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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan respon host pada
platform Online Vacation Rental (OVR) Airbnb Madhava Asia dengan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian
menunjukkan adanya kesenjangan negatif antara tingkat kepentingan dengan rata-
rata sebesar 4,24 dan rata-rata tingkat kinerja sebesar 3,52 yang mengindikasikan
bahwa pelanggan tidak puas terhadap layanan yang diberikan. Dari 15 item layanan
yang dianalisis, tiga di antaranya berada pada Kuadran A (Prioritas Utama) dan
memerlukan perbaikan segera, sementara lima item berada di Kuadran B
(Pertahankan Prestasi), lima item di Kuadran C (Prioritas Rendah), dan tiga item di
Kuadran D (Berlebihan). Saran yang diajukan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan meliputi pembaruan rutin informasi dan foto property, penerapan standar
konten [/isting yang jelas dan konsisten, serta pelatihan bagi host untuk
menyampaikan informasi secara akurat. Selain itu, diperlukan SOP penanganan
masalah secara jarak jauh, optimalisasi media komunikasi real-time , dan sistem
penjadwalan host secara bergilir. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi bagi pengembangan layanan yang lebih baik di sektor penyewaan

property.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Importance Performance Analysis (IPA), Airbnb,
Kepuasan Pelanggan, Madhava Asia.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the service quality of host responses on the Online
Vacation Rental (OVR) platform Airbnb Madhava Asia using the Importance
Performance Analysis (IPA) method. The results indicate a negative gap between
the importance level, with an average score of 4.24, and the performance level, with
an average score of 3.52, suggesting that customers are dissatisfied with the
services provided. Of the 15 service items analyzed, three items fall into Quadrant
A (Top Priority) and require immediate improvement, while five items are in
Quadrant B (Keep Up the Good Work), five items in Quadrant C (Low Priority),
and three items in Quadrant D (Possible Overkill). Recommendations to enhance
customer satisfaction include regularly updating property information and photos,
implementing clear and consistent listing content standards, and providing training
for hosts to deliver accurate information. Additionally, establishing standard
operating procedures (SOPs) for remote problem-solving, optimizing real-time
communication media, and implementing a rotating host duty schedule are also
advised. This study is expected to contribute to the improvement of service quality
in the property rental sector.

Keywords: Service Quality, Importance Performance Analysis (IPA), Airbnb,
Customer Satisfaction, Madhava Asia.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bali sebagai salah satu destinasi pariwisata utama di Indonesia terus
memancarkan daya tarik yang memikat wisatawan dari berbagai penjuru dunia.
Keindahan alam yang memukau, kekayaan budaya yang mendalam, serta
keramahan masyarakatnya membuat Bali menjadi tempat yang tak tergantikan
dalam peta pariwisata internasional. Hal ini terbukti dari pesatnya pertumbuhan
industri pariwisata yang signifikan dibeberapa tahun terakhir, khususnya dalam
sektor penginapan (Desak dkk., 2024).

Menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan,
Industri Pariwisata mencakup berbagai sektor usaha yang berperan dalam
menyediakan layanan dan produk bagi wisatawan seperti penginapan,
transportasi, perjalanan, kuliner, atraksi wisata, serta memperkenalkan budaya
dan potensi daerah kepada wisatawan domestik maupun mancanegara. Melalui
pengelolaan yang profesional dan berkelanjutan, industri ini diharapkan
berbagai jasa pendukung lainnya. Adanya berbagai sektor ini menunjukkan
bahwa industri pariwisata memiliki peran strategis dalam mendorong
pertumbuhan ekonomi, menciptakan lapangan kerja, serta dapat memberikan

manfaat yang luas bagi masyarakat dan pembangunan daerah.



Industri penginapan merupakan salah satu bagian dari industri pariwisata
yang berfokus pada penyediaan layanan akomodasi, makanan, dan minuman
bagi wisatawan. Industri ini juga dikenal sebagai industri perhotelan, yang
mencakup berbagai jenis penginapan, mulai dari hotel, resort, villa, hingga
guest house. Pentingnya tempat penginapan mengakibatkan perlu
ditingkatkannya kualitas layanan secara konsisten untuk memenuhi harapan
pelanggan sehingga pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan para
wisatawan ketika berkunjung ke Bali. Hal ini sejalan dengan penyataan bahwa
pelayanan yang unggul dan berkualitas tinggi memiliki peran penting dalam
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan (Suryadharma dkk., 2015).

Menurut Zeithaml et al (1990). dalam (Hardiansyah., 2018:59) Dalam
mengukur kualitas layanan terdapat lima indikator utama yang umumnya
digunakan yaitu: bukti fisik (fangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Madhava Enterprises merupakan sebuah perusahaan yang didirikan pada
tahun 2020 oleh Bapak Ida Bagus Putu Agus Garlika dengan nama legalitas
yaitu PT Madhava Kreasi Indonesia. Hingga saat ini perusahaan ini telah
mengembangkan beberapa bidang usaha yaitu Stay in Bali, Madhava Visual
Art, Mentory, dan Madhava Asia.

Madhava Asia merupakan salah satu unit usaha Madhava Enterprises yang
bergerak di bidang penyedia jasa pengelolaan dan pemasaran property. Unit
bisnis ini menyediakan jasa untuk membantu para pemilik property penginapan

dalam mengatasi tantangan pemasaran, baik melalui saluran offline maupun



online. Diperlukannya akses luas ke berbagai platform pemasaran oleh para
penyedia industri penginapan untuk meningkatkan penjualan membuat owner
Madhava Asia menawarkan solusi jasa pemasaran property melalui kerja sama
kontrak dan distribusi yang optimal melalui Online Travel Agent (OTA) dan
Online Vacation Rental (OVR).

Online Travel Agent merupakan pihak ketiga berupa channel distribusi yang
bertindak sebagai perantara antara pelanggan dan penyedia layanan perjalanan
seperti hotel, maskapai penerbangan, dan penyewaan alat transportasi.
Sementara itu Online Vacation Rental merupakan channel distribusi khusus
penyewaan property seperti rumah, apartemen, dan villa yang bertujuan
menghubungkan pemilik property dan tamu. Salah satu platform OVR yang
digunakan oleh Madhava Asia adalah , yang menawarkan layanan penyewaan
property dengan fokus pada pengalaman menginap yang unik dan berkualitas
dengan harga yang terjangkau.

Pada platform OVR, Madhava Asia hingga saat ini sudah bekerja sama
dengan total 12 property yang aktif dikelola secara langsung dan diharapkan
akan terus bertambah disetiap bulannya. Adapun berdasarkan wawancara
dengan Bapak I Putu Arya Kertayasa selaku Commercial Manager, diketahui
rata-rata pelanggan dari ke 12 property di atas pada bulan September 2024
hingga Januari 2025 adalah sebesar 603 pelanggan disetiap bulannya. Berikut
juga diberikan data total pelanggan disetiap property pada bulan September

2024 hingga Januari 2025 yang diberikan oleh Bapak Arya.



Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Property Madhava Asia di Platform Online
Vacation Rental (OVR) Periode Bulan September 2024 — Januari 2025

NO NAMA PROPERTY |SEPTEMBER 2024 OKTOBER 2024 NOVEMBER 2024 DESEMBER 2024 | JANUARI 2025
1 Alam Kita Glamping 45 37 41 50 38
2 |Amarta Pesagi Retreat 28 23 24 40 22
3 Bahana Guest House 180 167 177 170 180
4 |Elemento Homestay 63 71 72 79 81
5 Liliy Guest House Legian 50 42 37 80 75
6 |Mulia Garden Bungalow 11 8 9 25 20
7 |Taked Bali House 3 3 3 4 4
8  |Teges Inn Kuta 152 126 111 166 178
9 |Pachira Homestay - - - 1 1
10 |Uma Shanty 16 13 17 33 38
11 |Villa Sabha Seminyak 10 13 11 2 1
12 |Villa Danu Kintamani 25 28 29 44 38

TOTAL 583 531 531 694 676

Sumber: Madhava Asia (2025).

Di tengah perjalanan Madhava Asia dalam mengarungi dunia bisnis
khususnya menghadapi pelanggan, Madhava Asia menghadapi sejumlah
tantangan eksternal dan internal seperti banyaknya complain dari pelanggan
yang dikarenakan rendahnya pengetahuan staff di bidang pemasaran,
keterbatasan jumlah staff sehingga mengakibatkan kewalahan dalam menangani
pesan dan keluhan tamu, respon yang lambat terhadap pertanyaan pelanggan,
serta tidak adanya pertemuan langsung dengan tamu. Berikut data persentase
complain yang masuk pada bulan September 2024 hingga Januari 2025:

Tabel 1.2 Jumlah Complain Property Madhava Asia di Platform Online
Vacation Rental (OVR) Periode Bulan September 2024 — Januari 2025

JUMLAH JUMLAH | PERSENTASE
NO| BULAN |/ TAHUN PELANGGAN |[COMPLAIN| COMPLAIN
1 |September| 2024 583 45 8%
2 |Oktober 2024 531 53 10%
3 |November | 2024 531 58 11%
4 |Desember 2024 694 63 9%
5 |Januari 2025 676 78 12%
TOTAL 3015 297 10%

Sumber: Madhava Asia (2025).

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan penelitian yang

bertujuan untuk mengidentifikasi strategi perbaikan guna meningkatkan



kualitas layanan. Penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan
Respon Host Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Di Platform Online
Vacation Rental Pada Madhava Asia” bertujuan untuk mengidentifikasi
tingkat kepuasan pelanggan Madhava Asia, aspek-aspek yang memerlukan
perbaikan, dan merumuskan strategi perbaikan yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode Importance Performance Analysis
(IPA) untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Lusianti
(2017), IPA adalah metode yang membandingkan persepsi pelanggan terhadap
kenyataan yang mereka rasakan dengan harapan mereka. Data hasil penelitian
ini dipetakan dalam kuadran untuk mengidentifikasi tindakan prioritas yang
perlu dilakukan.

Kelebihan metode ini adalah kemampuannya untuk mengidentifikasi atribut
layanan yang perlu ditingkatkan atau dikurangi guna meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selain itu, metode ini memiliki sensitivitas dan reliabilitas yang
tinggi serta mudah untuk diimplementasikan (Anggraini dkk., 2015).

Beberapa penelitian sebelumnya yang menggunakan metode IPA adalah
penelitian (Diyanto dkk., 2019) yang mengidentifikasi tingkat kepuasan
konsumen atas kualitas pelayanan yang telah diberikan adalah sebesar 4,16
yang dapat di artikan bahwa kualitas pelayanan pada Hotel Rosali Situbondo
memuaskan bagi pelanggan, sedangkan untuk tingkat harapan pelanggan adalah
4,14 dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh Hotel

Rosali Situbondo memenuhi harapan pelanggan.



Permasalahan yang dihadapi Madhava Asia serta keunggulan dari metode
IPA menjadi dasar utama dilakukannya penelitian ini. Dilakukannya analisis
tingkat kepentingan dan kepuasan pelanggan secara komprehensif di penelitian
ini diharapkan dapat menghasilkan strategi yang efektif untuk meningkatkan
kualitas layanan respon host Madhava Asia khususnya di Platform Online
Vacation Rental Airbnb, serta mendukung upaya pengembangan sektor
pariwisata Indonesia secara keseluruhan.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah tingkat kepuasan pelanggan
terhadap respon yang diberikan oleh Ahost Madhava Asia pada Platform Online
Vacation Rental (OVR)?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah yang telah disampaikan, maka tujuan
dalam penelitian adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap
respon yang diberikan oleh host Madhava Asia pada Platform Online Vacation
Rental (OVR).
1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan uraian tujuan penelitian yang telah disampaikan, maka manfaat
dalam penelitian ini sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran yang

bernilai dalam ranah keilmuan, serta menjadi referensi yang bermanfaat



1.4.2

bagi kalangan akademik, khususnya dalam pengembangan studi terkait
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi yang
berguna dalam bidang pemasaran, khususnya dalam menganalisis
kualitas layanan melalui respon host terhadap tingkat kepuasan
pelanggan pada platform online vacation rental (OVR) Airbnb
Madhava Asia, dengan menggunakan metode /mportance Performance
Analysis (IPA).

Kontribusi Praktis

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan bacaan yang
bermanfaat bagi pihak lain sebagai pedoman maupun bahan
perbandingan dalam menganalisis topik serupa, serta dapat dijadikan
referensi dalam penyusunan kurikulum yang relevan.

Bagi Perusahaan

Dapat dijadikan bahan referensi, masukan, dan acuan bagi Madhava
Asia untuk meningkatkan dan memperbaiki kepuasan pelanggan dan
kualitas layanan sehingga kedepannya dapat lebih bersaing di pasaran.

Bagi Penulis

Diharapkan hasil penelitian ini mampu memberikan informasi serta
wawasan yang mendalam bagi penulis dalam memahami bidang kajian,
sekaligus mengidentifikasi permasalahan yang muncul dan

merumuskan solusi yang tepat.



1.5 Sistematika Penulisan

1.5.1 Bab I Pendahuluan

Pada Bab I akan terdiri atas latar belakang, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. Keseluruhan isi
dari Bab I ini menggambarkan latar belakang mengapa Proyek Akhir

ini dibuat.

1.5.2 Bab II Kajian Pustaka

Pada Bab II akan diuraikan terkait teori-teori yang mendukung
penulisan Proyek Akhir ini. Adapun pada tinjauan pustaka terdapat telaah

teori, penelitian terdahulu dan kerangka konsep penelitian.

1.5.3 Bab III Metode Penelitian

1.5.4

1.5.5

Pada Bab III akan diuraikan metode penelitian yang berisi tempat
penelitian, populasi dan sampel, variabel penelitian, sumber data, jenis
penelitian, metode pengumpulan data dan teknik analisis data.

Bab IV Hasil dan Pembahasan

Pada Bab IV akan diuraikan hasil dan pembahasan penelitian, yang
meliputi gambaran umum perusahaan, hasil analisis beserta
pembahasannya, serta implikasi dari hasil penelitian terhadap konteks
yang dikaji.

Bab V Simpulan dan Saran

Pada Bab V akan disampaikan simpulan dari hasil penelitian serta

saran yang dapat diberikan, baik untuk pengembangan penelitian

selanjutnya maupun sebagai masukan praktis bagi pihak perusahaan.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan, penelitian ini memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai kualitas layanan respon host pada platform Online
Vacation Rental (OVR) Airbnb Madhava Asia. Hasil analisis menunjukkan
bahwa rata-rata tingkat kepentingan pelanggan sebesar 4,24 lebih tinggi
dibandingkan rata-rata kinerja sebesar 3,52. Perbedaan ini mengindikasikan
adanya kesenjangan negatif pada 15 item layanan yaitu T1, T2, T3, R1, R2, R3,
RS1, RS2, RS3, Al, A2, A3, E1, E2, dan E3. Penelitian ini mengindikasikan
bahwa pelanggan tidak puas terhadap layanan yang diberikan, sehingga
diperlukan upaya peningkatan kualitas layanan agar lebih sesuai dengan
harapan dan kebutuhan pelanggan.

Melalui analisis diagram kartesius Importance Performance Analysis (IPA),
diperoleh bahwa dua item berada pada Kuadran A (Prioritas Utama)
menunjukkan aspek layanan yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun
kinerjanya masih rendah, sehingga perlu segera ditingkatkan. Sementara itu,
lima item yang tergolong dalam Kuadran B (Pertahankan Prestasi)
mencerminkan elemen layanan yang telah memenuhi harapan pelanggan dan

perlu dijaga konsistensi serta kualitasnya. Adapun lima item yang berada pada
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item dalam Kuadran D (Berlebihan) menunjukkan kinerja yang melebihi tingkat
kepentingannya, sehingga dapat dipertimbangkan untuk disesuaikan guna
meningkatkan efisiensi operasional tanpa mengurangi tingkat kepuasan
pelanggan secara signifikan. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi yang bermanfaat baik secara akademis maupun
praktis dalam upaya peningkatan mutu layanan di platform online vacation
rental (OVR) Airbnb Madhava Asia.
5.2 Saran

Berdasarkan analisis kesenjangan antara tingkat kepentingan dan kinerja
hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan pada platform
online vacation rental (OVR) Airbnb Madhava Asia berada dalam kategori
tidak puas. Oleh karena itu, terdapat beberapa aspek yang perlu diperbaiki dan
ditingkatkan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, terdapat beberapa
saran perbaikan yang dapat diterapkan.

1. Pertama, dalam /ost memberikan informasi yang akurat sesuai dengan
kondisi property (R1), disarankan agar perusahaan melakukan
pembaruan secara rutin terhadap informasi dan foto property guna
memastikan kesesuaian dengan kondisi aktual. Selain itu penting untuk
menerapkan standar penulisan konten /isting yang jelas, informatif, dan
konsisten agar pelanggan mendapatkan gambaran yang akurat.
Pelatihan bagi host juga perlu diselenggarakan agar mereka mampu

menyampaikan informasi secara jujur, rinci, dan dapat dipercaya.
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2. Kedua, terkait dengan host bertanggung jawab dalam menyelesaikan
masalah yang terjadi ketika staff property tidak berada di tempat (R3),
perlu disusun prosedur operasional standar (SOP) untuk penanganan
kendala secara jarak jauh. Penggunaan media komunikasi real-time
sepertt WhatsApp atau sistem manajemen property juga perlu
dioptimalkan agar host tetap dapat berkoordinasi dan memberikan solusi
secara cepat. Selain itu, perusahaan disarankan untuk menerapkan
sistem penjadwalan host secara bergilir guna memastikan ketersediaan

pihak yang bertanggung jawab ketika terjadi masalah.
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