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Oleh : Dr. Yunia Wardi, SE, M.Si
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang

Abstract

This study aims to analyze: (l) the effects of service products, price/tariff. pro-
motion. location. employees. process and physical evidence of hotels toward
motivation to stay. (2) the effects ofservice producls. price/tariff. promotion. location.
employees- process and physical evidence of the hotels toward decision to stay at
luxurious hotels in West Java qs tourism destinqtions area. The touxist sqmple is
determined iteratively as 150 tourists consist of 130 local tourists and 20 foreign
tourists reho have stayed at those hotel repeatedly. Ihe tourist sample taking used
theProportional Stratifiel Random Sampling Method. This analysis used Statisticol
Te.st of Path Analysis.The resulx of this research reveal that (l) service products.
price/ tariff promotion. location. employees, process, and physical evidences of
hotels simultaneously and partially significantly affect the motivation of tourists to
stay at the luxurious hotels- (2) service products. price /tariff promotion. location,
employees. process. and physical evidences of hotels and the motivation.
simultaneously and partially signifcantllt affect the tourists' decision to repeoted
stq) at the lururious hotels.

|s:f S

I. PENDAHULUAN

Dalam hubungannya dengan kepariwi-
sataan Indonesi4 hotel merupakan salah satu
akomodasi yang sangat diperlukan oleh wisa-
tawan. Sebab seorang wisatawan yang sedang
nreiakukan perjalanan atau sedang berwisata
tidak akan lepas dari kebutuhan dalam hidup-
nya yang paling pokok yaitu makan dan tidur
serta istirahat. Untuk memenuhi kebutuhan ter-
sebut, hotel menyediakan jasa penginapan (ka-
mar tidur), rnakan dan nrinum, mandi serta jasa
lainnya.

Basi rvisarawan. hotel berfungsi sebagai
pengganli sementara rumahnya di luar rumah
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(a home awoyfrom home)- Di sanalah iaman-
di dan tidur, beristirahat tanpa diganggu dan
dapat mengerjakan apa saja seperti di rumah,
menerima tamu, berolah-raga, berangkat ke
tempat-tempat atraksi wisata dan pulang sesu-
dah mengadakan perjalanan keliling. Hotel ju-
ga berfungsi sebagai tempal penciptaan rasa
aman atau secure, tasa kenyamanan yang me-
nyenangkan atau comfort, dan kesendirian atau
privacy (Soekadijo, 1996:.91 ; Mangkuwerdoyo,
1999:10).Agar hotel yang tersedia dapat di-
manfaatkan oleh rvisatawan, maka sebaiknya
pemerintah maupun pihak swasta menyediakan
hotel sesuai dengan kebutuhan, keinginan, se-
lera dan kemampuan finansial wisatawan. Un-



PENGARUH BAUIUN PEMTSAR,lN JASA TERHADAP I'IOTII.ASI
DAN KEPUTUSA]I WISATAWAN MENGINAP UL-4NC

DI HOTEL BERBINTANC DI DAERAH TUJUAT| I4'IS.4TA JAIYI B,IRAI

tuk itu, pemerintah mencoba mengklasifikasi
hotel ke dalarn berbagai tingkatan (kelas) yaitu
hotel berbintang dan hotel non bintang (hotel
melati). Tujuan untuk mengklasifikasi hotel ber-
bintarrg adalah pos itioning yakni memberi kesan
(iro.ge) bahrva hotel itu memiliki kamar (pro-
duk) yang berkualitas dan menarik, tarif(harga)
yang sesuai dengan kualitas kamar, berada di
lokasi yang strategis. dan publikasi atau diik-
lankan (prorrosi) melalui media pilihan (Yoeti,
1999:62).

Hotel berbintang adalah suatu usaha yang
menggunakan bhngunan yang disediakan se-
cara kl.rusus- di mana setiap orang dapat me-
nginap, makan, memperoleh pelayanan dan
menggunakan fasilitas iainnya dengan pemba-
yaran dan telah memenuhi persyaratan sebagai
hotel berbintang seperti yang ditentukan oleh
Direktorat Jenderal Pariwisata melalui Kepu-
tusan No. l4/Ully88 tentang Pelakanaan Ke-
tentuan Usaha dan Penggolongan Hotel.

Persyaratan yang dimakud antara lain
mencakup: persyaratan fisik seperti lokasi dan
kondisi bangunan, bentuk pelay.anan yang di-
berikan, kualifikasi tenaga kerja seperti pen-
didikan dan kesejahteraan karyawan, fasilitas
olahraga dan rekreasi seperti, lapangan tenis,
kolam renang dan diskotik, dan jumlah kamar
yang tersedia. Dalam keputusan ini hotel
berbintang diklasifikasikan ke dalam hotel ber-
bintang i sampai dengan hotel berbintang 5.

Khusus untuk Jawa Barat sebagai salah
satu Daerah Tujuan wisata (DTW) nasional,
rata-rata perkembangan jumlah hotel berbintang
sebagai akomodasi bagi wisatawan sebesar 8,89
oZ per tahun, sedangkan rata-rata tingkat per-
turrbuhan kamar hotel berbintang sebesar 10,06
%. Selain ilu, persentase jumlah wisatawan
yang menginap di hotel berbintang saat ber-
kunjung ke objek wisata sebesar 8,38 o/o,

sedanckan persentase jumlah wisatawan yang
tidak ntenginap di hotel berbintang saat ber-
kurriung ke objek wisata sebesar 91.62 Yo.
(Badan Pusat Statistik Propinsi Jawa Barat,
2004:53-54; Dinas Parirvisata Propinsi Daerah
Tingkat I Jarva Barat, 2004:l-2

Data ini memperlihatkan, bah..rva penum-
buhan jumlah hotel dan jumlah kamar yang
tersedia belum sejalan dengan penggurraan holel
berbintang oleh wisatawan sebagai akomodasi
saat berkunjung ke objek wisata. Hal ini berarti,
bahwa hotel berbintang menrpunyai peluang pa-
sar yang sangat besar dengan segmen dan pasar
sasarannya yaitu wisatawan, baik wisatarvan
nusantara (Wisnus) maupun wisata.w,an manca-
negara (Wisman).

Pengelolaan pasar sasaran yaitu wisa-
tawan sebagai pengguna jasa hotel ber-bintang
tidaklah mudah, karena sesama hotel berbintang
bersaing secara ketat. Biasanya yang keluar
sebagai pemenang dalam persaingan ini adalah
hotel berbintang yang menciptakan, menyatl-
paikan, dan mengkomunikasikan nilai wisata-
wan (customer value) yang lebih efektif dari
pada para pesaing (Kotler, 2000: l9). Nilai wisa-
tawan merupakan rasio antara manfaat produk
jasa yang diterima wisatawan dengar harga/tarif
hotel (Keegan, 2002:159). Sedangkan, Czepiel
(1992: 36) mendefinisikan nilai wisatawan se-
bagai lasio utiliti atau kepuasan dengan biaya
yang dikorbankan untuk memperoleh utiliti ter-
sehut

Untuk menciptakan nilai wisatanan
tersebut, manajemen hotel berbintang dapat me-
rancang dan melaksanakan bauran pemasaran
yang sesuai dengan kebutuhan. keinginan, serta
mempertimbangkan tentang apa yang dipikirkan
dan dirasakan wisatawan mengenai produk jasa
hotel pesaing sekaligus mengantisipasi pikiran
dan perasaan wisatawan agar tidak memilih
produk jasa hotel yang ditawarkan pesaing.

Oleh sebab itu. manajemen hotel ber-
bintang harus mempelajari dan memahanti
perilaku wisatawan tersebut. Perilaku rvisa-
tawan adalah tindakan-tindakan wisatawan se-
cara Iangsung terlibat dalam usaha memperoleh.
menggunakan, dan menentukan produk jasa ho-
tel temasuk proses pengambilan keputusan me-
nginap di hotel berbintang yang mendahului dan
mengikuti tindakanny'a. Dengan dernikian dapat
dipaham i, bahr.va proses pengambi Ian keputusan
juga merupakan perilaku wisatauan sebelunr).
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dan sesu-dah ntelakukan tindakan (Engel,
Blackrvell & M iniard,l995:3;Loudon & Bitta,
I993:6).

Pemahaman mengenai perilaku wisata-
rvan benujuan untuk memudahkan manajemen
hotel berbintang menerjemahkan kebutuhan dan
keinginan wisatawan mengenai produk jasa
hotel ke dalam bauran pemasaran. Dengan
begitu, unsur-unsur bauran pemasaran yang
dirancang dan dilakanakan dapat disesuaikan
dengan ke-butuhan dan keinginan serta mampu
mengantisipasi pikiran dan perasaan wisatawan
agar tidak memilih produk jasa hotel tawaran
pesaing- Bauran pemasaran jasa hotel
berbintang rnerupakan kombinasi unsur-unsur
pemasaran yang meliputi produk jasa,
harga/tarif, promosi, lokasi, kaqrawan, proses,

dan bukti fisik hotel (Zeithaml & Bitner,
2003:24; Kotler, 2003: 434:' Goncalves,
1998:38; Yazid, 1999:20). Sebagai suatu
bauran, elemen-elemen tersebut sa-ling
mempengaruhi satu sama lain sehingga bila
salah satu elemen tidak tepat pengoganisa-
siannya akan mempengaruhi strategi pemasaran
secarakeseluruhan(Lupiyoadi, 2001:58).

Produk jasa hotel adalah segala sesuatu
yang dapat dinikmali tamu (wisatawan), sejak ia
sampai atau datang, selama tinggal dan meng-
inap di hotel, sampai ia mening-galkan hotel.
Produk jasa hotel paling sedikit terdiri dari
kamar tidur (accomodation), makan dan minum
(fbod and beverages), dan fasilitas lainnya se-
perti kolam renang, la-pangan tenis dan jasa
lainnya (Yoeti, 1999:59-60). Hotel berbintang
yang berorientasi pada wisatawan akan me-
nyediakan produk jasa hotel yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya. Agar produk jasa
hotel ini rrenriliki nilai yang lebih tinggi dari
pada produk pesaing, maka hotel berbintang
harus menciptakan produk jasa hotel berbeda
(unik) dan unggul dibandingkan produk jasa
hotel pesaing

Perbedaan akan bemilai kalau
memenuhi kriteria penting. khas. superior, dapat
dikomunikasikan, mendahului, terjangkau
harganya. dan mendatangkan laba

(KoIler,2003:298). Perbedaan produk jasa lrotel
ini dapat dilihat antara lain dari keis-time$,aan.
kinerja (kualitas). kesesuaian. dan keandalan.
Sebagian ahli pemasaran me-nyarankan satLr

perbedaan untuk setiap produk seiringga perbe-
daan itu benar-benar unik. Misalnya, sebuah
hotel berbintang 5 mernbedakan kamar tidurnya
sebagai produkjasa hotel bermutu tinggi,

Harga merupakan unsur nilai yang
melekat pada produk- Pada bisnis hotel, khusus-
nya hotel berbintang harga lebih dikenal sebagai
tarif. Penetapan harga,/tarif harus sesuai dengan
mutu produkjasa hotel yang ditawarkan. Selain
itu, harga/tarif harus disesuaikan dengan ke-
mampuan finansial wisalawan. Untuk itu hotel
berbintang perlu membuat variasi harga./tarif se-
hingga sesuai dengan keinginan dan kemam-
puan finansial wisatawan serta mulu produkjasa
hotel.

Wisata.xan biasanya mau melakLrkan
pembelian jasa hotel pada suatu hargaltarrf
tertentu, apabila ia mempersepsikan nilai yang
diterimanya lebih besar daripada harga yang
dibayarkan (Y azid, 1999:222-223). Sedangkan
Cravens & Piercy (2003:9) berpendapat, bahwa
pembeli yang dalam hal ini adalah wisatawan
menginginkan nilai yang ditarvarkan atas pro-
duk jasa hotel sesuai dengan harga yang dibe-
rikan. Dengan demikian dapat disimpulkan,
bahwa wisatawan mau membeli produk jasa
hotel. apabila sekurang-kurangnya nilai yang
diterimanya atas produkjasa hotel tersebut sama
dengan harga/tarif hotel yang dibayarnya.

Promosi berkaitan dengan aktivitas pema-
saran untuk menyebarluaskan informasi me-
ngenai produk jasa. dan mempengaruhi, mem-
bujuk, mengingatkan wisatawan pada produk ja-
sa hotel sehingga akhirnya ia bersedia membeli
dan setia pada produk hotel be:'bintang. Seba-
gai pemasar, hotel berbintang mengembangkan
promosi untuk mengkomunikasikan informasi
tentang produk mereka dan menrpengaruhi kon-
sumen (wisatawan) untuk mernbelinya (Peter &
Olson. 1996:539).
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Selanjutnya Craven & Piercy (2003:40)
nrenyatakan. bahwa promosi rnemberitahukan,
mengingatkan, dan membujuk pembeli serta pi-
hak Iain vang berpengaruh dalam proses pem-
belian. Untuk itu, promosi harus memuat pesan
yang dapat menarik perhatian, rnembangkitkan
keinginan. dan menghasilkan tindakan (Kotler,
2003:556). Jenis promosi yang dapat dilakukan
hotel meliputi, antara lain personal selling,
advertising, sales promotion, dan publicity
(Yoeti. 1995: I94).

Menurut Peter & Olson (1996:538)
periklanan (advertising) ditujukan untuk
mernpengaruhi afeksi dan kognisi (evaluasi,
perasaan, pengetahuan, makna, keperca-yaan,
sikap dan citra). Dalam prakteknya, periklanan
telah diang-gap sebagai manajemen citra (image
mana-gement) yang menciptakan dan
memelihara citra dan makna dalam benak
konsumen (wisa-tawan). Bahkan ketika pesaing
(hotel berbintang yang lain) menawarkan
produk jasa hotel de-ngan bentuk serupa,
wisatawan mungkin meng-aggap berbeda
berdasarkan pada citra yang dimiliki hotel.
Citra adalah persepsi masyarakat (wisarawan)
terhadap hotel berbintang atau pro-duknya
( Kotler,2003:296).

Lokasi merupakan tempat di mana hotel
berbintang didirikan. Paling sedikit ada empat
aspek yang perlu diperhatikan dalam pemilih-
an lokasi hotel yaitu : (l) jarak lokasi hotel de-
ngan bandar udara pusat pedag;aigan, shop-
ping cenrer. mall, daa tempat hiburan, seperti
diskotik, (2) aksesibilitas yaitu tersedianya ang-
kutan umum, seperti bus, taksi dari dan ke
lokasi, (3) lingkungan yang aman, bersih, nya-
man, dan taman parkir yang luas, dan (4) ke-
lengkapan fasilitas agar tamu menjadi lebih
betah tinggal lama .di hotel, seperri kolam
renang, lapangan tenis, miti go\ night club,
tlisc'otheque. pub, bar, sauna, dan karaoke
(Yoeti, i999:12).

Selanjutnya, unsur orang sangat
nrenentukan keberhasilan hotel berbintang.
Orang yang dimaksud adalah rvisatarvan sebagai
konsunren dan karyarvan sebagai pen
.ltrrnal Ekononi. l'olune XXI. Elisi Juni 2006
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hotel. Karyawan yang terlatih rrenuniukkan
karakteristik : (l) kemam-puarr yailu nrereka
memiliki keahlian dan pengetahuan yang
diperlukan, (2) kesopanan yaitu mereka rarnah.
menghormati dan penuh perhat;an, (3) kredi-
bilitas yaitu mer€ka dapat dipercay4 (4) dapat
diandalkan yaitu mereka memberikan pelayanan
secara konsisten dan akurat, (5) cepat tanggap
yaitu mereka cepat menanggapi permintaan dan
permasalahan, dan (6) komunikasi yaitu mereka
berusaha untuk memahami pelanggan (wisata-
wan) dan berkomunikasi dengan jelas (Kotler,
2OO3:295). Bahkan, cara berpakaian dan penam-
pilannya mempunyai pengaruh terhadap persep-
si konsumen/rvisatawan (Yazid, 1999:21).

Dalam bisnis jasa perhotelan, pioses
yang menyangkut aliran operasional sa-ngat
penting pula diperhatikan. Aliran operasional
jasa juga akan menjadi bukti yang akan dipakai
konsumen dalam menilai jasa dimakud. Proses
aliran operasional jasa yang efektif dan efrsien
dapat menimbulkan kesan yang positifbagi wi-
satawan yang menginap di hotel berbintang.
OIeh karena itu, manajemen hotel berbintang
harus mampn menciptakan proses aliran ope-
rasional jasa yang €fektif dan efisien yang se-
jalan dengan keinginan dan harapan rvisatarvan.

Tentu akan lebih baik, bilamana di setiap
hotel berbintang rhenginformasikan kepada wi-
satawan mengenai langkah-langkah, prosedur.
dan mekanisme proses pelayanan melalui pe-
doman dan petunjuk yang dibuat oleh mana-
jemen hotel berbintang. Dengan menggunakan
petunjuk tersebul wisatawan dapat mengetahui
secara jelas proses pelayanan yang diberikan
oleh manajemen hotel berbintang kepadanya.

Selain itu, bukti fisik dan unsur-unsur
berwujud yang bisa dijadikan fasilitas pela-
yanan dapat pula menambah keyakinan wisa-
tawan untuk menginap di hotel berbintang. Buk-
ti fisik akan mempengaruhi konsumen melalui
atribut eksterior, seperti rarnbu-rarnbu, tempat
parkir, halaman atau taman, dan atribut interior,
seperti desQz, layout, pencahayaan, musik.
peralatan, dan dekorasi (Yazid, 1999:149).
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Dengan demikian, mela!ui program bau-
mn pemasaran wisatawan yang akan berkunjung
ke Daerah Tujuan Wisata Jawa Barat mem-
punyai pengetahuan banyak tentang hotel ber-
bintang. Pengetahuan wisatawan atas berbagai
program pentasaran akan memicu munculnya
kebutuhan menginap yang pada akhirnya nrem-
l:angkitkan molivasi/dorongan bagi wisatawan
menginap di hotel berbintang di daerah ini.

Menurut Gibson, Ivancevich & Donnelly
(l,997:.94) motivasi adalah suatu kon-sep yang
menguraikan teltang kekuatan-kekuatan yang
ada dalam diri seseorang yang memulai dan me-
ngarahkan perilakunya- Mowen & Minor (2001:
193) menyatakan, bahwa rnotivasi adalah kea-
daan yang diaktivasi atau digerakkan di mana
seseorang mengarahkan perilaku berdasarkan
tujuan. Hal ini termasuk dorongan. keinginan,
ha-rapan, atau hasrat. Motivasi dimulai dengan
timbulnya rangsangan yang memacu penge-
nalan kebutuhan. Kebutuhan ini akan menim-
bulkan motif atau dorongan (driv€). Menurut
Yoeti (1996:18); Soekadijo (1996: I4); dan
Musanef ( 1996: l6) motivasi seseorang mengi-
nap di hotel timbul disebabkan oleh berbagai
motif/dorongan antara lain untuk: (l) menjaga
atau memp€rtahankan reputasi atau gengsi, (2)
kepentingan bisnis, (3) libur dan rekreasi. (4)
perjalanan dinas, (5) alasan kesehatan, (6) kon-
ferensi atau musyarvarah, (7) nostalgiq (8) tu-
juan bulan madu atau kenangan romantis, dan
(9) mendapatkan pelayanan yang lebih baik.

Sebuah dorongan adalah keadaan afektif
di mana seseorang mengalami dorongan emosi
dan fisiologi. Apabila Seseorang mengalami
keadaan dorongan, maka dia terlibat dalam peri-
laku berdasarkan tuj uan. Perilaku berdasarkan
tujuan (goal-directed behavior) terdiri dari tin-
dakan yang dilakukan untuk meringankan ke-
butuhan seseorang misalnya pencarian infor-
masi. belbicara dengan konsumen lain menge-
nai suaru produk, menawar produk, dan mem-
beli barang atau jasa (Mowen & Minor,
2001 :192).

Dengan adanva motivasi sebagai akibat

rar.'rkan oleh hotel berbintang. maka wisatar,,an
akan merespons ke arah pengam-bilan kepu-
tusan menginap. Di awali oleh pencarian
informasi lebih lengkap tentang horel ber-
bintang yang akan dikunjunginy4 melakukan
evaluasi alternatif untuk memilih salah satu
hotel berbintang yang sesuai dengan kebutuhan
dan keinginan mereka dan setelah itu meng-
ambil keputusan untuk menginap di hotel ber-
bintang tersebut.

Sehubungan dengan ini Kotler (2003:
16l) menyatakan, bahwa rangsangan unsur pe-
masaran yang meliputi produk, harg4 promosi.
dan tempat serta lingkungan (ekonomi, tekno-
logi, politilq budaya) secara bersama-sama
mempengaruhi pengambilan keputusan konsu-
men. Selanjutnya, Assael (1992:14) menjelas-
kan, bahwa ada tiga faktor yang mempengaruhi
pilihan konsumen, satu di antaranya adalah
strategi pemasaran yang lazim dikembangkan
oleh pemasar yaitu berhubungan dengan produk
apa yang akan ditawarkan, penentuan hargajual
produknya, promosinya, dan disrribusi produk
kepada konsumen.

Menurut Salusu (1996:47) pengambilan
kcputusan merupakan proses memilih suatu
alternatif cara bertindak dengan metode yang
efisien sesuai dengan situasi. Se-dangkan,
keputusan itu sendiri adalah pilihan yang secara
sadar dijatuhkan atas satu alternatif dari berba-
gai alternatif yang tersedia (Siagian, 199624).
Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa
keputusan menginap di hotel berbintang adalah
pilihan yang secara sadar dijatuhkan oleh
wisatawan untuk menginap di salah satu hotel
berbintang yang dijadikan tempat menginapnya.
Pilihan tersebut dapat dilakukan secara be-
rulang. Keputusan ini disebut juga sebagai ke-
putusan pembelian ulang atas produUjasa hotel.
Keputusan ini dapat ditentukan oleh program
pemasaran yang mampu memuaskan kebutuhan
dart keinginan wisatawan yang akan menginap
di hotel berbintang.

Dengan demikian, permasalahan peneli-
tian yang perlu ditelusuri adalah (l) se-jauh

slimulasi bauran pemasaran yang telah di prog- mana pen
.hrrnal Ekononri. l'olume Xl'|. Edisi Juni 2(t06
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si. lokasi. karyawan, proses, dan bukti fisik
terlradap otivasi wisatawan menginap di hotel
berbintang; (2) sejauhrnana pengaruh produk

.jasa, hargar'tarif, promosi, lokasi, karyawan, pro-
ses, bukti iisik dan motivasi terhadap keputusan
wisatawan menginap ulang di hotel berbintang.
Oleh ka-rena itu, tujuan penelitian ini adalah
untuk rrengetahui dan menganalisi! (l) penga-
ruh proriuk jasa. harga/tariil promosi, lokasi,
karyarvan- proses, dan bukti fisik terhadap mo-
tivasi rvisatawan nrenginap di hotel berbintang;
(2) pengaruh produk jas4 harga,/taril, promosi,
lokasi, karyawan, proses, bukti fisik hotel dan
motivasi terhadap keputusan wisatawan mengi-
nap ulang di lrotel beibintang di Daerah Tujuan
Wisata Jarva Barat.

II. METODE PENELITIAN

Unit observasi (pengamatan) penelitian
ini adalah wisatawan, baik wisatawan nusantara
(Wisnus) maupun wisatawan mancanegara
(Wisman) yang menginap ber-ulang di hotel
berbintang I sampai dengan hotel berbintang 5
di Daerah Tujuan Wisata Jawa Barat. Jenis
penelitian yang digunakan adalah verifikatif
yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh pro-
duk jasa harga/tarif, promosi, lokasi, karyawan,
proses, dan bukti fisik hotel terhadap motivasi
dan keputusan wisatawan menginap ulang di
hotel berbintang. Metode penelitian yang digu-
nakan adalah survai yakni penelitian yang
mengambil sampel dari satu populasi (Nazir,
I 990:65; Kerlinger, I 995:660).

Populasi penelitian ini adalah wisatawan
yang terdiri atas wisatawan nusantara (Wisnus)
dan wisatawan mancanegara (Wisman) yang
menginap di hotel berbintang (1,2,3,4, dan 5) di
Daerah Tujuan Wisata Jawa Barat. Besarnya
ukuran sampel ditetapkan secara iteratif seba-
nyak I50 responden. Penarikan sampel meng-
gunakan Proportional Stratifi.ed Random
.tumplinE Method.

Jenis data penelitian ini adalah data pri-
rrrer bersurnber dari responden atau \!isatawan
yang sedang menginap berulang di hotel ber-

bintang yang sama. Data primer dikunrpulkan
dengan membagikan kuesioner kepada
wisatawan. Sebelum dibagikan kuesioner diuji
kesahihan dan keandalannya guna mendapatkar.r
data prirner yang sahih (valid) dan andal
(reliable).

Data yang telah dikumpulkan dianalisis
melaf ui Analisis Jalur (Path Analysis), sebab
hubungan antar variabel bersifat kausai yang
terdiri dari variabel penyebab yaitu bauran pe-
masaran yang meliputi (produk jasa, harga/tarif,
promosi, lokasi, karyawan, proses, dan bukti
fisik hotel, di mana sesama variabel penyetrab
saling terkait dan variabel akibat yakni motivasi
dan keputusan wisatawan menginap ulang yang
menuju ke satu arah atau rekursif (Al-Rasjid,
1994: ll;Sitepu, 1994 : I ; Solimun, 200?:49\.

Untuk melihat pengaruh secara keselu-
ruhan produk jasa, harga/tarif, promosi, lokasi.
karyawan, proses, dan bukti fisik hotel terhadap
motivasi dan keputusan wisa-tawan menginap
ulang digunakan uji F, sedangkan pengaruh se-
cara individual digu-nakan uji t pada cr = 0.05.

IIL HASIL PENELITIAN

I Pengaruh Produk Jasa, Harga/Tarif,
Promosi, Lokasi, Karyawan, Proses,
dan Bukti Fisik Hotel Terhadap
Motivasi Wisatawan Menginap di
Hotel Ber-bintang

Berdasarkan analisis jalur, uji F dan uji-t
ternyata, bahwa produk jasa, harga,/tarif, pro-
mosi, lokasi, karyawan, proses, dan bukti fisik
hotel secara keseluruhan berpengaruh nyata ter-
hadap motivasi menginap di hotel berbintang
dengan kontribusi pengaruh sebesar 90,64 %.
dan 9,36 Yo dipengaruhi oleh variabel lain. Se-
dargkan secara individual diperoleh informasi
sebagai berikut:

a. Produk jasa hotel berpengaruh n)ata
terhadap nrotivasi ,rr isalarvan rnengi-
nap di hotel berbintang- dengan sum-
bangan pengaruh secara total (lane-
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sung dan tidak langsung) sebesar
17,42 %o. Dengan demikian hasil rise,.
ini membuktikan, moti vasi wisatawan
menginap di hotel berbintang dipe-
ngaruhi oleh produk jasa hotel. Ini
berati, bahwa semakin baik fasilitas
kamar tidur, kualitas fisik dan
pelayanan kamar tidur, jenis makanan
dan minuman yang disediakan, kua-
litas menu, pelayanan rnakan dan
minuman hotel berbintang yang akan
dijadikan akomodasi, maka semakin
meniigkat motivasi wisatawan meng-
inap di hotel berbintang tersebut. Un-
tuk meningkatkan motivasi wisata-
wan menginap, irzage (kesan) produk
jasa hotel berbintang harus baik. Un-
tuk itu, manajemen hotel harus mela-
kukan penciptaan produk baru de-
ngan cara pengembangan produk
yang sudah ada atau menciptakan
produk yang benar-benar baru sama
sekali. Penciptaan produk baru ter-
sebut antara lain dapat dilakukan de-
ngan cara: (l) perluasan lini produk,
misalnya menambah tipe{enis kamar
tidur; (2) perbaikan produk, misalnya
penambahan kemewahan kamar hotel
dan proses pelayanan yang lebih ce-
pat; (3) perubahan gay4 misalnya pe-
rubahan wama tembok dan perubah-
an bentuk bangunan bagian luar hotel
(Y azid, 1999 :129-132).

b. Harga,rtarif hotel berpengaruh nyata
terhadap motivasi wisatawan mengi-
nap di hotel berbintang, dengan kon-
tribusi pengaruh secara total (lang-
sung dan tidak laagsung) sebesar
5,99 %. Hasil analisis ini membuk-
tikan, bahwa motivasi wisatawan me-
nginap di hotel berbintang dipenga-
ruhi oleh hargaltarif hotel. lni berarti,
bahwa semakin murah dan sesuai
harga/tarif dengan kualitas produk
hotel dan layanan, maka semakin ter-
motivasi wisatawan untuk menginap

di hotel berbintang tei.sebut. Kualiras
produk dan layanan yang didapatkan
melebihi nilai/harga yang dibayarkan
akan dinilai oleh wisatawan sebagai
harga/tarif yang sesuai dengan kua-
litas produk dan pelayanan. Kesesu-
aian harga-/tarif dengan kualitas pro-
duk dan layanan juga bisa ditafsirkan
oleh wisatawan sebagai harga/tarif
yang sesuai dengan kemampuan keu-
angannya. Agar harga/tarif hotel ini
tetap diposisikan sebagai harga/tarif
hotel yang murah, sesuai dengan kua-
litas produkny4 maka manajemen
hotel henCaknya menetapkan harga
/tarif hotel sesuai dengan kualitas
produk, sebab harga./tar if meru-pakan
cerminan kualitas produk (Winardi,
1992:4; Teithaml & Bitner, 1996:
I l6; Suhartanto, 2001:44).

c. Promosi hotel berpengaruh nyata ter-
hadap motivasi wisatawan menginap
di hotel berbintang, dengan kontri-
busi pengaruh secara total (langsung
dan tidak langsung) sebesar 9,56
o/o.Berdasarkan analisis ini dapat di-
pahami, bahwa promosi hotel ber-
pengaruh terhadap motivasi wisata-
wan menginap di hotel berbintang.
Dengan kata lain, semakin mudah
promosi hotel berbintang ditemukan
di media massa, misalnya di majalah.
koran, radio, TV, semakin menarik
pesan promosi di media mass4 se-
makin mudah diperoleh informasi
dari mulut ke mulut mengenai hotel,
maka semakin meningkat motivasi
wisatawan menginap di hotel berbin-
tang tersebut. Promosi melalui me-
dia massa atau periklanan dapat di-
gunakan sebagai alat untuk memba-
ngun kesadaran (avareness) rerha-
dap keberadaan jasa hotel 1,ang dita-
warkan, menambah pengetahuan rvi-
satawan tentang jasa hotel yang di-
ta$.arkan, membujuk wisatarvan agar
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menggunakan jasa hotel yang dita-
warkan. dan membedakan diri horel
berbintang yang satu dengan hotel
yang lain (Lupiyoadi, 2001 :108).
Dengan promosi melalui media mas-
sa atau mulut ke mulut akan terben_tul image hotel dalam pandangan
wrsatawan, terlebih lagi bila promosi
tersebut mudah ditemukan/diperoleh e

dan menarik_

. Lokasi hotel berpengaruh nyara ter_
hadap motivasi wisatawan menginap
di hotel berbintang dengan sum_
bangan pengaruh secara total (lang_
sung dan tidak langsung) sebesar g,0l
Y". Dengan perkataan lain, bahwa
lokasr hotel mempunyai pengaruh ter_
hadap motivasi menginap di hotel
berbintang. Aninya, semakin dekat
lokasi hotel dari pasar, pusat perbe_
ranJaan, Jalan raya, sena objek wisata
dan rekeasi; serta mudah untuk di_
kunjungi, maka semakin meningkat
molivasi wisatawan menginap di ho-
tel berbinlang. Sehubungan dengan

i-r_ - Y."!i (t999:63) dan Tjiptono
(1996: 4142\ menjelaskan, bahwa
lokasi dan jarak hampir selalu lehih
banyak menentukan suksesnya suatu
hotel. Lokasi hotel yang ideal adalah
Iokasi yang dapat memberi kemu-
dahan bagi target market yang men_
Jadr sasaran pemas:uan hotel. Untuk
mendapatkan lokasi hotel yang stra_
tegrs. ada beberapa faktor yang perlu
drperttmbangkan yaitu : (l) akses,
misalnya lokasi mudah dilalui arau
mudah dijangkau oleh transponasi
umum; (2) visibilitas, misalnya lokasi
mudah dilihat dengan jelas dari tepi
jalan; (3) lalu lintas meliputi banyak_
nya orang yang Ialu lalang yang ber_
peluang menciptakan pembelian im_
pulse serta kepadatan dan kemacetan
lalu lintas; (4) rempar paikir yang lu-
as dan aman; (5) ekspansi yaitu ter-

sedianya tetnpat untuk perluasan: 16)
lingkungan yaitu daerah sekitar yanr
mendukung jasa horel; (7) persaingan
yattu pcnenluan lokasi yang tidak
banyak pesaingnya; (g) peratrian pe_
merintah, lokasi yang dipilih tidak
menyalah i peraturan pemerintah.

. e. Karyawan hotel berpengaruh nyata
terhadap motivasi wisatawan meng-
inap di hotel berbintang dengan sum-
bangan pengaruh secara total (lang_
sung dan tidak langsung) sebesar
20,57 %. Dengan demikian analisis
ini sekaligus membuktikan, bahrva
mo-tivasi wisatawan menginap diten-
tukan oleh karyawan hotel ber_
bintang. Artinya, semakin ramah dan
terbuka, semakin meningkat sema_
ngat kerja. keahlian dan ke-teram-
pilan, kemampuan komunikasi, sema_
kin baik penampilan, semakin serius,
cepat dan lincah, semakin meningkar
insiatif dan kreatif,, semakin baik
pakaian kerja karyawan hotel ber-
bintang, maka semakin meningkat
motivasi wisatawan menginap di ho_
tel berbintang tersebd. pada umum_
nya bentuk pelayanan yang diingin_
kan dan diharapkan oleh mJreka ada-
lah : (l) sambutan yang hangat wakru
datang. (2) pelayanan yang ramah,
(3) petugas yang suka membantu, (4)
petugas yang bertindak efisien, (5)
petugas yang profesional (yoeti,
1995.: 48-49). Dengan demikian. apa_
bila karyawan hotel memberikan pe_
layanan dengan ramah, sopan, suka
membantu, dan profesional, maka
citra (image) hotel di mata wisatawan
semakin baik. Upaya ke arah itu
dapat dilakukan dengan cara : (l)
mempekerjakan karyawan yang tepar
yakni merniliki keahlian dan karak_
teristik personal yang sesuai dengan
kualifi kasi perusahaan, (2) mensem_
bangkan karyarvan agar mampu me_
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n)-ajikan jasa yang berkualitas dengan
cara memberikan pelatihan, member-
dayakan karyawan, dan nrem-biasa-
kan karyawan bekerja dalam team,
(3) rnemberikan sistem pendukung
yang diperlukan, nrisalnya menye-
diakan teknologi dan peralatan pen-
dukung dan (4) mempertahankan
karyawan terbaik (Yazid, 1999: 175).

t, Proses hotel berpengaruh nyata ter-
hadap morivasi wisatawan menginap
di hotel berbintang dengan sumbang-
an pengaruh secara total (langsung
dan tidak langsung) sebesar 4,9655
%o. Dengan demikian analisis di atas
sekaligus membuktikan, bahrva pro-
ses hotel berpengaruh terhadap mo-
tivasi menginap di hotel berbintang.
Dengan ungkapan lain, semakin mu-
dah, cepat, dan tepat waktu serla
terstandarisasi proses berbagai akti-
vitas hotel berbintang misalnya
check-in dan check-out, makan dan
minum serta proses aktivitas lainnya,
maka semakin meningkat motivasi
wisatawan menginap di hotel berbin-
tang tersebut. Agar proses hotel tidak
terlalu kompleks (rumit), maka ma-
najemen hotel harus mampu men-
ciptakan standarisasi dan kustomina-
si. Standarisasi berarti bahwa proses
tidak banyak variasi, sedangkan kus-
tonrinasi adalah menyesuaikan kebu-
tuhan proses terhadap keinginan dan
pengadaptasian tamu hotel (Lupi-
yoadi, 2001 : 52).

g. Bukti fisik hotel berpengaruh nyata
terhadap motivasi menginap di hotel
berbintang dengan sumbangan pe-
ngaruh secara total (langsung dan
tidak langsung) sebesar 19,67 o/o.

Analisis ini sekaligus rnembuktikan,
bahwa bukti fisik hotel mempenga-
ruhi motivasi wisatawan menginap di
hotel berbintang. Dengan perkataan
lain, semakin bagus fasilitas fisik

hotel berbintang, misalnya bangunan
hotel, tempat parkir, kereta pembawa
kopor, meja registrasi, kursi 1arnu.
ruang seminar, ruang 1abby, brosur.
kamar tidur dan kamar mandi, ber-
bagai jenis makanan dan minuman.
pakaian karyawan; maka semakin
meningkat motivasi wisatawan merg-
inap di hotel berbintang. Salah satu
bukti fisik yang esensial untuk hotel
adalah desain dan tata letak fasilitas
hotel. Desain dan tata letak fasilitas
jasa itu erat kaitannya dengan pem-
bentukan persepsi pelanggan. Desain
fasilitas yang baik dapat memberikan
beberapa manfaat, misalnya perusa-
haan mudah dikenali, desain eksrerior
bisa menjadi tanda atau petunjuk si-
fat jasa di dalamnya. Begiru juga
dengan tata letak fasilitas memi-liki
pengaruh tersendiri terhadap perasaan
dan respons pelanggan (liptono-
1996: 4346'). Fasilitas tempat parkir
merupakan salah satu desain ekste-
rior dan fasilitas seperti kumi tamu,
ruang seminar, kamar tidur meru-
pakan Cesain interior. Apabila hotel
dapat melengkapi desain eksterior
dan interiornya serta menata iasilitas
secara baik sehingga menimbulkan
kesan yang baik, maka kondisi ini
dapat dijadikan seba-gai representasi
dari kualitas jasa h otel yang tangible.

2. Pengaruh Produk Jasa, Ilarga/Tarif,
Promosi, Lokasi, Karyawan, Proses,
Bukti Fisik Hotel dan Motivasi Ter-
hedap Keputusan Wisatawan Mengi-
nap Ulang di Hotel Berbintang

Berdasarkan analisis jalur, uji F dan uji-t
ternyata. bahwa produk jasa, harglarii pro-
mosi, lokasi, karyawan, proses. bukti fisik hotel.
dan motivasi secara keseluruhan berpengarult
nyata terhadap keputusan tlisatawan menginap
ulang di hotel berbintang dengan kontribusi pe-
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ngaruh sebesar 95,90 yo. dan .1,10 % dipe-
ngaruhi olelt variabel lain. Sedangkan secara
individual diperoleh informasi sebagai berikur :

a. Produk jasa berpengaruh nyata terha-
dap keputusan wisalawan menginap
ulang di hotel berbintang dengan
sumbangan pengaruh secara total
(langsung dan tidak langsung) sebe-
sar 17,66 o/o. Analisis ini membuk_
tikan, bahwa produk jasa hotel ber-
pengaruh terhadap keputusan wisa_
tawan menginap ulang di hotel ber_
bintang. Dengan ungkapan lain, se-
makin baik fasilitas kamar tidur, ku-
alitas fisik dan kualitas pelayanan ka-
mar tidur, jenis makanan dan minum_
an yang disediakan, kualitas menu
serta kualitas pelayanan makan dan
minum hotel berbintang, maka sema_
in berpe-ngaruh pada keputusan wi-
salawan menginap ulang di hotel ber_
bintang. Keputusan menginap ulang
akan terjadi apabila wisatawan meng-
anggap, bahwa produk jasa hotel
yang ditawarkan sesuai dengan kebu_
tuhan dan keinginannya. Kesesuaian
ter-sebut terlihat ketika wisatawan
mempersepsikan produk jasa hotel
sebagai produk jasa yang baik. Agar
produk jasa hotel dapar dipertahan_
kan, maka manajemen hotel harus
mampu menciptakan dan mengem_
bangkan prodrct /rneJ, misalnya
Accommodations, Catering,
Beverages and Bar, Entertainment,
Business Service, Personal Service,
Leisure, Sport Facilities, pleasure,
dan Signatute Product Lines (y oeti,
t999:67).

b. Harga/tarif hotel berpengaruh nyata
terhadap keputusan wisatawan
menginap ulang di hotel berbintang,
dengan kcntribusi pengaruh secara
toral sebesar 5.91 %. Analisis ini
menjelaskan, bahwa keputusan
rvisatarvan menginap ulang di hotel

berbin-tang ditentrrkan oleh
harga/tarif. ArIinya, semakin murah
harga/tarif dan sesuai de-ngan
kualitas produk dan kualitas
pelayanan hotel, maka semakin
berpengaruh pada keputusan
wisatawan menginap ulang di hotel
berbintang. Keputusan pembelian
terlakana apabila benefit yang
diterima lebih besar daripada ongkoi
yang harus dibayar. perbedaan iru
disebut sebagai nilai yang diterima.
Nilai yang diterima adalah penilaian
konsumen secara keseluruhan
terhadap kegunaan suatu jasa yang
didasarkan atas persepsi tentang apa
yang diterima dan 

^pa yang
diberikan. Nilai yang diterima
konsumen itu sangat bervariasi, bebe-
rapa konsumen menghendaki volume
dan sebagian Iagi menghendaki kua-
litas yang tinggi atau sebagian lagi
menghendaki kenyamanan. Demikian
juga dengan nilai yang diberikan, se-
bagian konsumen menilai berupa
uang (harga). sebagian lagi memp€r-
timbangkan waktu dan upaya yang
telah mereka lakukan (yazid, I999:
222). Menurut Foster (1997:55), har-
ga yang didasarkan atas kesesuaian
kualitas produk akan mempengaruhi
keputusan seseorang untuk membeli.
Promosi hotel berpengaruh nyata ter-
hadap keputusan wisatawan mengi-
nap ulang di hotel berbintang, dengan
kontribusi pengaruh sec; rotal
(langsung dan tidak langsung) sebe-
sar 3,56 %o. Analisis ini membuk-
tikan. bahwa keputusan menginap
ulang di hotel berbinrang dipengaruhi
oleh promosi hotel. Artinya, semakin
mudah promosi hotel diremukan di
media massa, semakin mudah infor_
masi dari mulut ke mulut mengenai
hotel didapatkan, semakin menarik
pesan promosi hotel di media massa.

C.
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maka semakin berpengaruh pada

keputusan wisalawan menginap ulang
di hotel berbintang. Promosi 1'ang
menarik perhatian wisatarvan dan se-

suar dengan kenyataan menjadi pe-

nentu keputusan menginap ulang di
hotel. Promosi yang dimaksud antara
lain adalah komunikasi dari mulut ke

mulut. Yoeti (1999: 63) menjelaskan,
bahwa suatu hotel akan berhasil atau
sukes, apabila manajemen hotel me-
nerapkan promosi dari mulut ke mu-
lut. Sebagian besar tamu datang ke

hotel atas dasar rekomendasi dari
mulut ke mulut.

d. d. Lokasi hotel berpengaruh nyata
terhadap keputusan wisatawan me-
nginap ulang di hotel berbintang de-
ngan sumbangan pengaruh secara to-
tal (langsung dan tidak langsung)
sebesar 2,93 o/o. Analisis ini mem-
buktikan, bahwa lokasi hotel yang
strategis berpengaruh terhadap kepu-
tusan wisatawan menginap ulang di
hotel berbintang. Artinya, semakin
dekat lokasi hotel dari pasar dan
pusat pe$elanjaan, jalan ray4 objek
wisata dan rekeasi, serta mudah
dikunjungi, maka semakin mempe-
ngaruhi keputusan wisatawan mengi-
nap ulang di hotel berbintang. Penen-

tuan lokasi yang stmtegis sangat
diperlukan. Untuk mendapatkan lo-
kasi hotel yang strategis perlu mem-
perhatikan beberapa hal yaitu : dekat
dari objek wisat4 restoran, pusat
pembelanjaan dan pusat rekreasi
(Yoeti, 1995: l9l ).

e. Karyawan hotel berpengaruh nyata
terhadap keputusan wisatawan me-
nginap ulang di hotel berbintang de-
ngan sumbangan pengaruh secara

total (langsung dan tidak langsung)
sebesar I 1,77 %. Analisis ini metn-
buktikan, bahwa leputusatt rvisala-
u,an menginap ulang di hotel berbin-

tang dipengaruhi oleh karyauan
Artinya, sernakin bagus kinerja kar-
yawan, maka semakin berpengarurh
padai kepulusan wisalawarr menginap
di hotel berbintang. Karyawan _u-,ang

memberikan sambutan hangat, ramah
dan prof'esional merupakan harapan
bagi setiap wisatawan yang menginap
di hotel berbintang (Yoeti, 1996:49).

f. Proses hotel berpengaruh nyata ter-
hadap keputusan wisatawan mengi-
nap ulang di hotel berbintang dengan
sumbangan pengaruh secara total
(langsung dan tidak langsung) sebe-

sar 4,85 o/o. Analisis ini membuk-
tikan, bahrva keputusan wisatawan
menginap ulang di hotel berbintang
dipengaruhi oleh proses. Artinya, se-

makin mudah, cepat, tepat waktu, dan
terstandarisasi prosedur berbagai ak-
tivitas, maka semakin besar ke-
mungkinan \Yisatawan memutuskan
menginap ulang di hotel berbintang.
Oleh karena itu, manajemen hotel ha-
rus mampu menciptakan dan me-
Iaksanakan suatu proses pelal'anan
rnluk check-in, proses penggunaan
jasa hotel selama menginap, dan
check-out dengan mudah, cepat, tepat
waktu, dan terstadarisasi sehingga
wisatawan tidak merasa bosan me-
nunggu.

g. Bukti fisik hotel berpengaruh nyata
terhadap keputusan wisalawan meng-
inap ulang di hotel berbintang dengan
sumbangan pengaruh secara total
(langsung dan tidak langsung) sebe-

sar 10,17 %. Analisis ini membuk-
tikan, bahwa bukti fisik hotel mampu
mempengaruhi keputusan wisatawan
menginap ulang di hotel berbintang-
Artinya. semakin bagus kondisi ta-
silitas fisik hotel. maka semakin ber-
pengaruh pada keputusan rvisatarvan
menginap ulang di hotel berbintang,
Bukti fisik hotel yang lengkap darr
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mempunyai keunikan merupakan se-
suatu yang menarik bagi rvisatawal.
karena bukti fisik tersebut adalah
representasi kualitas jasa hotel. Untuk
mengetahui bermutu tidaknya pelaya-

nan hotel dapat dilihat dari kondisi
dan ketersediaan bukti fisik hotel
yang ada. Artinya, semakin baik kon-
disi bukti fisik dan semakin lengkap
bukti fisik tersebut, maka semakin
baik pelayanan yang akan diterima
wisatawan

h. Motivasi menginap berpengaruh nya-
la terhadap keputusan wisatawan me-
nginap ulang di hotel berbintang, de-
ngan sumbangan pengaruh sebesar
5,26 Yo. Dengan demikian terbukti,
bahwa tidak hanya bauran pemasaran
jasa hotel, tetapi juga motivasi me-
nginap berpengaruh terhadap kepu-
tusan wisatawax menginap ulang di
hotel berbintang. Artinya, semakin
meningkat motivasi menginap, maka
semakin mempengaruhi keputusan
r.r'isatawan menginap ulang di hotel
berbintang. Seorang wisatawan akan
menginap di hotel berbintang dengan
berbagai motif atau kebutuhan dan
keinginan. i\,lenurut Yoeti ( 1996: l8)
motivasi seseorang menginap di hotel
antara lain : (l) untuk menjaga atau
mempertahankan reputasi atau geng-
si, (2) untuk ke-pentingan bisnis, (3)
untuk libur dan rekreasi, (4) untuk

perjalanan dinas, (5) untuk alasan

kesehatan, (6) untuk konferensi atau
musyawarah kerja, (1) untuk nostal-
gi4 (8) untuk tujuan bulan madu atau
kenangan romantis, dan (9) untuk
mendapatkan pelayanan yang lebih
baik.

Kesimpulan

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan,
bahwa bauran pemasaran yang meliputi produk
jasa, harga/tarif. promosi, lokasi, karyawan.
proses. bukti fisik holel baik secara keseluruhan
maupun seqra individual merupakan alat
pemasaran yang ampuh untuk mendorong atau
memotivasi wisatawan menginap di hotel ber-
bintang. Di samping itu, produk jasa, harga
/tarif, prommi, lokasi, karyawan, proses, bukti
fisik hotel dan motivasi secara keseluruhan
maupun secara individual juga berpengaruh
terhadap keputusan wisatawan menginap ulang
di hotel berbintang.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas dapat di-
sarankan, bahwa para pengelola hotel berbin-
tang perlu (l) merancang bauran pemasaran ho-
tel yang berbasis pada kebutuhan dan keinginan
rvisatawan, (2) mengimplementasikan bauran
pemasaran secara konsisten dan berkelanjutan.
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