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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi karena dengan semakin meningkatnya persaingan dalam
bisnis hotel di Kediri dan manajemen yang kurang profesional telah menyebabkan Hotel
dan Resto Mitra Inn Kediri bangkrut dan dijual pada tahun 2007. Pada tahun 2008 telah
terjadi pergantian kepemilikan dan manajemen yang lebih profesional, namun masih saja
ada keluhan yang disampaikan kepada hotel dan resto Mitra Inn Kediri. Agar hotel ini
dapat mencapai kepuasan konsumen, maka perlu pihak manajemen hotel harus
memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh physical evidence, aksesibilitas, dan
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel dan Resto Mitra Inn Kediri baik
secara simultan maupun parsial. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik penelitian kausal teknik analisis regresi linier berganda, dan teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Populasi penelitian ini adalah konsumen
yang pernah maupun sedang menginap di Hotel dan Resto Mitra Inn Kediri yakni sebesar
2032 pengunjung pada bulan April 2017. Sampel ditentukan dengan incidental sampling
dengan jumlah sampel 40 responden. Kesimpulan dari penelitian ini adalah secara parsial
physical evidence tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sedangkan
aksesibilitas dan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan
physical evidence, aksesibilitas, dan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Hotel dan Resto Mitra Inn Kediri.

KATA KUNCI: Physical Evidence, Aksesibilitas, Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen
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LATAR BELAKANG

Pengembangan kepariwisataan
saat ini semakin penting dalam
perekonomian, Indonesia baik sebagai
salah satu sumber  penerimaan
pendapatan daerah maupun dalam
rangka memperluas kesempatan kerja
dan kesempatan usaha. Hal ini dapat
dilihat dari jumlah kunjungan wisman
(wisata mancanegara) ke Indonesia
selama bulan Januari sampai Februari
2017 yang mencapai 1,99 juta
kunjungan atau naik 16,91 persen
dibandingkan dengan jumlah
kunjungan wisman pada periode yang
sama tahun 2016, yang tercatat
sebanyak 1,70 juta kunjungan.
(https://www.bps.go.id)

Dalam rencana pembangunan
daerah, pengembangan pariwisata
harus ditingkatkan dengan
memperluas  dan  memanfaatkan
sumber serta potensi pariwisata daerah
sehingga bisa menjadi suatu kegiatan

ekonomi yang dapat meningkatkan

penerimaan  pendapatan  daerah,
memperluas dan meratakan
kesempatan kerja, serta

memperkenalkan identitas  juga
kebudayaan daerah di Indonesia.
Untuk memberikan pelayanan yang
sebaik-baiknya terkait pelayanan jasa

akomodasi kepada wisatawan, perlu

Kristina Ayu Wulandari | 13.1.02.02.0226
Ekonomi - Manajemen

direncanakan dengan baik
pembangunan  atau  penambahan
jumlah kamar hotel dan akomodasi
lainnya. Sejalan dengan itu perlu juga
diperhatikan peningkatan mutu dan
jumlah tenaga kerja pada akomodasi,
khususnya tenaga-tenaga profesional
di bidang hotel dan kepariwisataan
seiring dengan peningkatan arus
wisatawan yang datang dan menginap
di sarana akomodasi.

Hotel adalah suatu usaha yang
menggunakan suatu bangunan atau
sebagian dari padanya yang Kkhusus
disediakan, dimana setiap orang dapat
menginap, makan, serta memperoleh
pelayanan dan fasilitas lainnya dengan
pembayaran (mempunyai restoran
yang berada di bawah manajemen
hotel tersebut).
(https://kedirikota.bps.go.id)

Persaingan diantara pengusaha
hotel, dapat dilihat dari berbagai
macam fasilitas tambahan yang
ditawarkan dari pihak hotel kepada
konsumen.  Seperti  halnya jasa
transportasi, harga pada hari-hari
tertentu, free wifi, free breakfast,
koran dan lain sebagainya. Tiap hotel
akan berusaha memberikan nilai
tambah yang berbeda terhadap produk
jasa serta pelayanan yang diberikan

kepada para tamu. Sangat penting bagi
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pihak hotel untuk mempunyai suatu
keunggulan yang berbeda dari yang
lain. Untuk mendapatkan keunggulan
tersebut, pihak hotel dituntut untuk
memuaskan konsumennya dengan
menggunakan strategi yang didasarkan
pada komitmen manajemen untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan
memuaskan konsumen secara terus
menerus. Konsumen yang telah
mengetahui Kinerja pelayanan suatu
hotel, keterjangkauan harga, serta
mempunyai kepercayaan maka akan
merasakan kepuasan dan berusaha
untuk mengunjungi hotel tersebut pada
waktu lain secara berulang-ulang.
Kepuasan konsumen adalah
perasaan  senang atau  kecewa
seseorang yang timbul  karena
membandingkan Kinerja yang
dipersepsikan produk terhadap
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi  ekspektasi, konsumen
akan tidak puas. Jika Kkinerja sesuai
dengan ekspektasi, konsumen akan
puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi,
pelanggan akan sangat puas atau
senang (Kotler dan Keller, 2009:138).
Konsumen yang merasa puas
merupakan aset yang sangat berharga
bagi penyedia jasa. Apabila konsumen
merasa puas, maka mereka akan

merasakan perasaan senang karena apa
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yang diharapkannya telah terpenuhi
sesuai dengan keinginannya sehingga
akan terus melakukan pemakaian
terhadap jasa pilihannya tersebut.
Tetapi jika konsumen merasakan tidak
puas maka mereka akan
memberitahukan dua kali lebih hebat
kepada orang lain tentang pengalaman
buruknya tersebut. Puas tidaknya
konsumen diketahui setelah
melakukan pemakaian jasa tergantung
pada Kinerja penyedia jasa dalam
pemenuhan harapan konsumen.

Banyak faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.
Faktor yang pertama vyaitu physical
evidence yang merupakan sarana
dalam melaksanakan fungsi atau
kemudahan vyang disediakan oleh
pengelola untuk pelanggan. Physical
evidence merupakan lingkungan fisik
perusahaan tempat jasa diciptakan dan
tempat penyedia jasa dan konsumen
berinteraksi, ditambah unsur berwujud
apa pun vyang digunakan untuk
mengkomunikasikan atau mendukung
peranan  jasa  itu  (Lupiyoadi,
2013:120).

Physical evidence merupakan
bukti fisik dari jasa yang biasanya
berupa peralatan dan perlengkapan
yang digunakan. Dalam persaingan,

seorang penyedia jasa haruslah berani
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untuk mengambil keputusan guna
memberikan fasilitas terlengkap dan
terbaik bagi konsumennya. Physical
evidence yang dapat dirasakan secara
fisik akan memberikan tanggapan
pertama bagi para  konsumen.
Konsumen seringkali mengandalkan
physical evidence dalam mengevaluasi
sebuah jasa sebelum membeli atau
menggunakannya dan akan menilai
kepuasannya selama dan setelah
menggunakannya. Keberadaan
fasilitas tambahan seperti kotak saran
dan keluhan juga akan sangat
membantu pihak pengelola dalam
memperoleh semua informasi
mengenai hal-hal apa saja yang
diinginkan  konsumen dan yang
menjadi kebutuhan konsumen.
Penyediaan fasilitas yang semakin
baik dari pihak pengelola dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.
Faktor yang kedua vyaitu
aksesibilitas, yang merupakan
kemudahan dalam mencapai lokasi
dari hotel itu sendiri. Lokasi yang
tepat dapat membuat sebuah hotel
akan lebih diketahui orang dibanding
hotel lainnya yang berlokasi kurang
strategis, meskipun hotel tersebut
menyediakan fasilitas yang sama atau
bahkan lebih baik. “Aksesibilitas

berarti berhubungan dengan dimana
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perusahaan harus bermarkas dan
melakukan operasi atau kegiatannya”
(Lupiyoadi, 2013:96).

Faktor ketiga yaitu pelayanan,
yang  merupakan  proses  saat
penyampaian dari jasa yang telah
disediakan. “Kualitas pelayanan pada
pemasaran jasa lebih dilihat sebagai
hasil dari kegiatan distribusi yang
logistik, dimana pelayanan diberikan
kepada konsumen untuk mencapai
kepuasan” (Lupiyoadi, 2013:99).

Kualitas jasa merupakan hal
penting yang perlu diperhatikan dan
selalu diperbaiki kekurangannya agar
dapat meningkatkan kepuasan
konsumen. Dalam memberikan suatu
pelayanan yang berkualitas untuk
konsumen, suatu perusahaan perlu
mengadakan program-program
perencanaan, seperti  peningkatan
responsivitas terhadap apa yang
dibutuhkan konsumen, sikap sopan
santun serta menunjukkan keramahan,
dan menjalin komunikasi yang baik
dengan para konsumen.

Seperti halnya pada Hotel dan
Resto Mitra Inn Kediri, jumlah
pengunjung Yyang datang memang
mengalami peningkatan, tetapi dengan
adanya keluhan yang telah
disampaikan tersebut dapat

mempengaruhi  kepuasan konsumen
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sehingga jumlah pengunjung pun bisa
menurun karena hal tersebut. Berikut
hasil dari tingkat kepuasan yang
diberikan oleh para pengunjung dari
data Hotel
Kediri.

Tingkat Kepuasan Konsumen
Hotel dan Resto Mitra Inn Kediri
Bulan Januari sampai Maret 2017

dan Resto Mitra Inn

No Keterangan Volume
1 | Kebersihan 6,1 %
2 | Kenyamanan 6,0 %
3 | Lokasi 6,2 %
4 | Fasilitas 6,1 %
5 | Staff 6,9 %
6 Eepadan dengan 6.1%

arga

Sumber: Booking.com Hotel dan Resto
Mitra Inn Kediri tahun 2017

Dari tabel diatas, dapat diketahui
bahwa pengunjung yang pernah
datang masih kurang puas dengan apa
yang dipersiapkan oleh hotel da resto
Mitra Kediri.

kepuasan diatas, volume yang paling

Inn Dari  tingkat
rendah adalah kenyamanan (6,0%).
Jika hal tidak
diperbaiki maka dapat
yang

kembalinya

tersebut segera
berdampak
pada kepuasan

tidak

konsumen. Karena itu agar dapat terus

dapat
menyebabkan

bertahan dan unggul dalam bersaing,
tentunya Hotel dan Resto Mitra Inn ini
harus mempunyai keunggulan
tersendiri dan harus memperhatikan
faktor-faktor yang

kepuasan konsumen

dapat

mempengaruhi
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terutama dalam hal physical evidence,

aksesibilitas, dan pelayanan.

. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Hotel
dan Resto Mitra yang
terletak di jalan Mayor Bismo, 355

Inn Kediri

Kediri. Penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif, yakni
pendekatan yang menggunakan data
berupa angka-angka yang nantinya
akan di analisis dengan menggunakan
program SPSS versi 23.0 for windows
dan teknik analisis yang digunakan
adalah regresi linier berganda. Teknik
penelitian yang digunakan adalah
teknik kausal, yakni teknik yang
dilakukan untuk mengetahui hubungan
yang bersifat sebab akibat diantara
variabel bebas dan terikat. Populasi
penelitian ini adalah konsumen yang
pernah maupun sedang menginap
dengan jumlah 2032 pengunjung pada
bulan April 2017. Peneliti menentukan
40

berdasarkan rumus (Sugiono 2015:

sampel  sebesar responden

81)” minimal 10 kali variabel yang
diteliti” dengan teknik sampel yakni
incidental sampling yang merupakan
teknik pengambilan sampel
berdasarkkan kebetulan yaitu siapa
saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti

dapat digunakan
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sebagai sampel, bila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data.

Variabel bebas dalam penelitian
inni adalah

physical  evidence,

aksesibilitas, dan pelayanan,
sedangkan variabel terikatnya adalah
kepuasan konsumen. Instrumen data
yang digunakan dalam penelitian ini
berupa kuesioner yang berisi 44 item
pernyataan.  Sebelum instrument
diujikan kepada responden, maka
harus dilakukan wuji validitas dan
reliabilitas dengan 30 responden
terlebih dahulu. Selanjutnya,
diujikan  kepada 40

responden dan hasilnya dianalisis

instrument

dengan teknik analisis regresi linier
berganda dengan program SPSS versi
23.0.
HASIL DAN KESIMPULAN

Dari penelitian yang dilakukan
olen  peneliti  diketahui  bahwa
berdasarkan analisis uji t, diperoleh
hasil thiung < traver atau 0,235 < 2,028
dengan sig. 0,815 > 0,05 yang berarti
secara parsial tidak ada pengaruh yang
signifikan antara physical evidence
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini
karena physical evidence yang ada di
hotel dan resto Mitra Inn Kediri masih
memiliki kekurangan. Seperti

bangunan yang kurang menarik dan
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adanya fasilitas kamar yang tidak
sesuai atau berfungsi dengan baik.
“Physical evidence berarti konsumen
akan melihat keadaan nyata dari
benda-benda yang menghasilkan jasa
tersebut” (Alma, 2013:37). Hasil dari
penelitian ini membuktikan bahwa
physical evidence tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen (H;). Hal ini sependapat
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sahanggamu, dkk., (2015) vyang
menyatakan bahwa secara parsial
variabel servicescape tidak
berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada PT.
Bank Sinarmas Bitung.

Berdasarkan analisis uji t,
diperoleh hasil thiung > taber atau —
2,177 > 2,028 dengan sig. 0,036 >
0,05 yang berarti secara parsial ada
pengaruh  yang signifikan antara
aksesibilitas  terhadap  kepuasan
konsumen. Hal ini dikarenakan
pelanggan juga mempertimbangkan
dari segi aksesibilitas dalam memilih
hotel yang akan digunakannya. Hotel
yang terletak dalam jalur utama
cenderung akan lebih dipilih karena
akan lebih memudahkan pelanggan itu
sendiri  saat akan  melanjutkan
perjalanannya. “Aksesibilitas berarti

berhubungan dengan dimana
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perusahaan harus bermarkas dan

melakukan operasi atau kegiatannya”

(Lupiyoadi, 2013:96). Dalam
penelitian ini membuktikan bahwa
aksesibilitas  berpengaruh  secara
signifikan terhadap kepuasan

konsumen (H). Hal ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Sari
(2015)

aksesibilitas

yang menyatakan bahwa

terbukti  memoderasi

hubungan terhadap kepuasan
pelanggan.
Berdasarkan analisis uji t,
diperoleh hasil thiwung > traper atau 3,591
> 2,028 dengan sig. 0,001 > 0,05 yang
berarti secara parsial pelayanan
berpengaruh  signifikan  terhadap
Hal i

dikarenakan semua pegawai memiliki

kepuasan  konsumen. ini

sikap yang ramah, sopan, dan santun
terhadap pelanggan. Jika ada keluhan
dan saran yang langsung di sampaikan
oleh konsumen, maka pegawai dengan
cekatan akan

sigap dan segera

memperbaiki  kesalahan  tersebut

ataupun apa yang disarankan oleh

konsumen.  “Kualitas  pelayanan

merupakan besarnya perbedaan antara
harapan atau keinginan pelanggan

dengan tingkat persepsi mereka”

(Laksana, 2008:88). Dalam penelitian
ini  membuktikan bahwa pelayanan

berpengaruh  signifikan  terhadap
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konsumen Hasil

(Ha).
penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Afrizawati (2012)

dan Toriq (2014) yang menyatakan

kepuasan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
Berdasarkan  hasil uji F,
diperoleh Fhitung > Fravel atau 7,453 >
2,87 dengan sig. 0,001 > 0,05 yang
berarti secara simultan physical
evidence, aksesibilitas, dan pelayanan
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen. Dengan melihat
besarnya pengaruh Kketiga variabel
independen tersebut terhadap
kepuasan pelanggan hotel dan resto
Mitra Kediri,

sepatutnya pihak manajemen hotel

Inn maka sudah
lebih  memperhatikan secara khusus
ketiga variabel tersebut agar dapat
lebih

konsumen.

meningkatkan kepuasan
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