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ABSTRACT

The decline in hotel occupancy rates caused by the pandemic, hotel managers need to
know the prediction of visitor arrivals at their hotels, so that room occupancy is still met. This
study intends to determine and explain the influence of facilities, online travel agents and
customer service on room occupancy rates at Grand Hap Hotel Solo. This research is a
quantitative descriptive. The population used was all guests staying at Grand Hap Hotel
Surakarta and 105 samples were taken as a sample. This study used a questionnaire as a tool
to obtain data. In this study using accidental sampling technique. Analysis using SPSS 22.0,
the data analysis technique used multiple linear regression analysis. The results showed that
the variables of facilities, online travel agents and customer service had a significant effect
on room occupancy rates.
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ABSTRAK

Menurunnya tingkat hunian hotel yang disebabkan pandemi, manajer hotel perlu
mengetahui prediksi kedatangan pengunjung di hotel mereka, agar room occupancy tetap
terpenuhi. Penelitian ini bermaksud untuk menentukan dan menjelaskan pengaruh Fasiltas,
Online Travel Agent dan Customer Service terhadap tingkat hunian kamar atau room
occupancy pada Grand Hap Hotel Solo. Penelitian ini merupakan deskriptif kuantitatif.
Populasi yang dipakai adalah seluruh tamu yang menginap di Grand Hap Hotel Surakarta dan
yang diambil sebagai sampel sejumlah 105. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai
alat untuk mendapatkan data. Pada penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling.
Analisis menggunakan spss 22.0, teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel fasilitas, online travel agent dan
customer service berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat hunian kamar.

Kata Kunci: fasilitas, online travel agent, customer service, room occupancy
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PENDAHULUAN

Tingkat hunian hotel dipengaruhi oleh adanya event/ kegiatan yang berlangsung
dilokasi hotel berada, baik event local, nasional, maupun internasional yang diselenggaran
oleh pemerintah ataupun swasta. Adanya Kerjasama antara hotel, penyelenggara event dan
Online Travel Agent (OTA) dapat meningkatkan jumlah hunian kamar hotel, dari sisi
penyelengara event Kerjasama dengan OTA dan hotel akan menjadikan kinerja lebih efektif
dan efisien. Dari sisi OTA adanya event yang diselenggarakan dan Kerjasama dengan hotel
dapat meningkatkan brand dan akan memudahkan OTA dalam melakukan promosi kepihak
lainnya. Dalam hal fasilitas, tiap hotel sudah memiliki minimal fasilitas yang harus disedikan
berdasarkan tingkat/ bintang hotel tersebut. Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI)
mengemukakan standar kebersihan kamar, pelayanan saat tamu datang dan fasilitas umum
yang dimiliki hotel sudah distandarisasi, sehingga setiap hotel memiliki fasilitas minimum
yang harus dipenuhi. Fasilitas yang berbeda dan memiliki nilai plus tentu akan menaikan
tingkat hunian hotel, dan membuat pelanggan akan merasa betah menginap dan kembali lagi.
Customer service yang ramah, dapat memberikan kemudahan dan pelayana sesuai SOP akan
menjadi nilai tambah hotel. Sebagaimana SOP yang telah digariskan, customer service, tidak
hanya sebagai penerima tamu namun dapat memberkan solusi atas permasalahan yang
dialami pelanggan selama masih menjadi wewenang dan tanggungjawab dari Customer
service tersebut.

Fenomena yang terjadi pada saat ini tingkat hunian hotel di Kota Surakarta mengalami
penurunan pada awal tahun hingga pertengahan tahun (Maret 2020 — Oktober 2020) yang
disebabkan adanya wabah pandemi yang terjadi diseluruh dunia secara merata, hal ini secara
dratis menurunkan tingkat kunjungan wisata baik wisatawan domestik maupun wisatawan
asing. Menurunnya tingkat hunian kamar juga dirasakan oleh Grand HAP Hotel sebagai salah
satu hotel di Kota Solo, tingkat hunian pada saat ini hanya berkisar antara 50%-60% dari
ketersediaan kamar yang pada kondisi normal tingkat hunian selalu berada diatas 80%. Hal
ini ini menjadikan persaingan antar hotel menjadi lebih ketat, baik langsung kepada pelanggan

ataupun tidak langsung.
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STUDI LITERATUR

Room Occupancy

Menurut Suarthana, (2016). Hunian kamar adalah perbandingan rasio kamar yang
dijual hotel terhadap total kamar yang tersedia, yang dapat digunakan untuk perbandingan
antara hotel itu sendiri dengan hotel lainnya. Selain itu, jumlah total kamar yang tersedia
untuk dijual dihitung untuk periode tertentu, misalnya Bulan, tahun, dll. Indikator Room
Occupancy dapat dilihat dari (Yoeti, 2018):

1. Hotel mudah dijangkau dengan transportasi umum

Hotel berada di pusat kota
Tersedia kolam renang dan fasilitas ksehatan yang bebas digunakan pelanggan
Tersedia fasilitas antar jemput bandara dan sarana transportasi lainnya

Kamar selalu dalam keadaan bersih dan dapat langsung digunakan

o g~ WD

Hotel mengadakan promosi pada event tertentu
7. Adanya diskon bagi pelanggan tetap

Fasilitas

Fasilitas meliputi eksterior fasilitas desain interior atau elemen fisiknya, peralatan,
personel, dan media komunikasi (Handoko T. Hadi,2010). Hal ini bertujuan untuk
mempertegas kesan kualitas, kenyamanan dan keamanan dari pelayanan yang kami berikan
kepada konsumen. Bukti fisik meliputi fasilitas personel, peralatan dan kendaraan. Fisik nyata
tercermin dalam standar penggunaan peralatan dan teknologi dalam operasional (Wu dkk,
2020). Dalam indikator fasilitas antara lain dapat dilihat dari (Nirwana, 2014; 145):

1. Tampilan gedung dan ruangan
2. Ketersediaan tempat parkir
3. Kondisi Ruangan
4. Sarana komunikasi
5. Penampilan karyawan
Online Travel Agent (OTA)

Online Travel Agent membuat jaringan periferal yang disebut extranet. Sebuah interface
berbasis web dengan nama pengguna dan kata sandi yang dapat diakses dari hotel (Herry
dkk., 2019). Online Travel Agent meminta hotel untuk memberikan tarif tetap. Ini adalah
jumlah kamar yang tersedia untuk Online Travel Agent tertentu. Kerjasama antara online
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travel agent dan hotel dalam mengelola ekstranet ini didasarkan pada kontrak yang
ditandatangani dalam bentuk dokumen digital. Online Travel Agent kemudian menerima
komisi/komisi sebesar 8% hingga 18% untuk setiap kamar/malam yang dibayarkan oleh
pelanggan. Persentase ini dibebankan oleh hotel sebagai biaya. (Burhanudin & Mursito,
2018). Indkator yang dapat digunakan untuk menilai Online Travel Agent (OTA) (Lee Mars,
2012):

1. Pilihan hotel lengkap

2. Kemudahan bertransaksi

3. Keamanan melakukan transaksi

4. Pelayanan CS 24 jam

5. Kemudahan melakukan reschedule
Customer Service

Menurut Soekadijo, (2015) customer service berperan mempertahankan pelanggan lama

supaya permanen setia sebagai pelanggan kita melalui pendekatan interaksi yg lebih akrab
bersama pelanggan. Sebagai customer service diharapkan mampu memberikan pelayanan
yang tanggap, cepat, baik dan harus ramah terhadap semua pelanggan. pelayanan memuaskan
dan maksimal yang diberikan oleh customer service sangat berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Seorang customer service yang baik juga dinilai dari kemampuan dan etika
pelayanan (Yoeti, Oka, 2017). Indikator dari Customer Service yang baik dapat dilihat dari
aspek berikut (Kasmir, 2008):

1. Keramahan dalam melayani

2. Memiliki pemahaman terhadap produk

3. Kemampuan mencari solusi
4. Responsif
5

Bertanggungjawab

METODE PENELITIAN
Penelitian ini berlokasi di Grand HAP Hotel beralamat di JI. Slamet Riyadi No0.331,
Purwosari, Kecamatan Laweyan, Kota Surakarta. Teknik sampling yang dilakukan dengan
accidental sampling, maka jumlah responden dalam penelitian ini 105 responden. Jenis
penelitian deskriptif kuantitatif. Pengambilan sampel dengan memberikan kuesioner kepada
wisatawan yang menginap di HAP pada saat penelitian berlangsung, dan bersedia menjadi

responden.
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HASIL

1. Uji Normalitas
Tabel 1. Uji Normalitas

Variabel Kolmogorov- p-value
Smirrov

Unstandardized 0,981 0,05

Residual

Diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,981. Nilai signifikansi lebih besar dari

(0,981> 0,05), maka sebaran data normal.

2. Uji Multikolinearitas
Tabel 2. Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF

Fasilitas 0,416 4,288
Online  Travel Agent0,745 2,028
Customer Service 0,952 1,351

Berdasarkan tabel 2 nilai VIF<10 dan Toleransi>0,1 maka tidak terjadi multikolinearitas.
3. Uji Heterokedastisitas
Tabel 3. Uji Heteroskedastisitas

Variabel P-value 0

Fasilitas 0,440 0,05
Online Travel Agent0,078 0,05
Customer Service 0,87 0,05

Nilai p-value > 0,05 , maka tidak terjadi heterokedastisitas dalam persamaan.

4. Uji Autokorelasi

Tabel 4. Autokorelasi

Model R R Adjusted RStd. Error of theDurbin -
Square  Square Estimate Watson
1 0,997 0,993 0,993 4.228 1.753
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diperoleh nilai DW < dU dan DW < (4 -dU ) =4 — 1,587 = 2,413. Karena nilai 1,753 berada
di atas batas atas dU dan berada di bawah 4 - dU , dapat disimpulkan bahwa telah terbebas

dari masalah autokorelasi.

5. Uji Hipotesis
Tabel 5. Uji Regresi Berganda

Variabel Koefisien Regresi (B)
(Constant) Fasilitas 0,093
Online Travel Agent 0,377
Customer Service 1,253
0,235

Y =0,093 + 0,377x1 + 1,253x2+ 0,235x3

a. o= 0,093 menyatakan, (Fasilitas, Online Travel Agent, dan Customer Service)
mempengaruhi Room Occupancy, maka Room Occupancy akan meningkat sebesar
0,093.

b. bl= 0,377 Fasilitas (X1) bertanda positif, jika nilai Online Travel Agent (X2) dan
Customer Service (X3) konstan, maka Room Occupancy (Y) bertambah sebesar
0,377.

c. b2=1,253 Online Travel Agent (X2) bertanda positif, jika nilai Fasilitas (X1) dan
Customer Service (X3) konstan, maka Room Occupancy (Y) bertambah sebesar
1,253.

d. b3= 0,235 Customer Service (X3) bertanda positif, jika nilai Fasilitas (X1) dan
Online Travel Agent (X2) konstan, maka Room Occupancy (YY) bertambah sebesar
0,235.

6. Uji Ketepatan Model (Uji F/ Overall Test).
Tabel 6. Uji F

Variabel
Fhitung Ftabel

Regression  Residual
Total 17,098 2,69
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Berdasarkan tabel 6 bahwa Fhitung> Ftabel (17,627>2,69), secara bersama-sama
variabel bebas telah mempengaruhi Room Occupancy di Grand Hap Hotel.
7. Uji Ketepatan Parameter (Uji t /t test).

Tabel 7. Hasil Uji t

Variabel Sig (Prob) Keterangan
thitung  ttabel
Fasilitas 4,415 1,660 0,000 Ho ditolak Ho
Online Travel Agent 17,010 1,660 0,000 ditolak
Customer Service 1,848 1,660 0,037 Ho ditolak

Dari hasil analisis uji t diperoleh hasil bahwa thitung lebih besar ttabel dengan nilai
signifikansi lebih kecil dari angka 0,05 (o). Maka secara parsial semua variable bebas
signifikan dan berpengaruh positif terhadap Room Occupancy Grand Hap Hotel.
8. Uji Koefisien Determinasi (R?).
Tabel 8. Koefisien Determinasi (R?)

Adjusted R Square

0,993

Semua variabel independen memiliki pengaruh simultan 99,30%. Sedangkan pengaruh

dari luar variable sebesar 0,70%.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis dan penjabaran diatas, maka terdapat kesimpulan sebagai berikut :

1. Fasilitas, Online Travel Agent, dan Customer Service berpengaruh secara simultan
terhadap Room Occupancy yang ditunjukkan dari hasil Fhitung > Ftabel
(17,627>2,69).

2. Fasilitas berpengaruh positif dan parsial terhadap Room Occupancy, yang
ditunjukkan dari nilai hasil uji t sebesar (4,419).

3. Online Travel Agent terhadap berpengaruh positif terhadap Room Occupancy, yang
ditunjukkan dari nilai hasil uji t sebesar (17,010).

4. Customer Service terhadap berpengaruh positif terhadap Room Occupancy, yang

ditunjukkan dari nilai hasil uji t sebesar (1,848).
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5. Model regresi yang merupakan persamaan tentang pengaruh fasilitas dan Online
Travel Agent terhadap Room Occupancy adalah Y= 0,093+ 0,377 X1 + 1,253X2 +
0,235X3 + e

SARAN
Terdapat beberapa saran bagi penelitian selanjutnya, sebagai berikut:

1. Diharapkan perusahaan memberi perhatian terhadap fasilitas, fasilitas dapat berupa
ruanga parkir yang representative, dan aman. Keamanan dan kelengkapan fasilitas
yang ada dapat mencerminkan kesipan hotel dalam menerima tamu.

2. Diharapkan lebih intens untuk melakukan promosi, khususnya melalui Online Travel
Agent, pada kondisi seperti ini, selai untuk menjaga Kesehatan dan mencegah
penularan Covid 19, juga dapat memberikan jaminan ketersediaan kamar untuk
konsumen.

3. Disarankan perusahaan juga memberi perhatian terhadap variabel Customer Service
karena CS merupakan wajah hotel yang pertama kali dilihat. Semakin baik pelayanan

yang diberikan oleh CS akan semakin membuat tamu lebih nyaman untuk menginap
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