adanya penelitian ini,

diharapkan banyak pengunjung merasakan kepuasan yang maksimal serta

memberikan review dan komentar di TripAdvisor dan meningkatkan peringkat dari

Bali Nusa Dua Hotel di aplikasi TripAdvisor. Hotel Bali Nusa Dua mulai




beroperasi di kawasan ITDC Nusa Dua pada tanggal 29 September 2014. Hotel ini
dioperasikan oleh PT. Nusa Dua Indonesia, anak perusahaan PT. Dyandra Media
International, yang terafiliasi dengan Kompas Gramedia Group.

Dengan penghitungan menggunakan “Customer Satisfaction Index” (CSI) dan
“Important Performance Analysis” (IPA) ini, Bali Nusa Dua Hotel dapat melihat
seberapa baik kegiatan bisnis yang dilakukan untuk mencapai kebutuhan dan
keinginan pelanggan melalui data yang terukur juga dapat digunakan untuk
memperbaiki pelayanan dan loyalitas pelanggan tamu dengan menemukan bagian
atau sisi mana yang kurang dalam mencapai kepuasan pelanggan agar dapat
diperbaiki dan bagian mana yang bisa mencapai kepuasan pelanggan agar dapat
ditingkatkan kembali dalam menjalani kegiatan bisnis.

1.2 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :
a. Apa kategori tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh

Bali Nusa Dua Hotel?

b. Apa saja atribut-atribut yang paling mempengaruhi kepuasan tamu dan atribut-
atribut yang harus diperbaiki dalam pelayanan di Bali Nusa Dua Hotel?
1.3 Tujuan Penelitian
Berikut adalah tujuan dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu :
a. Untuk mengetahui kategori dari tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan

yang diberikan oleh Bali Nusa Dua Hotel.



b. Untuk mengetahui faktor yang paling mempengaruhi kepuasan tamu dan faktor

yang harus diperbaiki dalam pelayanan di Bali Nusa Dua Hotel.
1.4 Manfaat Penelitian

a. Bagi Peneliti
Manfaat yang di dapat menjadi pengalaman dan menambah wawasan bagi
peneliti dalam memenuhi kepuasan tamu atau konsumen dan meningkatkan
standar untuk memenuhi ekspetasi tamu.

b. Bagi Akademik
Manfaat yang di dapat di bidang akademi adalah dapat menjadi literasi baru
serta saran di bidang pelayanan.

c. Bagi Hotel
Manfaat bagi hotel yaitu menjadi referensi dan bahan pertimbangan dalam
mengambil keputusan untuk menentukan prioritas perbaikan kualitas

pelayanan.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, penulis dapat mengambil

kesimpulan sebagai berikut :

1)

2)

Dalam perhitungan dengan metode Customer Satisfaction Index, Bali
Nusa Dua Hotel mendapat skor sebesar 92,89% mengenai kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa tamu yang menginap sangat puas dengan kualitas
pelayananan Bali Nusa Dua Hotel.

Dalam perhitungan dengan metode Importance Performance Analysis
dapat dilihat terdapat beberapa atribut yang berada dalam empat
kuadran yaitu

Kuadran | :

a. AC, air panas, pencahayaan, TV, telephone tersedia dan
bekerja dengan baik
b. Kualitas makanan anda

c. Keragaman jenis makanan anda

Kuadran Il :

a. Peralatan mandi (handuk, sabun, hairdryer, shampoo,
conditioner) terpenuhi

b. Reservasi anda dilayani dengan baik

c. Staff dalam bertelepon dengan tamu

d. Kesigapan pelayanan yang dilakukan oleh staff

e. Pelayanan staff (front desk team) dalam menanggapi masalah

anda
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Pelayanan staff (food and beverage team) dalam menanggapi
masalah anda

Pelayanan staff (SPA) dalam menanggapi masalah anda
Pelayanan staff (Security team) dalam menanggapi masalah
anda

Safe deposit box bekerja dengan baik

Persediaan (complimentary) anda terpenuhi

Mudah menemukan informasi hotel melalui travel agent atau
perusahaan

Semua staff membuat anda nyaman di hotel

Kuadran IlI :

- o o O

Office desk room dapat digunakan dengan baik

Fasilitas yang diberikan oleh hotel (Pool, Gym, Spa Room,
Program Tv

Kebersihan kamar

Kamar nyaman

Temperature makanan anda sesuai

Kelayakan harga makanan dan pelayanan kamar anda

1) Dalam penghitungan Customer Satisfaction Index mendapat predikat “Sangat

Puas”, perlu diperhatikan dalam penghitungan Importance Performance

Analysis terdapat beberapa atribut yang sebaiknya perlu dilakukan perbaikan

agar dapat mencapai kepuasan pelanggan yang maksimal dan mendorong

keputusan pelanggan lain yang sudah berminat untuk menginap di Bali Nusa

Dua Hotel dengan melihat peringkat di aplikasi dan komentar tamu.
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2) Sebaiknya memperhatikan atribut-atribut yang dapat menentukan keputusan
tamu untuk menginap di Bali Nusa Dua Hotel sehingga dapat mencapai

kepuasan pelanggan dan ekspetasi yang diharapkan.
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