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KAJIAN KINERJA PELAYANAN DAN HARAPAN PELANGOAN BEBAGAT UPAYA
PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL SANTIKA
PREMIERE JAKARTA

Olah:
Yoyo Indah Gunawan, 8.15., M.M,
Rukiyah, 8.E.

ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal terpenting sebagai tolok ukur
dan untuk mengetahui aputahmif‘:mrjn perusahaan (dalam hal ini Hotel Santika
Premiere Jakarta) yang telah dipersembahkan untuk mendapat tempat di hati
pelanggan-nya. Ada beberapa poin variabel yang perlu diperhatikan dari kepuasan
pelanggan yaitu; kinerja pelayanan/ services, harapan pelanggan.

! Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui faktor-faktor prioritas yang perlu
ditingkatkan kinerja pelayanannya agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
pada Hotel santika Premiere Jakarta, dan untuk mengetahui Customers Satisfaction
Index (CSl) pada Hotel Santika Premiere Jakarta.

Metodologi penelitian dan pengumpulan data yang digunakan yaitu metode

deskriptif kualitatif dengan menggunakan skala linkert di mana data diambil secara
sampling. Penelitian lapangan dilakukan dengan dengan penyebaran kuesioner ke 81
responden, sedangkan studi kepustakaan dilakukan dengan mengambil bahan-bahan
tdlar Ibuku dan sumber-sumber terkait.
Hqslll perhitungan atas sampling yang dilakukan menunjukkan bahwa faktorfaktor
prioritas kinerja pelayanan yang perlu diperhatikan untuk ditingkatkan kinerjanya
dalam upaya untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan pada Hotel Santika
Premiere Jakarta secara spesifik adalah sebagai berikut :Telepon Operator, Security,
Lampu Penerangan, Swimming Pool. Sedangkan CSI (Customer Satisfication Index)
yang telah dicapai oleh Hotel Santika Premiere Jakarta yaitu sebesar 0,785 atau
tingkat kepuasan pelanggan yang telah dicapai sebesar 78.50%. Artinya bahwa tingkat
kepuasan pelanggan baru dicapai 78,50% dan termasuk katagori telah puas (karena
CSI terletak diantara rentang 0.66 - 0.80) terhadap kinerja pelayanan Hotel Santika
Premiere Jakarta.
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dyadikan sebagai suatu strategi untuk
memenangkan persaingan, sebagai iklan
dari mulut kemulut, sebagai  tempat
berlindung dari persaingan harga dan
penungkatan  produktivitas, Agar dapat
memenangkan persaingan pasar yang
semakin - kompetitif tersebut, tuntutan
akan  kepuasan  yang  diinginkan
konsumen haruslah diwujudkan dalam
bentuk  pelayanan  yang baik dan
memuaskan.

Sebagai salah satu hotel berbintang
empat dalam jaringan Santika Indonesia
Hotels & Resorts yang dibawahi oleh
manajemen PT Grahawita Santika, Hotel
Santika  Premiere Jakarta merupakan
barometer dan hotel-hotel Santika kelas
Premuere  diseluruh  Indonesia. Dengan
berdasarkan latar belakang masalah di
atas, maka muncul keinginan untuk
melakukan  peneliian  yang  lebih
mendalam dengan judul “Kajian Kinerja
Pelayanan Dan Harapan Pelanggan
Sebagai Upaya Peningkatan Kepuasan
Pelanggan pada Hotel Santika Premiere
Jakarta”.

II. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui faktor-faktor
prioritas yang perlu ditingkatkan
kinerja pelayanannya agar dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan
pada Hotel santika Premiere Jakarta.

2. Untuk mengetahui Customers
Sanisfaction Index (CSI) pada Hotel
Santika Premiere Jakarta.

0OI. Kajian Teori
A. Kualitas Jasa \ e ]
dan Berry (1994:16), yang harus n

Eest

4 Kehandalan (reliability) o
Yaitu lkemampuan untuk
melaksannkan jasa yang dijanjikan
dengan terpercayn dan akurat.

5 Empath (emphaty) N
Kepedulinn atau  kesedinan un
peduli, memberi perhatian pribadi
bagl pelanggan,

B. Teorl Kepuasan Pelanggan

Teori kepuasan menurut J, Su-
pranto (2004), adalah tingkat perasaan
seorang setelah membandingkan kiner-
ja/hasil yang dirasakan dengan hara-
pannya. Jadi, tingkat kepuasan meru-
pakan fungsi harapan, maka pelangga:
akan kecewa, bila kinerjanya tidak
sesuni  dengan harapan pellnm
sebaliknya, bila  kinerjanya melel
dengan harapan, maka pelanggan akan
sangat puas, Kepuasan adalah sesuatu
yang bersifat abstrak, sukar untuk
diukur serta sangat subyektif sifatnya

{J. Supranto, 2003:396), beberapa pen-

dapat tentang hal ini adalah sebagai

berikut, .

Philip Kotler (1994:40)
nisikan kepuasan sebagai “Statisf
is the level of a person's felt
resulting from comparing a proc
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penilaian kinerja (performance) dan Ke-
pentingan (important).

Tabel Skala Penilaian Tingkat
Kinerja
Skala Kategori Penilaian
Sangat kurang baik
Kurang baik
Cukup baik
Baik
Sangat Baik

Tabel Skala Penilaian Tingkat
Kepentingan

[, [ 451 5] PO

Skala Kategori Penilaian

1 Sangat kurang penting |
2 Kurang penting

3 Cukup penting

4 Penting

5 Sangat Penting

Tabel Kriteria Nilai Customer
Satisfaction Index (CSI)

NILAI CSI HKRITERIAN CSI
0.81 - 1.00 Smsat Puas
0.66 - 0.80 Puas

0.51 - 0.65 Cukup Puas
0.35 - 0.60 l{urmg Puas
0.00 - 0.34 Tidak Puasa

Sumber Ihsani (2005)

C. Teknik Analisa

Untuk menganalisa digunakann
metode Importance and Performance
Analys (Martila dan James, 1997:77-79).

Gambar
Diagram Importance and Performance
Analysis
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Keterangan:
Kmdun A [Priorltn Hm}_

Manajemen otel ' m
melaksanakannya sesuai dcnpil:;

puas.
Kuadunﬂ{?urtahlnhnw
Menunjukkan unsur jasa pokok yang
telah berhasil dilaksanakan Hotel
dengan sangat baik, untuk itu wajib \
untuk dipertahankan karena dianggap
sangat penting dan sangat memuaskan

pelanggan.

Kuadran C (Prioritas Rendah) :
Menunjukkan beberapa faktor m

kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan, yang mana haaauya dalm

kurang memuaskan pelnngm
Kuadran D ( Berlebihan) ;
Menunjukkan faktor atau atribu
mempmgamhl pelanmn
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Indeks kepuasan pelanggan adalah
sebuah angka yang menyatakan sebe-
rapa besar tingkat kepuasan konsumen
al_ca.n produk/jasa tertentu. Indeks yang
biasa digunakan adalah metode CSI
(Aritonang, 2005),

CSI
(X.B
= Z0OB) 4900

Dimana, HS = (Highest Scale) skala
maksimum yang digunakan
Tabel

Kriteria Nilai Customer
Satisfaction Index (CSI)

NILAI CS1 KRITERIAN CSI

0.81-1.00 Sangat Puas

0.66 - 0.80 Puas

0.51 - 0.65 Cukup Puas

0.35 = 0.60 Kurang Puas

0.00-0.34 Tidak Puasa

Sumber: IThsani (2005)

V. Pembahasan

Dari diagram kartesius ini terlihat,
bahwa letak dari unsur-unsur pelaksa-
naan fakter-faktor atau atribut yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan Ho-
tel Santika Premiere Jakarta terbagi
menjadi empat bagian. Adapun inter-
pretasi dani diagram kartesius tersebut
dapat dijelaskan sebagai berikut:
Kuadran A (Prioritas Utama)
Menunjukkan unsur-unsur jasa atau
atribut

i Premiere Jakarta dengan
:::T;ia baik, untuk itu wajib untuk
dipertahankan karena dianggap sangat
penting dan  sangat memuaskan
pelanggan. Atribut yang berada pada
Kuadran B ini adalah:

- Doorman/ Doorgirl (1)

. Bellman (2) :

- Receiptionist/Cashier (3)

- Room Attendant (4)

- Guest Relations Officer (11)
- Duty Manager (12)
Sopan  Santun Bertelepon
menerima pesanan (13) B
Mutu Hidangan yang disajikan (15) :
Kamar mandi dalam keadaan bersih &
rapih (19)
Kai:nai yang menyenangkan (20) :
Penyejuk Ruangan yang berjalan
den baik (21)
Suhﬁir Panas yang stabil (22)
Brankas untuk menyimpan barang-
barang berharga (25)
Perlengkapan kamar mandi (27)
Kuadran C (Prioritas Rendah)
Menunjukkan beberapa unsur atau
atribut ja,a.a yang ];ul-ang Pﬁngaruh.nya
bagi pelanggan, sedangkan kualitas
pelaksanaannya biasa atau cukup saja,
karena dianggap kurang penting oleh
pelanggan dan kurang memuaskan

dalam

pelanggan. Atribut yang berada pada
kuadran C adalah:

- Laundry/Valet Service (5)

- Bartender (8)

- FPool Attendant (10)
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menganggap  tidak  terlalu  penting
terhadap adanya atribut tersebut, akan
tetapi pelaksanannnya dilakukan dengan
baik sekali oleh pihak Hotel Santika
Premiere  Jakarta, schingga sangat
memuaskan, akan tetapi menjadi lebih
tidak efektif.. Atribut yang berada pada
kuadran D adalah:

Waiter/Waitress (6)

Keanekaragaman Menu Hida-

ngan yang ditawarkan (18)

- Kondisi telepon di kamar (26)

- Business Centre (28)

Dari hasil tabel didapatkan hasil
bahwa CSI (Customer Satisfication Index)
yang telah dicapai oleh Hotel Santika
Premiere Jakarta yaitu sebesar 0,785
atau tingkat kepuasan pelanggan yang
telah dicapai sebesar 78.5%. Artinya
bahwa tingkat kepuasan pelanggan baru
dicapai 78,50% dan termasuk katagori
telah puas (karena CSI terletak diantara
rentang 0.66 - 0.80) terhadap kinerja
pelayanan Hotel Santika Premiere
Jakarta.

V1. Kesimpulan
Bertdasarkani hasil pembahasan
pada penelitian, maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:
A. Bahwa faktor-faktor prioritas kinerja
pelayanan yang perlu ﬂiperhnﬁhn
tingkatkan

untuk  di
dalam upaya untuk
aeriingkat) B gt
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