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" Bersyukurlah dengan semua yang telah diberikan ole It Tultan 

Karena itu, jika kamu terjatuh satu kali bang kit/aft empat kali 

Jika kamu berada di bawalt, berjalanlalt menuju ke atas 

Jiktt kamu berada di atas, berusahalalt untuk tetap bertaltan, 

namun jangan pernalt lupa untuk meliltat ke bawalt, 

dan tetap berpegtmgan padaNya " 

Mama, Papa keluargaku ... 



ABSTRAKSI 

Paket dalam industri jasa perhotelan sering disebut paket 
gabungan berbagai atribut yang berkaitan denganjasa yang dijkl, 
hotel, fasilitas rekreasi, pelayanan, dan berbagai jasa tambahan 
pendukung jasa utama yang diberikan. Paket wisata merup~kan 
program rutin yang dilaksanakan oleh suatu hotel, tetapi paket 
seringkali hanya memberikan penghematan harga dan .,,.'·'·''"""' 
pengalaman pihak hotel tanpa memperhatikan keinginan dan ket>Utlllhtlm 

Untuk dapat memberikan paket wisata yang tepat serta sesuai ~'"""f'>".,.. keinginan dan 
kebutuhan pelanggan!tamu hotel maka penyusunan paket wisata dilakukan 
melalui konsep segmentasi pelanggan. Metode pemecahan dibagi menjadi 
beberapa tahap, yaitu : segmentasi pelanggan (Cluster Analysis) ada di Hot~l 
The Grand Bali Beach, kemudian menyusun struktur · pelanggan 
(Thurstone's Case V), dan identifikasi karakteristik keinginan dan 
kebutuhan pelanggan!tamu hotel (Crosstab Analysis). 

Hasil dari analisis tersebut akan menghasilkan informasi berupa P"'f"'"'"'"~.,...,F, .... _., 

pelanggan, karakteristik masing-masing segmen, serta keinginan 
masing-masing segmen. Segmen 1 diwakili oleh pelanggan!tamu 
bisnis, segmen 2 diwakili oleh pelanggan!tamu hotel dengan rapat, dan 
segmen 3 diwakili oleh pelanggan!tamu hotel dengan tujuan berlibur. Masing-masing 
segmen memiliki struktur manfaat, karakteristik serta keinginan dan butuhan yang 
berbeda. lnformasi tersebut dapat dijadikan dasar bagi pihak dalam 
menetapkan program pemasaran khususnya penyusunan paket wisata. 



KATAPENGANTAR 

Puji syukur penulis panjatkan ke hadapan Ida 

Tuhan Yang Maha Esa, atas segala karunia dan penulis dapat 

menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul "Penyusunan Paket sata Berdasarkan 

Konsep Segmentasi Pelanggan (Studi Kasus di Hotel The Grand 

Tugas Akhir ini penulis buat untuk memenuhi "'"''"'"''"r<>t<~~n studi sarjana di 

Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, · Sepuluh 

Nopember Surabaya. Atas berbagai kerjasama dan dukungan 

penulis mengucapkan terimakasih yang sebesar-besamya kepada: 

1. Bapak Ir. Bustanul Arifin Noer, MSc selaku dosen ~-'"''·UV"'l...,"''h 

yang telah diluangkan serta sumbang saran yang diberikan 

Tugas Akhir ini. 

penyelesaian 

2. Bapak DR. Ir. Moses L. Singgih, MSc, selaku Sekretari Jurusan Teknik 

Industri. 

3. Seluruh dosen pengajar di Teknik Industri yang telah mem ·kan ilmu serta 

wawasan berpikir selama masa perkuliahan. 

4. Bapak Danna Setiawan, selaku General Manager Hotel The 

atas sumbangan saran dan petunjuk. 

5. Bapak Wirajaya, selaku Marketing Manager di Hotel The 

6. Bapak Silih, selaku Manager House Keeping Office di 

Beach atas sumbang saran. 

7. Bapak Suweda, di Marketing Office Hotel The Grand Bali B 

karyawan Hotel The Grand Bali Beach, terimakasih atas yang 

mendapatkan informasi untuk penyelesaian Tugas Akhir. 

8. Almarhumah Nenek dan Kakek, Pak Kadek, Mbak Kadek, 

kekuatan dan perlindungan. 

11 

serta seluruh 

dalam 



9. Keluarga yang paling Ayu cintai: Marna, Papa, Agus dan Sony atas support dan 

kepercayaan yang diberikan kepada A yu, serta cinta dan yang tulus. 

Sernuanya sangat berarti bagi hari-hari berat yang Ayu lalui 

nanti. 

10. Putra, atas segala dukungan dan kepercayaan, serta teJt>on-tat 

Boston. Sernuanya sangat berarti sehingga Ayu rnerniliki vo..,.o ...... •n 

tetap berdiri dan rnelangkah. 

diri untuk 

11. Kadek Hari, atas nasehat yang karnu beri, rnau denger cerita dan rnernberikan 

dukungan pada saat saya kebingungan serta sernua yang diberikan 

pada Ayu. Sernoga rnendapatkan yang terbaik di rnasa depan. 

12. · Bli' Muku, Bli' Golek, Mas Eko, Mas Andri, Mas Iwan 

rnernberi birnbingan dalarn T A 

13. Arista, yang telah rnenernani hari-hari Ayu untuk bisa 

rnernbantu Ayu rnelupakan hari-hari lalu. Tata, berusaha 

sesuatu yang terbaik, sernoga Tata bisa sukses di hari depan. 

14. Ananta Diani dan Lani, saya sayang karnu, terirna kasih atas 

karnu beri pada saya. Sukses selalu ya ... 

15. Mbo' Ketut, yang sudah banyak bantu dalarn segala aktivitas 

sernua betjalan lancar, bikin kopi dan ngerapiin karnar. 

16. lin, Cok, Santi, Eyi', Ida, Kornang, Satya, Atok, Didik, 

dan banyak 

bantuan yang 

Blio, Bli Kornang, Didit, Dedet, Dwija, Indra & Yudi, untuk k($ern1patlm berbagi 

rasa serta bantuan yang diberikan pada saat-saat sulit Sernoga 

sernuanya sukses di rnasa yang akan datang. 

17. Ternen-ternen 10 - cantik Vivid, Puji, Ani, Lila, Lina, Riris, Y 

yang selarna ernpat tahun rnau rnenernani saya dan saling npt·n~·m 

kalian sangat berarti pada saat rnasa-rnasa sulit kernaren. 

tetap bisa seperti sekarang ini di hari-hari rnendatang. 

111 



18. Alit, Catur, Kama, Deden, Krisna, Ajung, Imam, Ginarsa, 

dan Ninik, atas waktu dan reuni manis yang kita lewatkan di ._, ... , ........... 6 . 

19. Indah, Edwin, Yani, dan Ria, atas nasehat dan hiburan yang 

20. Temen-temen di TI untuk semua angkatan, atas waktu "..,r ... ,..,,,, yang kita 

lewatkan, semoga tercapai apa yang kalian cita-citakan untuk 

21. Johanes Puguh, Leni, Ratna, Nani, Kiki, dan Phil atas nasehat 

22. Wisnu, atas semua yang pemah diberikan, semoga Tuhan 

atas semua yang kamu beri pada Ayu. 

23. Pak Wasis dan Pak Supri, untuk teh botolnya dan bakso ..... 

24. Staffkaryawan di kantor.administrasi TI, terima kasih untuk inistrasinya. 

25. Surabaya, dan kampusTI tercinta yang telah memberikan banyak pelajaran 

dalam hidup dan bisa menemukan diri saya sendiri. 

yang dapat 

diucapkan. Semoga apa yang telah penulis capai bukan akhir dari segalanya namun 

merupakan awal serta dasar yang kokoh untuk menuju kehidupan lebih dewasa 

dan mandiri. Semoga hubungan di antara kita tetap terjalin. 

ucapkan mohon maaf atas segala kekurangan yang tak pemah lepas 

Surabaya, 27 S 

Penulis 

IV 

lupa penulis 

ber 1996 



DAFTARISI 

ABSTRAKSI. ................................................................................... . 

KATA PENGANTAR ..................................................................... . 11 

DAFTARISJ .................................................................................... . IV 

DAFl'AR T ABEL............................................................................. . .. . . . . ... .. . vn 

DAFT AR GAMBAR .. .................. ····· .. .. .. .. . . . ... .. ... .. .. .. ...... ......... ........ ...... ... ..... Vlll 

BABI 

BAB II 

PENDAHULUAN 
1.1 La tar Belakang ..................................................................... . 

1.2 Perumusan Masalah .. :............................................. .............. 3 

1.3 Tujuan Penelitian................................................... .............. 4 

1.4 Manfaat Hasil Penelitian...... .. . . . . . . . .. . . .. . . . . . . . . . . . . . . .. ... . .. . . . . . . . . . .. 5 

1.5 Pembatasan Masalah dan Asumsi.......................... .............. 6 

1.6 Sistematika Penulisan............................................. .............. 8 

TINJAUAN PUST AKA 
2.1 

2.2 

Definisi Jasa .......................................................... . 

Karakteristik Jasa .................................................. . 

2.3 Bauran Pemasaran Jasa ......................................... . 

9 

10 

12 

14 

15 

2.4 Paket Dalam Industri Jasa ..................................... . 

2.4.1 Definisi Paket dalam Industri Jasa ............... . 

2.4.2 Keuntungan Penyusunan Paket...................... .............. 15 

2.4.3 Konsep Penyusunan Paket............................. .............. 18 

2.4.4 Langkah-langkah Penyusunan Paket............. .............. 18 

2.4.5 Hubungan Paket dan Program Pemasaran..... .............. 21 

2.4.6 Klasifikasi Paket......................... ................... ............. 22 

2.5 Segmentasi Pelanggan ........................................... . 

2.5.1 Prosedur Segmentasi Pelanggan ................... . 

2.5.2 Dasar-dasar Segmentasi Pelanggan .............. . 

2.5.3 Mengembangkan Profil Segmentasi 

2.5.4 Penetapan Pasar Sasaran .............................. . 

lV 

24 

25 

27 

29 

29 



2.6 Rangkaian Penelitian................................................ .......... .. 33 

2.6.1 Penelitian di Hotel The Grand Bali Beach...... ............ 34 

2.6.2 Tugas Akhir oleh Betty Nurbaeti.................... ............ 35 

2.6.3 Tugas Akhir oleh Eko Sumargo...................... ............ 36 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
3.1 Konsep Pemecahan Masalah.................................... ............ 38 

3.2 Tahap Proses Penelitian........................................... ............ 39 

3.2.1 Tahap Identifikasi Masalah dan Penelitian 40 

3.2.2 Tahap Pengumpulan Data dan Pengolahan 41 

3.2.3 Tahap Analisa dan Kesimpulan...................... ............ 42 

3.3 Langkah-langkah Penelitian.................................... ............ 42 

3.3.1 Tujuan Penelitian.......................................... ............ 44 

3.3.2 Tinjauan Pustaka........................................... ............ 44 

44 

3.3.4 Studi Pendahuluan Obyek Penelitian........... ............ 45 

3.3.5 Identifikasi Variabel Segmen........................ ............ 46 

3.3.6 Observasi Langsung Sampel Studi Awal...... ............. 49 

3.3.7 Identifikasi Sampel Penelitian...................... ............ 51 

3.3.8 Cara Pengumpulan Data............................... ............ 53 

3.3.9 Penyusunan Kuisioner................................... ............ 54 

3.3.10 Penyebaran Kuisioner................................... ............ 55 

3.3.11 Pengolahan Data........................................... ............ 56 

3.3.12 Interpretasi Hasil Pengolahan Data dan 67 

3.3.13 Kesimpulan dan Saran ................................ .. 67 

BAB IV : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
4. 1 Pengumpulan Kuisioner................... ....................... ............ 68 

4.2 Hasil Pengumpulan Data......................................... ............. 69 

4.2.1 Data Peringkat Atribut.................................... ............ 70 

4.2.2 Data Karakteristik Pelanggan......................... ............. 72 

4.3 Tahap Pengolahan Data........................................... ............ 74 

v 



BABV 

BABVI 

4.3.1 Tahap Pengelompokan Responden............. .............. 74 

4.3.2 Tahap Identifikasi Struktur Segmen............ ............... 77 

4.3.3 Pengolahan Data Tabulasi Silang................ .............. 86 

ANALISA DAN INTERPRETASI 
5. 1 Analisa Input Penelitian....................................... . . . . . . . . . . . . . 91 

5. I . I Penentuan Jumlah Segmen.......................... . . . . . . . . . . . . . . . 93 

5.1.2 Analisa Struktur Segmen...................... ...... ...... ......... 95 

5. 1.2. 1 Analisa Preferensi Atribut .............. ............... 96 
5.1.2.2 Reliabilitas Skala............................. ............... 99 

5. 1 . 3 Analisa Karakteristik Pelanggan.................. . . . . . . . . . . . . . . . 1 00 

5.2 Penyusunan Paket Wisata.................................... .............. 134 

5.2.1 Susunan Paket Wisata Bisnis....................... ............... 135 

5.2.1.1 Karakteristik Pelanggan Paket 136 

137 

5.2.2 Susunan Paket Wisata Rapat....................... ............... 140 

5.2.2.1 Karakteristik Pelanggan Paket w· Rapat.... 141 

5.2.2.2 Keinginan dan Kebutuhan Paket Rap at 143 

5.2.3 Susunan Paket Wisata Berlibur................... 147 

5.2.3.1 Karakteristik Pelanggan Paket 147 

5.2.3.2 Keinginan dan Kebutuhan Paket 
berlibur............................................ ............... 148 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan ........................................................ . 

6.2 Saran ................................................................................. . 

152 

160 

DAFTAR PUSTAKA DAN LAMPIRAN 

Vl 

, , 



DAFTAR TABEL 

BAB lll : METODOLOGI PENELITIAN 

Tabel 3-1 : Variabel Deskriptor Karakteristik Pelanggan.................. 47 

Tabel 3-2 .: Variabel Deskriptor Keinginan dan Kebutuhan Pel 48 

Tabel3-3 : Kuisioner Awal Atribut-atribut Jasa................................. ........ 50 

Tabel 3-4 : Kedatangan Tamu Hotel di Hotel The Grand Bali 51 

Tabel 3-5 : Tabula::;i Silang Segmen Benefit-Penghasilan 64 

BAB IV : PENGUMPlJLAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Tabel 4-1 : Atribut-atribut Penting Pada Suatu Hotel......................... 70 

Tabel 4-2 : Data Karakteristik Responden........................................... ....... 72 

Tabel4-3 : Keinginan dan Kebutuhan Responden.............................. ....... 73 

Tabel 4-4 : Hasil Pengelompokan Responden.. .. . . .. . . . . . .. ..... .. .. . . .. . ...... .. . . . . .. 76 

Tabel 4-5 : Matrik Proporsi Segmen 1....... .. . . . . . . .. . . .. . . ... ... .. . . . .. .. ...... ..... .. . . . . . 78 

Tabel 4-5 : Matrik Proporsi Segmen 2.............. .. . . . . ... ... .. .. . ... . .. . .. .. .... ... .. .. .. . 78 

Tabel 4-6 : Matrik Proporsi Se!,Tffien 3................................................. ....... 79 

Tabel 4-8 : Nilai Z Untuk Segmen 1.................................................... ...... 80 

Tabel 4-9 : Nilai Z Untuk Segmen 2.. .... ...... .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .......... .... .. .. .. . 80 

Tabel 4-10 : Nilai Z Untuk Segmen 3.................................................... ...... 81 

Tabel 4-11 : Pengujian Konsistensi Segmen !................ ....................... ....... 84 

Tabel 4-12 : Pengujian Konsistensi Segmen 2................. ...... .. .. .. .......... 85 

Tabel 4-13 : Pengujian Konsistensi Segmen 3....................................... 85 

Tabel 4-14 : Nilai Signifikansi Pengujian lndependensi Karakteristik 
Pelanggan................ ... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . .. .. . . . . . . .. .. . . . . ... ..... .. ... 88 

Tabel 4-15 : Nilai Signifikansi Pengujian Independensi Keinginan dan 
Kebutuhan Pelanggan......................................................... .. . .. . 89 

VII 



BAB V : ANALISA DAN INTERPRETASI 
Tabel5-l 

Tabel5-2 

Tabel5-3 

Tabel5-4 

Ukuran Segmen............................................................. ............ 95 

Reliabilitas Skala Thurstone's Case............................... .... .. .... .. 99 

Variabel Deskriptor Segmen......................................... ............ 101 

Nilai Kekuatan Asosiasi Variabel Segmen- ... " .... ,, .... n., ..... . 
Pelanggan................................................ ... .. .. .. .. .. .. .. .. ... . . .. .. .. .. . . . 102 

Tabel5-5 Nilai Kekuatan Asosiasi Variabel Segmen - dan 
Kebutuhan Pelanggan.................................................... .. .. .. .. .. .. 103 

Tabel5-6 

Tabel5-7 

Tabel5-8 

Tabel5-9 

Tabulasi Silang Segmen Benefit-Kedatangan ke 104 

Tabulasi Silang Segmen Benefit~Frekuensi Menginap. .. .. ........ 106 

Tabulasi Silang Segmen Benefit-Lama Menginap........ ............ 107 

Tabulasi Silang Segmen Benefit-Tujuan Menginap.. .... .. .. .. .. .. .. . 108 

Tabel5-10: Tabulasi Silang Segmen Benefit- Alasan Menginap..... ............ 109 

Tabel 5-11 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Tempat Pemesanan 110 

Tabel5-12: Tabulasi Silang Segmen Benefit-Tanda Penyambutan.. ............ 112 

Tabel 5-13 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-StaffPelayanan dan 
Tamu.............................................................................. 113 

Tabel5-14: Tabulasi Silang Segmen Benefit-Informasi Yang Dib 115 

Tabel5-15 : 

Tabel5-16: 

Tabulasi Silang Segmen Benefit-Perawatan Tubuh 
Kecantikan .................................................................... . 

Tabulasi Silang Segmen Benefit-Dekorasi Kamar.. .... .. 

116 

117 

Tabel 5-17 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Jenis Kamar............... ....... ..... 119 

Tabel 5-18 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Dekorasi Restoran .... . 

Tabel 5-19 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Tempat Makan ...,,·, ...... F,~· 

Tabel 5-20 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Fasilitas Rekreasi .... .. 

Tabel 5-21 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Fasilitas Hiburan ..... .. 

Tabel 5-22 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Lokasi Fasilitas Ht 

Tabel 5-23 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Waktu Sarapan Pagi.. 

Tabel 5-24 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Sistem Pembayaran .. . 

Tabel 5-25 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Situasi Kamar.. ........ .. 

Tabel 5-26 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Jenis Makanan dan n.~., ...... """" 
Tabel 5-27 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Aktivitas Sekunder.. .. 

Vlll 

120 

121 

122 

123 

124 

125 

126 

127 

128 

129 



Tabel 5-28 : Tabulasi Silang Segmen Benefit-Cara Menghabiskan 
Luang ............................................................................. . 

Tabel 5-29 : Tabel Karakteristik Pelanggan Masing-masing 

Tabel 5-30 : Tabel Kebutuhan dan Keinginan Masing-masing 

IX 



DAFTAR GAMBAR 

BABD TINJAUAN PUSTAKA 

Gambar 2-1 : Hubungan An tara Paket dan Program ....................... . 22 

BABID METODOLOGI PENELITIAN 

Gam bar 3-1 : Skema Penelitian ....................................................... . 43 

BABIV : PENGUMPULANDANPENGOLAHANDATA 

Gambar 4-1 Struktur Benefit Segmen 1.......................................... ........... 82 

Gam bar 4-2 Struktur Benefit Segmen 2.... ...................................... ........... 82 

Gambar 4-3 Struktur Benefit Segmen 3.......................................... ........... 83 

X 



BABI 

PENDAHULUAN 

yang memiliki 

dan tingkat 

hotel harus 

Industri hotel merupakan salah satu bentuk dari industri j 

peranan penting bagi daerah kawasan wisata. Pada daerah kawasan 

Bali, industri hotel mengalami perkembangan yang cukup 

persamgannya cukup tinggi. Agar tetap unggul dalam 

senantiasa berorientasi kepada pelanggan yaitu dengan HHo<HJ;U.UJLU.U• harapan 

pelanggannya serta berusaha memenuhi keinginan dan kebutuhan pelangganltamu 

hotel. 

1.1 Latar Belakang Permasalahan · 

Bali sebagai salah satu daerah tujuan wisata potensial di 

Indonesia, hingga kini tetap mengandalkan sub-sektor pariwisata ser>ag;ai· komoditi 

utama sumber devisa, di samping sektor pertanian. Pada periode 

pertumbuhan kedatangan wisatawan ke Bali diperkirakan 

Sedangkan pertumbuhan akomodasi (penginapanlhotel) di Bali 

tahun 1994 sebesar 4,8% dan 5,9%. Hal ini memperlihatkan 

perhotelan cukup kompetitip, ditunjukkan oleh prosentase 

(penginapanlhotel) yang kian meningkat dari tahun ke tahun. 

1 

14,96%. 

P'f'"'""' .. 6~... bisnis , 

akomodasi 
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Pada saat ini pelanggan/tamu hotel yang dihadapkan beraneka ragam 

jenis hotel dapat bebas menentukan pilihan hotel yang ..... ··Jn5 .... '"',... atau beralih dari 

hotel satu ke hotel yang lainnya. Menghadapi permasalahan 

harus menetapkan strategi pelayanan yang tepat dalam H>'-•'H'-'>'f-LLH 

kebutuhan pelanggan/tamu hotel. Karena pelanggan/tamu hotel ..... - ... -b-''b peranan 

penting dalam kesuksesan bisnis perhotelan. 

Strategi pelayanan terhadap pelanggan pada suatu hotel, ditempuh melalui 

program. Salah satu altematip program pelayanan terhadap ..., ..... au1sl">"'u adalah paket. 

Pada era sekarang penyusunan strategi pemasaran dengan konsep sangat sering 

digunakan, hal ini disebabkan karena pihak hotel dapat dengan mudah menyusun 

program pemasarannya. 

Paket dalam industri jasa hotel sering disebut dengan 

merupakan berbagai kombinasi dari berbagai atribut yang berkai 

dijual, yaitu menyangkut kamar hotel, fasilitas rekreasi, fasilitas hb h>l'r"'" pelayanan, 

rutin yang 

dan berbagai jasa tambahan lainnya pendukung jasa utama 

suatu hotel paket wisata merupakan salah satu bentuk 

dilaksanakan. Jenis paket wisata yang ada meliputi paket 

wisata bisnis, paket wisata rapat, paket wisata akhir pekan, serta 

wisata lainnya. 

· jenis paket 



Melalui informasi pihak manajemen hotel didapatkan 

yang ditawarkan seringkali hanya memberikan penghem~tan 

berdasarkan pengalaman pihak hotel tanpa melibatkan 

3 

dan disusun 

disadari bahwa pelanggan/tamu hotel memiliki pengaruh dalam """'"' ... -"-''"'~"·" 

yang ditawarkan oleh suatu hotel. Sehingga di dalam 

sebaiknya tidak hanya berdasarkan pengalaman pihak 

senantiasa berorientasi kepada pelanggan/tamu hotel. 

Agar dapat disusun paket wisata yang berorientasi 

tetapi juga 

hotel maka digunakan konsep segmentasi pelanggan. Segmentasi H'-''""1:.5 .. , .. adalah 

membagi keseluruhan pelanggan ke dalam beberapa kelompok 

karakteristik yang berbeda. Melalui penerapan konsep segmentasi pelanggan pada 

penyusunan paket wisata, diupayakan untuk dapat memberikan 

sesuai dengan keinginan dan kebutuhan secara lebih baik 

pelanggan/tamu hotel yang tepat. 

1.2 Perumusan Masalah 

Sesuai dengan latar belakang permasalahan, maka 

menyusun paket wisata yang lebih berorientasi kepada 

disusun berdasarkan konsep segmentasi pelanggan. Informasi yang 

kelompok 

mencoba 

wisata 
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penelitian yaitu informasi dari pelanggan ditambah dengan i · dari pihak 

manajemen hotel sebagai data pendukung. Permasalahan yang harus 

1. Atribut apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan/tamu hotel pada saat 

menginap disuatu hotel ? 

2. Bagaimana karakteristik masing-masing segmen pelanggan/tamu ? 

3. Bagaimana keinginan dan kebutuhan masing-masing segmen pelanggan/tamu 

hotel? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Secara umum penelitian yang dilakukan oleh penulis berusaha untuk 

mengetahui segmentasi pelanggan/tamu hotel yang ada di Hotel Grand Bali 

Beach. kemudian menerapkan konsep segmentasi pelanggan pada masalah 

penyusunan paket wisata. 

Sesuai dengan permasalahan yang ada maka tujuan khusus · penelitian ini 

adalah: 

1. Mempelajari atribut-atribut jasa yang dianggap penting oleh peJapJ~gaLn pada saat 

menginap di suatu hotel . 

2. Mengidentifikasikan karakteristik-karakteristik pelanggan dari masing-masing 

segmen pelanggan yang terbentuk dari penelitian ini. 

3. Mengidentifikasikan keinginan dan kebutuhan masing-masing sel"rrllt:m 
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4. Merumuskan susunan paket wisata, sebagai masukan dalam menl;!taolcan program 

pemasaran jasa perhotelan. 

1.4 Manfaat Basil Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi Hotel The Grand Bali Beach yaitu dapat memperoleh · 

rancangan susunan paket wisata yang sesuai dengan segmen pe.u .. .,5 ....... 

selanjutnya dapat digunakan sebagai dasar penyusunan 

lainnya. 

2. Bagi konsumen hotel yaitu dapat memberikan masukan dan 

hotel, 

pemasaran 

faktor-faktor yang dianggap penting untuk dipenuhi pada saat menginap serta 

keinginan dan kebutuhannya terhadap jasa yang diberikan suatu hotel, 

khususnya hotel The Grand Bali Beach. Sehingga pada diharapkan 

pelanggan mendapatkan tingkat kepuasan yang maksimum 

diberikan. 

jasa yang 



1.5 Pembatasan Masalah 

Karena keterbatasan penulis dan luasnya bidang yang 

memberi batasan dalam lingkup penelitian ini, yaitu : 

1. Atribut dari manfaat yang dicari, karakteristik 

kebutuhan dan keinginan pelanggan/tamu hotel 

berdasarkan informasi dari pihak manajemen hotel dan 

Grand Bali Beach. 
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hotel serta 

2. Pembahasan mengenai permasalahan yang dijurr~pai lebih pada 

langkah-langkah konseptual mulai dari formulasi masalah, i~-·t•a·n~·u• variabel 

deskriptor dan atribut produk dari masing-masing hingga solusi 

pemecahan masalah. 

3. Penelitian yang dilakukan mengabaikan faktor biaya karena 

data anggaran biaya. 

Beberapa asumsi penting yang perlu untuk diperhatikan 

adalah: 

penelitian ini 

1. Pelangganltamu hotel yang menginap di hotel The Grand Bali .LJ,., ... .., .. 

pelanggan/tamu hotel yang sebelumnya pemah menginap 

berbintang. 

2. Terdapat standarisasi dalam jenis jasa hotel untuk kelas 

hotel bintang lima. 

suatu hotel 
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3. Kualifikasi jasa yang diberikan oleh Hotel The Grand Bali "'""'"''"'"'" sebagai hotel 

berbintang lima dianggap telah terpenuhi. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir adalah sebagai 

berikut: 

BABI PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, perumusan ....... .., ....... , tujuan 

pembatasan penelitian, manfaat yang diperoleh dari basil peneliti 

masalah dan sistematika penulisan. 

BAB IT TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisikan tinjauan kepustakaan atau studi yang berisikan 

teori-teori dasar yang dipakai untuk menunjang peneliti yang meliputi 

teori penyusunan paket wisata, konsep segmentasi pel dan teori 

pemasaran lainnya. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisikan langkah-langkah penelitian dan juga ....... v"""' analisis yang 

digunakan. Langkah-langkah penelitian meliputi tahap · · masalah 
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dan penelitian awal, tahap pengumpulan data dan P~'"b~-.~··-·· data, dan 

tahap kesimpulan dan saran. Metode analisa yang ... j·,5 ......... ~ ...... 

pengelompokkan (Cluster Analysij~, analisa Thurstone's 

tabulasi silang (Crosstab Analysis). 

BAB IV. PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini memperlihatkan hasil pengumpulan dan 

BAB V. ANALISA DAN INTERPRETASI 

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan penulis te!hadap 

saran-saran kepada pihak manajemen serta saran-saran 

penelitian selanjutnya. 



BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat dita 

pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak •u~;;u~c:uulJau~au 

kepemilikan apapun. Sedangkan pemasaran merupakan suatu 

manajerial dengan mana seseorang atau kelompok memperoleh 

butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran produk dan 

2.1 Definisi Jasa 

sosial dan 

Philip Kotler ( 1994) mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau 

perbuatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, 

dapat dilihat dan tidak menghasilkan kepemilikan terhadap sesuatu. 

Tawaran perusahaan ke pasar biasanya mencakup beberapa · 

Jasa dapat merupakan bagian kecil atau bagian utama dari 

Penawaran dapat dibedakan menjadi lima kategori : 

1. Barang berujud murni : di sini penawaran hanya terdiri dari 

sabun, pasta gigi, atau sikat gigi. Tidak ada jasa yang menyertai 

9 

Komponen 

penawaran. 

terse but 
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2. Barang berujud yang disertai jasa : di sini penawaran terdiri dari ..,., ... ann berujud 

yang disertai dengan satu atau lebih jasa untuk daya tarik 

konsumennya, seperti mobil. 

3. Campuran : di sini penawaran terdiri barang dan jasa dengan ......... ,r~n. .. ., yang sama, 

seperti restoran, didukung oleh makanan dan pelayanannya. 

4. J asa utama yang disertai barang dan jasa tambahan : di sini nPT"'"""''"... terdiri dari 

jasa dan jasa tambahan dan jasa pelengkap. Sebagai contoh : pe1nqrnp;mg pesawat 

terbang, pelanggan/tamu hotel 

5. Jasa mumi : di sini penawaran hanya terdiri dari jasa. 

psikoterapi, dan jasa memijat. 

2. 2 Karakteristik Jasa 

Jasa memiliki enam karakteristik utama yang mt~ffil)e<JLakamlYJl dengan barang 

(Robert Murdick, B. Render, Roberta S. Russel, 1990), yaitu: 

1. Ketidaknyataan (Intangibility) 

Karakteristik ini yang paling besar perbedaannya dengan kmralttertstt produk, 

yaitu bahwa barang merupakan suatu obyek, alat atau benda 

bentuknya. Sedangkan jasa adalah suatu perbuatan, kine:rja atau 

bisa dikonsumsi tanpa bisa dimiliki. 

Jasa hanya 
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2. Keadaan tidak terpisabkan (Inseparability) 

Jasa-jasa umumnya diproduksi secara khusus dan uu•.vu;:,utu;:)l.l pada waktu yang 

bersamaan. Hal ini tidak berlaku pada barang fisik yang dln1ro<JlUk!n·. ditempatkan 

pada persediaan, didistribusikan, dan akhirnya dikonsumsi. 

3. Keragaman (Variability) 

Jasa bersifat sangat beragam, artinya memiliki banyak variasi · · dan kualitas 

jasa tergantung pada siapa, kapan, dan di mana jasa ... ,.T''"'n·..-• 

pemakai jasa sangat peduli dengan keragaman yang tinggi · dan seringkali 

mereka meminta pendapat orang lain sebelum 

Keragaman jasa juga dapat dilihat dari output yang dihasilkan. Output suatu jasa 

sulit untuk distandarkan karena tiap pemakai jasa me:mtmiJlVti. keinginan yang 

beragam sebelum dan selama peyampaian jasa. 

4. Keadaan tidak taban lama (Perishability) 

Jasa tidak dapat disimpan karena sifatnya yang tidak 

menjadi masalah hila permintaannya tetap karena mudah . 

pelayanan untuk permintaan tersebut sebelumnya. 

5. Hubungan yang tinggi dengan pelanggan selama proses 

Tingkat hubungan dengan pelanggan ini luas, tergantung 

disediakan. 

fisik. Ini tidak 

menyiapkan 

iJI.UIIJAIAll jasa 

jenis jasa yang 
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Hubungan ini dapat diklasifikasikan sebagai berikut : 

1. Hubungan fisik tetap yang dilakukan selama penyampaian · 

2. Hubungan dengan pelanggan yang dilakukan secara hanya pada saat 

sebelumnya, permulaan dan pada akhir penyampaian. 

3. Hubungan komunikasi tetap pada keseluruhan jasa. 

4. Hubungan fisik temporal pada interval waktu tertentu. 

5. Komunikasi temporal selama penyampaian jasa. 

6. Ukuran kualitas jasa bersifat subyektif 

Ukuran tingkat kualitas jasa yang disampaikan kepada 

subyektif. Tingkat kualitas jasa dipengaruhi oleh persepsi dan ~'""'"V'"'• 

terhadap jasa yang diberikan. 

2.3 Bauran Pemasaran Jasa 

bersifat 

Pada prinsipnya, puncak dari program pemasaran ter'OB.loat pada bauran 

pemasaran. Sedangk:an bauran pemasaran merupakan kelompok pemasaran yang 

digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya .......... ~ .... pasar sasaran. 

Dalam industri jasa, elemen bauran pemasarannya adalah : 

1. Kinerja/Performansi (Performance) : 

Performan suatu jasa menyangk:ut bangunan, gedung, 

dekorasi, juga termasuk segala macam usaha yang ~·~·~·~.,..~~· suatu untuk 



memberikan pelayanan, dimana Jems pelayanan sesum 

pelanggan. 

2. Karyawan (People) : 

Dalam industri Jasa, orang-orang yang memberikan 

peranan kunci, sebab proses konsumsi teijadi 
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keinginan 

memegang 

produksi. Orang, terutama yang terlibat langsung dengan 1\..VllQULlu .... u sebenamya 

merupakan bagian dari jasa yang dijual. 

3. Proses Interaksi dengan Pelanggan (Process) : 

Proses yang ada pada industri jasa dapat dilihat melalui pelayanan yang 

diberikan. Proses pelayanan tidak dapat disembunyikan justru proses 

itulah yang dijual. Karena itu, kesalahan dalam proses atau defect tidak 

dapat disembunyikan dan termasuk bagian yang tak tef}Jlsa,tJ.<~m dari produk 

yang dijual. 

4. Lokasi (Place) : 

Menyangkut hubungan industri jasa dengan komponen '""'Lu ........ ,.'t'l1o••J 

peijalanan, suplier, dan sarana pendukung aktivitas lainnya. 

5. Paket Layanan (Packaging) : 

seperi biro 

Melalui perancangan paket, industri jasa berusaha melayani ., .... ,, ..... 55.~.. sesua1 

dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing segmen pel.an!lgaJtl. 



6. Kemitraan (Partnership) : 

Secara teknis yang dimaksud dengan partnership adalah 

promosi dan distribusi, dimana terdapat hubungan ketjasama 

dengan saluran distribusi dan promosi yang dilakuk:an. 

7. Barga (Pricing): 
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dengan 

Berkaitan dengan kebijaksanaan pihak hotel menetapkan t.tr,::~tp,m penetapan 

harganya. 

8. Promosi (Promotion) : 

Aktivitas hotel yang berkaitan dengan promosi jasa hotel 

meliputi : periklanan, pe~jualan perorangan, promosi 

masyarakat. 

2.4 Paket dalam Industri Jasa 

bersangkutan 

dan hubungan 

Berbeda dengan paket dalam produk, yang dimaksud paket dalam 

industri jasa sangat unik. Paket menyangkut berbagai kombinasi · berbagai atribut 

yang berkaitan dengan jasa yang dijual. Melalui perancangan dalam industri 

jasa, perusahaan berusaha untuk memenuhi apa yang dibutuhkan yang diinginkan 

oleh konsumen. 



2.4.1 Definisi Paket dalam Industri Jasa Hotel 

Penyusunan paket atau kemasan dalam suatu hotel sangat 

pelanggan. Pada era sekarang penyusunan strategi pemasaran oeltlt:am 

atau kemasan sangat sering digunakan, hal ini disebabkan karena 

dengan mudah menyusun program pemasarannya. 
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Yang dirnaksud dengan paket dalam industri jasa hotel merupaKam berbagai 

kombinasi dari berbagai atribut yang berkaitan dengan jasa 

menyangkut kamar hotel, fasilitas rekreasi, fasilitas hiburan, dan berbagai 

jasa tambahan lainnya pendukung jasa utama yang diberikan. ~~, ...... H paket tersebut 

melibatkan seluruh bauran pemasaran jasa yang disusun dalam kesatuan untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan pelangganltamu hotel. 

2.4.2 Keuntungan Penyusunan Paket 

Secara garis besar penyusunan paket ini dapat me:mt,ert!4an 

kepada pelanggan dan perusahaan, yaitu : 

1. Keuntungan Berkaitan Dengan Pelanggan 

a. Meningkatkan rasa sei1ang, karena dapat menghemat waktu 

sedikit perencanaan. 

b. Penghematan, seringkali paket yang ditawarkan memiliki 

rendah 

keuntungan 

memerlukan 

yang relatip 
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yang ditawarkan memiliki perencanaan yang pasti dalam 

kebutuhan dan 

e. Menambah dimensi dari perjalanan, dengan paket yang di 

dapat menawarkan sesuatu yang berbeda dan lebih menarik 

berlibur atau pertemuan. 

2. Keuntungan Berkaitan Dengan Perusahaan 

a. Meningkatkan penjualan pada situasi kekurangan pelanggan, · harga yang 

relatip rendah diharapkan dapat meningkatkan kedatangan 

b. Meningkatkan pelayanan yang diberikan sesuai dengan target , paket yang 

disusun berdasarkan segmen pelanggan dapat mempermudah 

memberikan pelayl;Jnan yang sesuai dengan kebutuhan dan n"''''fb"'~~· pelanggan 

pada masing-masing segmen. 

c. Dapat meraih target pasar barn melalui paket yang ditawarkan. 

d. Mudah dalam perencanaan program pemasaran, karena semuanya telah 

. . 
masmg-masmg segmen. 

e. Tambahan perolehan keuntungan, melalui kerjasama dijalin dengan 

biro perjalanan, restoran, penerbangan dan hiburan, maka pihak hotel 
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dapat mendapatkan bagian keuntungan atas penjualan j 

paket yang ditawarkan. 

f. Peningkatan kepuasan pelanggan, hotel dapat memberikan .l>.vlJ\UI.i:>au terhadap 

pelanggannya.melalui paket yang sesuai dengan ket,utuhlin dan keinginan 

dari pelanggan. 

g. Memudahkan dalam perancangan promos1, paket ditawarkan 

disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan segmen, 

dengan demikian teknik dan media promosi dilaksanakan 

yangtepat. 

f. Membuat perusahaan untuk lebih fleksibel untuk melttp;ll:adaPl perubahan 

trend. Pada bulan-bulan tertentu sebuah hotel memiliki net1da1::>at2m terbesar 

dari hasil penjualan kamar yaitu dari tamu dengan tujuan 

tersebut dapat mengeluarkan paket khusus yang sesuai dengan segmen 

terse but. 

g. Kemudahan dalam memfokuskan usaha, melalui yang diberikan 

perusahaan dapat lebih memfokuskan usahanya pada yang tepat 

sehingga usaha pemberian pelayanan dari suatu hotel dapat ......... , ..... u. 



2.4.3 Konsep Penyusunan Paket DaJam Industri Jasa l"eJ:bo1tetatb 

Terdapat dua kategori penyusunan paket pada industri jasa pe1cnu[e~c:m 

1. Paket disusun berdasarkan perantara bisnis, penyusunan 

keterkaitan bisnis dengan sektor lain seperti biro 
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penerbangan, restoran dan lain sebagainya, dimana o>vu.u..... sektor bisnis 

tersebut disusun menjadi satu paket. 

2. Paket yang disu.Sun berdasarkan segmen pelanggan, 1lel1VUISUilan paket 

berdasarkan ketertarikan pelanggan, selera pelanggan, lain sebagainya. 

Biasanya paket ini disusun berdasarkan keinginan kebutuhan dari 

pelanggan, dapat juga dikaitkan dengan penyusunan pertama. 

2.4.4 Langkah-langkah Penyusunan Paket 

Sebelumnya telah dibahas mengenai definisi paket industri jasa, 

konsep penyusunan paket serta keuntungan yang didapat dari n<>T,trnl~nn·.,.,., 

selanjutnya akan dibahas mengenai langkah-langkah 

Langkah-langkah penyusunan paket dapat dijelaskan seperti diba 

1. Pemahaman masalah penyusunan paket 

paket. 

rusu~an paket adalah 

, .......... ...,..... beberapa 

Langkah pertama yang perlu diperhatikan dalam 

pemahaman problem yang dihadapi dalam penyusunan paket. 

pertanyaan penting yang perlu diperhatikan dalam penyusunan 
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I. Apakah paket yang disusun sesuai dengan harapan dari peian~~all!Uimu hotel ? 

2. Apakah paket yang disusun sesuai dengan target pelanggan 

3. Apakah paket yang,disusun telah diposisikan dengan benar 

Beberapa paket wisata yang pemah disusun sebelumnya 

keuntungan dan kurang memenuhi harapan dari ~"'-~·-~~o.o-

itu terdapat dua hal penting yang perlu diperhatikan dalam pert~;umm paket, yang 

meliputi: 

1. Kemampuan paket dalam menghasilkan keuntungan 

2. Kemampuan paket dalam memenuhi keinginan dan ..,.,...,"Tt""'41"' 

hotel 

Jadi pada dasamya sebuah paket yang disusun harus · dengan strategi 

pemasaran, target pelanggan, positioning, dan tujuan pemasaran. paket harus 

sating mempertemukan antara tujuan dari pemasaran dan dan keinginan 

pelanggan. 

2. Faktor-faktor Penting dalam Penyusunan Paket 

Penyusunan paket dalam industri jasa hotel merupakan };!,iJL,wt:~;:ut berbagai 

atribut dari jasa yang diberikan baik jasa inti yaitu berupa kamar 

pendukung seperti biro perjalanan, restoran, hiburan dan rekreasi. 

dapat sukses maka terdapat beberapa faktor yang harus ·....,.rm·.!.r~·"' ... ,u,. 
suatu paket 



1. Atraksi, makanan dan rekreasi, penyusunan paket harus 

atraksi hiburan, rekreasi, dan fasilitas makanan yang 

paket membutuhkan satu atau lebih dari atribut 

dengan masing-masing segmen. 

2. Memiliki nilai tambah, seorang pe1anggan 

disebabkan karena mereka mengharapkan nilai yang 
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Setiap 

atas sesuai 

· suatu paket 

mereka keluarkan. Dalam setiap paket paling tidak -rPT'f1<>lr"'<>-r dua atau lebih 

nilai tambah yang menonjol. 

3. Berkualitas pada keseluruhan atribut paket, suatu paket 

terdiri dari beberapa atribut yang memiliki kualitas, 

pelanggan terhadap suatu paket adalah terhadap atribut yang 

diberikan pada paket tersebut, kualitas yang diberikan "l"J .. u.~u.•z:, dengan 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. 

harus memiliki 4. Terencana secara matang dan terkoordinasi, suatu 

perencanaan yang matang dan dikoordinasikan UfltUk mF•l'Yllfo>nn 

dan keinginan pelanggan 

5. Memperhatikan perbedaan manfaat yang dicari oleh P"'~"11~&5 ... u, suatu paket 

yang baik adalah paket yang mampu memberikan 

masing-masing segmen pelanggan. Dimana tiap 

perbedaan manfaat yang dicari. 

memiliki 
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6. Memperhatikan faktor-faktor yang berkaitan, seperti "''"''"'"· ketersediaan 

sarana medis, sikap pelayanan yang diberikan. 

7. Memberikan keuntungan bagi perusahaan. 

3. Penetapan Barga Paket 

Dalam meyusun sebuah paket perlu juga diperhatikan harga Langkah 

yang bisa ditempuh dalam penetapan harga paket yaitu dengan analisa 

Break-even Point. Analisa mengenai hal ini tidak dibahas terlalu karena 

keterbatasan dari perolehan data penelitian. 

2.4.5 Hubungan Paket dan Program Pemasaran 

Paket dan program pemasaran merupakan dua hal yang saling 

berkaitan. Beberapa paket yang disusun dalam suatu hotel me1Ib~ttkam beberapa 

program pemasaran, demikian pula sebaliknya seringkali suatu prp,gram pemasaran 

yang dilaksanakan bisa berbentuk: paket. Program pemasaran 

.ada sebuah paket, tetapi paket selalu membutuhkan program 

menjalankan fungsinya Hubungan di atas dapat dijelaskan seperti ""''·.uLv .... 

dalam 



Gambar2.1 

Hubungan Antara Paket dan Program 

2.4.6 Klasifikasi Paket 

Paket dalam industri perhotelan dapat diklasifikasikan "'"' .. '"F.'"'' 

1. Klasifikasi berdasarkan variabel yang terkait dalam 

terkait dalam paket adalah sebagai berikut : perjalanan yang 

udara, transportasi darat, makanan, rekreasi, hiburan, serta 

disusun berdasarkan variabel yang terkait dalam paket yaitu : 
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variabel yang 

· perjalanan 

Paket yang 

a. Penyusunan paket berdasarkan tempat kunjungan. Paket ini Uh, ........ H berdasarkan 

perjalanan yang ditawarkan, misalnya kunjungan ke ten:lp~Lt-t,emp~ 

pemandangan yang menarik, tempat kesenian dan bangunan 



b. Penyusunan paket melalui akomodasi makanan, banyak 

menawarkan jenis paket seperti ini yaitu dengan 

akomodasi makanan, misalnya suatu hotel menyusun 

penginapan sudah termasuk makan siang, makan sore dan m 

American Plan), selain itu dapat juga dengan mengajak 

mcnikmati hidangan makan malam bersama-sama (MAP ~ 

Plan). Selain cara di atas suatu hotel dapat pula menawarkan 

and Bra~fast) yaitu dengan memberikan makan pagi sudah 

mengmap. 

c. Penyusunan paket melalui kejadian-kejadian khusus, 

menawarkan paket ini untuk memperingati suatu kejadian 
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yang 

melalui 

tamu hotel 

dengan biaya 

hotel biasanya 

baru, hari besar agama, pertunjukan besar di suatu daerah, pertapamgar olah raga 

besar, dan lain sebagainya. 

d. Penyusunan paket berdasarkan ketertarikan seseorang akan yang bersifat 

khusus, penyusunan paket ini berkaitan dengan perilaku n.v'"~ .... , ...... , .. yaitu hobi dan 

kebiasaan. Seperti misalnya pemenuhan sarana olah raga yang 

tennis, dan bowling. Sarana pendidikan yaitu perpustakaan, u~··-~··+~~ literatur 

yang berkaitan dengan sejarah hotel, serta buku informasi me:n2en;:u· budaya 

setempat. 
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2. Klasifikasi berdasarkan Target Pasar 

Paket ini disusun dalam rangka memenuhi 

berbeda, penyusunan paket berdasarkan tujuan dari segmen, yaitu : 

a. Paket Pertemuan, paket ini disusun berdasarkan tujuan 1U ... ,.1f1LU~'t' tamu yaitu 

'"·"""'' ..... kebutuhan yang mengadakan pertemuan. Pe1anggan berusaha dipuaskan 

spesifik terhadap kunjungan dengan tujuan menginap 

b. Paket Berlibur, penyusunan paket ini juga seperti halnya paket nP1-tPrnll~ln yaitu 

perusahaan berusaha memenuhi kebutuhan tamu hotel pada "-l:':,L"'t' .. 

3. Klasifikasi berdasarkan Tenggang Waktu 

Paket ini dapat berbentuk seperti : paket berlibur akhir m11p.gg~ (Weekend 

Paket), paket yang diluncurkan berdasarkan musim disuatu '~-"'""'n·<~1-

Dingin, Paket Musim Panas, Paket Musim Hujan serta Paket Musim ) 

2.5 Segmentasi Pelanggan 

Segmentasi pelanggan adalah membagi keseluruhan ke dalam 

beberapa ke1ompok yang berbeda dengan karakteristik Dengan 

segmentasi pelanggan, perusahaan berupaya untuk dapat kebutuhan dan 

keinginan secara lebih baik pada ke1ompok yang tepat. 



Alasan diadakan segmentasi pelanggan adalah untuk : 

1. Lebih mengerti akan kebutuhan dan keinginan pelanggan pada 

yang berbeda, sehingga dapat memberikan jasaiproduk 

masing-masing segmen yang berbeda 

2. Positioning yang dilakukan dapat lebih tepat dan sesua1 

diinginkan dan yang dibutuhkan pelanggan 

3. Dapat memilih jenis media promosi serta teknik promosi yang 

4. Biaya pemasaran dapat lebih disalurkan secara efektif. 

2.5.1 Prosedur Segmentasi Pelanggan 
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segmen 

sesuai pada 

apa yang 

Segmentasi pelanggan dapat diidentifikasikan dengan membagi-bagi 

pelanggan menurut berbagai jenis variabel. Beberapa 

melakukan segmentasi pelanggan dengan hasil segmen-segmen 

sistematik terungkap. 

Prosedur ini terdiri tiga tahap : 

1. Tahap Sigi 

secara rutin 

utama secara 

Peneliti menyelenggarakan wawancara informal dan diskusi """''·""""'"'~ fokus yaitu 

pelanggan untuk mendapatkan wawasan mengenai motivasi, 

mereka. Berdasarkan informasi ini, disiapkan kuisioner formal 

kepada sampel pelanggan untuk mengumpulkan data tentang : 

ditujukan 



a. Atribut dan peringkat kepentingannya 

b. Penilaian akan terhadap produk/ jasa 

c. Pola penggunaan produk/jasa 

d. Sikap terhadap kategori produkljasa 

e.Demografi, psikografi, dan mediagrafi responden 

Jumlah sampelnya harus culmp banyak agar dapat 

untuk membuat profil tiap segmen secara akurat. 

2. Tahap Analisis 

Periset menerapkan analisis Klaster (Cluster) untuk menciptakan 

segmen yang berlainan secara maksimal Masing-masing 

perbedaan dengan klaster yang lainnya. 

3. Tahap Penyusunan Profil 
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cukup data 

memiliki 

Setiap klaster kemudian disusun profilnya berdasarkan sikap, ...,...,,~la"-u, demografi, 

psikografi, dan kebiasaan konsumsi medianya. 

diberi nama berdasarkan karakteristik kh(:tsnya yang dominan. Prclsec1ur segmentasi 

pelanggan ini harus diterap-ulangkan secara berkala karena pelanggan 

sewaktu-waktu dapat berubah. Pada setiap kilasan waktu, 

industri beroperasi menurut segmentasi tertentu. 
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2.5.2 Dasar dasar Segmentasi Pelanggan 

Dasar-dasar yang dapat digunakan dalam mengelompokkan 

antara lain : 

industri jasa hotel. Segmentasi berdasarkan geografi dilakukan ..,..,u,
0 

... u 

pelanggan berdasarkan kesamaan lokasi geografi, variabel geografi yaitu : 

negara, wilayah, ukuran kota dan lain sebagainya. 

2. Segmentasi berdasarkan demografi, segmentasi ini dilakukan ~ ... uz:.-~ 

segmen berdasarkan variabel-variabel demografi seperti usia, 

ukuran keluarga, siklus hidup keluarga, penghasilan, pekerj pendidikan, 

agama, ras, dan kewarganegaraan. Segmentasi berdasarkan Juga 

seringkali dipergunakan dalam industri jasa perhotelan. 

3. Segmentasi berdasarkan tujuan perjalanan, segmentasi ini dengan 

yang terbentuk memiliki keinginan dan kebutuhan yang terhadap 

pelayanan yang dibutuhkan pada industri jasa perhotelan. 

terlalu popular, segmentasi berdasarkan psikografi dilakukan ... ..,1~t:> .. u 

',' 

pelanggan berdasarkan aktivitas, minat, dan opini. berhubungan 
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dengan aktivitas seperti aktivitas yang dilakukan pelanggan, oa~wina11a 

menghabiskan waktu luang, ketertarikan ak:an sesuatu, dan 

mengenai suatu barang atau jasa~ Sedangkan segmentasi 

minat yaitu ketertarikan pelanggan terhadap sesuatu misalnya 

atraksi, rekreasi, mode, makanan, media, pekerjaan, dan 

Sementara segmentasi berhubungan dengan opini, yaitu 

terhadap suatu peristiwa atau kejadian. tujuan dari analisis v.,._~~VE;J 

mengerti gaya hidup dari konsumen dari pelanggan inti untuk 

secara efektif dengan pelanggan pada segmen tersebut. 

psikografi adalah kemampuan untuk mendefinisikan kegiatan 

mengetahui opini dari pelanggan. 

ak:an 

sebagainya. 

pelanggan 

minat dan 

5. Segmen berdasarkan perilaku, dalam segmentsi perilaku pellan1~a.n dibedakan 

menjadi beberapa kelompok berdasarkan pengetahuan, sikap, py~.u ........ ~ ..... , atau 

tanggapan mereka terhadap suatu produk/jasa. Salah satu bentuk S¢!lrme:ntasl yang 

sangat berperan dalam segmentasi perilaku adalah klasifikasi Kort$lfnen 

berbagai manfaat produk yang mereka inginkan. Segmentasi ..... .,~ .... ..., .... 

menyiratkan bahwa perusahaan harus memusatkan pada 

kepuasan satu kelompok manfaat, meskip\m sebenarnya 

banyak: bentuk pilihan. 

memenuhi 
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6. Segmentasi berdasarkan kaitan produk, pada segmentasi menggunakan 

beberapa aspek dari jasa untuk membagi-bagi segmentasi P'"''" ... '4jto"'·H· Segmentasi 

berdasarkan kaitan produk banyak digunakan dalam industri 

2.5.3 Mengembangkan Profil Segmen Pelanggan 

Setiap segmen pelanggan yang diminati perusahaan harus profilnya 

secara lebih rinci. Tidaklah cukup dengan hanya membedakan yang peka 

harga dan peka mutu. Tetapi diperlukan deskriptor segmen lebih lengkap, 

seperti demografi, psikografi, mediagrafi, sikap dan perilaku mereka. 

Pemasar nantinya menemukan prof11 yang berbeda untuk 'seti segmen. Yang 

paling baik adalah segmen akan berlainan secara psikografi, 

perbedaan dalam demografi dan mediagrafi. Informasi tersebut 

petunjuk ke mana jasa/produk harus didistribusikan, dan atribut yang paling 

dibutuhkan oleh fasilitas tersebut, juga akan ditemukan pelayanan 

dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

2.5.4 Penetapan Pasar Sasaran 

Melalui evaluasi yang dilakukan perusahaan dapat satu atau 

lebih segmen yang bermanfaat 'dan dapat dimasukinya. Terdapat pola peliputan 

pasar yang dapat dipilih oleh perusahaan dalam penetapan pasar sas:artn. yaitu : 



30 

1. Konsentrasi pada segmen tunggal 

Perusahaan mungkin memiliki potensi yang lebih dalam segmen tm 

dapat disebabkan perusahaan mungkin memiliki dana yang 

dapat beroperasi di satu segmen saja; atau dapat pula · karena pada 

segmen ini tidak terdapat pesaing; atau dikarenakan ini dapat 

dijadikan landasan untuk ekspansi ke segmen yang Pemasaran 

terkonsentrasi ini memiliki resiko yang lebih tinggi da~pada j yang biasa. 

Segmen ini dapat saja mengalami perubahan dalam sementara 

produk yang ditawarkan tetap, sehingga produk/jasa yang oleh 

perusahaan menjadi tidak sesuai lagi. Resiko lain yang uu;~~5.B..,.~ 

perusahaan adalah adanya pesaing lain yang muncul 

segmen yang dipilih. 

2. Spesialisasi efektif 

Perusahaan memilih sejumlah segmen, yang masing-masing 

menarik dan sesuai bagi tujuan dan sumber daya perusahaan. INllmgKln tidak 

ada atau bahkan kecil sekali sinergi di antara segmen-segmen •r"'r'""'"11T tetapi 

masing-masing segmen menjanjikan uang yang banyak. 

banyak segmen ini mempunyai kelebihan dibandingkan 

tunggal dalam hal penyebaran resiko perusahaan. 

segmen 
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3. SpesiaJisasi produk 

Perusahaan memusatkan diri dalam pembuatan suatu tertentu yang 

dijualnya kepada beragam kelompok pelanggan. strategi ini, 

perusahaan membina reputasi yang kuat dalam bidang 

yang dihadapi oleh perusahaan seperti ini adalah sewaktu- dapat saja 

tergeser kedudukannya dengan hadimya produk baru di pasar. 

4. Spesialisasi pasar 

Perusahaan memusatkan diri untuk melayani berbagai ... ...,,J ...... ..uu.••u dari suatu 

kelompok pelanggan tertentu. 

5. Peliputan pasar secara penuh 

Perusahaan berusaha melayani seluruh kelompok dengan semua 

produk yang dibutuhkan. Hanya perusahaan yang besar 

strategi peliputan pasar secara penuh. Perusahaan besar meliputi 

keseluruhan pasar dengan tiga cara umum, pemasaran tak terdiferensiasi, 

pemasaran terdiferensiasi, dan pemasaran terpadu, dijelaskan 

sebagai berikut : 

a. Pemasaran tak terdiferensiasi perusahaan mengabaikan 

perbedaan-perbedaan yang ada dalam segmen pasar, melayan~ 

pasar dengan satu produk saja. Perusahaan ini u • ..., •• ._ ... s~4 r 11ran diri pada 

kesamaan kebutuhan konsumen, bukan pada Mereka 



merancang produk dan program pemasaran yang 

besar konsumen, sistem distribusi yang 

distribusi rhassal dan iklan secara besar -be saran yang 

mendapatkan citra produk yang tinggi di mata 
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bagi sebagian 

Dasar 

pemikiran dari strategi ini adalah penghematan biaya, \.ft:Jngc:m 

biaya produksi, biaya persediaan, dan biaya ..... ~',..._ ............. , disamping itu 

perusahaan tidak melakukan kegiatan perencanaan riset mengenai 

segmentasi. 

b. Pemasaran terdiferensiasi : perusahaan semacam ini 1m<::rartcat1g dan 

memproduksi beberapa jenis produk untuk 

segmen. Perusahaan berusaha mencapai posisis 

masing-masing segmen. Dengan demikian, 

semakin sering dilakukan, karena produk yang 

memenuhi keinginan konsumen. Pemasaran jenis ini 

menghasilkan jumlah penjualan yang lebih banyak .......... ., ... ,_ 

kuat pada 

akan. 

dapat · 

tak terdiferensiasi. Akan tetapi pemasaran jenis ini memoutunK~m 

yang yang lebih besar, yang mencakup biaya mc•aniKaSJ 

produksi, biaya administrasi, biaya persediaan 

Namun pada akhimya jenis pemasaran seperti ini 

promos1. 

biaya yang relatip besar, seringkali perusahaan mulai metntKirJ'an 



mengurangi diferensiasi produknya. Perusahaan 

produk/jasa yang memang benar-benar sesuai 

beberapa konsumen saja. 

c. Pemasaran terpadu : perusahaan yang memiliki dana 

memilih cara pemasaran seperti ini, mereka 

pangsa pasar yang luas dari satu atau sedikit pada IJULI~., ... 

luas. Dengan pemasaran yang terpadu ini perusahaan 

pasar yang kuat dalam segmen yang dimasukinya., 
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· memilih 

keinginan 

merangkul 

pengetahuan yang lebih besar mengenai kebutuhan n.v~.,., ...... u ..... tertentu 

serta reputasi khusus. 

2.6 Rangkaian Penelitian 

Dalam melakukan penelitian tidak hanya memerlukan T .. n·m-T•an.-.· sebagai 

tinjauan pustaka. Tetapi diperlukan juga informasi tambahan dari . yang 

pemah dilakukan sebelumnya. Melalui informasi tersebut maka 

pengembangan wawasan berpikir dan perbaikan-perbaikan dari yang 

pemah dilakukan sebelumnya. Adapun penelitian yang dipakai .,.....,,"'~ .... · tinjauan 

pustaka akan dijelaskan sebagai berikut. 



2.6.1 Penelitian di Hotel The Grand Bali Beach 

Sebagai hotel bintang, lima pertama di Bali, Hotel The 

dengan pengalaman yang dimilikinya dituntut dapat berk1prah 

hotel-hotel lainnya. Sehubungan dengan hal itu, Hotel The Grand 
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mengadakan perbaikan-perbaikan untuk mengetahui penilaian pel,a1lggan terhadap 

mutu jasa yang diberikan. 

Evaluasi perbaikan-perbaikan tersebut dilakukan 

pertanyaan kuisioner adalah bersifat pertanyaan tertutup dan nPrt<lllrn.l<ll 

Pertanyaan yang bersifat tertutup yaitu penilaian pelanggan mengenai 

diberikan oleh hotel, yang meliputi mutu pelayanan dan mutu dari 

kuisioner, 

terbuka .. · 

Sedangkan pertanyaan yang bersifat terbuka yaitu penilaian!keluhan •cn,mn~tm.nJ dari 

pelanggan!tamu hotel. Kuisioner tersebut juga diberikan pertorrtontiJ 

kamar. Tujuan dari penomoran dari kuisioner adalah untuk 

yang diberikan oleh pramu kamar, pramu pintu (penerima tamu) 

lainnya yang terlibat langsung dalam aktivitas jasa. Sehingga u.~u.vu ... 

keluhan (complain) dari pelanggan!tamu terhadap 

penyelesaiannya cepat dilaksanakan sesuai dengan pelayanan yang 

masing-masing kamar. 

terdapat 

terse but, 

pada 

Penelitian lnengenai keinginan dan kebutuhan pelanggan 

segmen yang ada. di Hotel The Grand Bali Beach belum dilakukan. 
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Sebelumnya Hotel The Grand Bali Beach, berusaha melayani kelompok 

pelanggan dengan strategi peliputan pasar secara penuh untuk "''~'""'"" produk:/jasa 

yang dibutuhkan. lni dapat dilakukan mengingat Hotel The Bali Beach 

merupakan hotel yang besar, sehingga dapat menerapkan stra peliputan pasar 

secara penuh. 

2.6.2 Tugas Akhir oleh Betty Nurbaeti 

Dalam Tugas Akhir yang dibuat oleh Betty Nurbaeti ....... t•L, ..... , ... .., 

perilaku tamu hotel terhadap produk yang dihasilkan oleh Hotel. 

data digunakan dua tahapan yaitu : riset penjajagan, yaitu riset informal dengan 

mengadakan pengamatan langsung terhadap situasi pasar. Dari ri penJaJagan yang 

dilakukan akan diperoleh variabel-variabel yang diperkirakan terhadap 

perilaku konsumen, seperti umur, warga negara, jenis kelamin, .... r,n"' 

dan lain-lain. Riset yang kedua yaitu riset formal merupakan ke 

sebelumnya, tujuan dari riset formal yaitu untuk menampung ..,.., .. " ...... informasi yang 

diperoleh dari responden yang diolah dengan metode statistik. 

Variabel-variabel yang diperkirakan memiliki pengaruh '"'""'t"'"P perilaku dan 

sikap konsumen dimodelkan dengan model Log Linier. Untuk model 

terbaik dari hubungan ini dapat dilakukan dengan Uji Efek K

Selanjutnya dilakukan Uji Asosiasi Parsial, untuk variabel yang 
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dependen, dengan hanya dua variabel yang saling dependen yang 1u ......... ~ ke dalam 

model. Dan uji yang terakhir adalah Eliminasi Backward untuk me:IJ[le:n 

Asosiasi Parsial. 

hasil Uji 

Hasil dari analisa diperoleh model terbaik, dimana model tersebut 

menggambarkan variabel-variabel yang memiliki pengaruh perilaku dan 

sikap konsumen yang menginap di Hotel Natour Garuda Hotel. ~<l'I~<Tor.faktor yang 

berpengaruh pada sikap dan perilaku di Hotel Garuda adalah : usia ditinjau 

dari perolehan sumber informasi menginap, faktor warganegara 

informasi menginap dan frekuensi kedatangan serta tujuan ~~~~· .. e·.,.-r-, faktor jenis 

kelamin ditinjau dari sumber informasi menginap. 

2.6.3 Tugas Akbir oleb Eko Sumargo 

Pada Tugas Akhir yang disusun oleh Eko Sumargo ... ~ .. .,.,. .... 

perumusan strategi periklanan berdasarkan konsep segmentasi . Produk yang 

diteliti adalah minyak goreng, deng~n obyek penelitiannya adalah rumah tangga 

yang mengkonsumsi produk minyak goreng. Latar belakang dari 

mahalnya biaya yang dikeluarkan untuk promosi suatu produk, ole 

promosi periklanan efektip, maka perlu dirumuskan suatu strategi 

tepat. 
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Konsep segmentasi pasar berdasarkan atas manfaat ( 

produk minyak goreng. Segmentasi dilakukan untuk menemukan .,1-fo,~t-A.rn 

yang tepat bagi beberapa produk yang ada di pasar. Pembagian '"''"'.It•'""''" 

atas manfaat (benefit) yang dicari, jumlah segmen telah dtt1eta]pf.(aLn 

sebanyak dua buah. Analisa yang dilakukan adalah melalui ..... ,,. .. ., .... 1 

(Cluster Analysis). Setelah diperoleh pengelompokan ... u .. , ..... 6~ ...... ,..., .... 
6 

maka dilakukan analisa faktor, guna rnenemukan preferensi 

sebelumnya 

responden 

terhadap 

atribut benefit. Untuk rnenemukan karakteristik dari ... u .• ,. .. 6 -.,""""lE> segmen maka 

dilakukan analisa tabulasi silang (Crosstab Analysis). 

Tahap akhir yang dihasilkan dalam penelitian oleh Eko adalah 

perurnusan strategi periklanan bagi produk minyak goreng yang di pasar sesuai 

dengan segmen produk rninyak goreng. Segmen 1, diwakili produk Bimoli 

dengan target pasar Bimoli adalah kelompok usia 21-30 tahun, pendapatan 

1-2,5 juta!bulan. Sedangkan strategi periklanan Bimoli adalah ·olkan harga 

yang bersaing, bahkan lebih rendah daripada saingan dan rnudah Segmen 

2, diwakili oleh produk Filma dengan target pasar kelompok usia 

pendapatan keluarga lebih dari 2,5 juta!bulan. Strategi dengan 

menonjolkan mutu yang tinggi dari produk lain, hal ini dengan wama 

yangjemih. 



BABill 

METODOLOGI PENELITlAN 

Penelitian adalah langkah-langkah yang dilakukan untuk 

masalah, melalui proses pengumpulan dan pengolahan data. 

ketepatan penelitian, memperkecil kesalahan-kesalahan yang mw .. 5 ,, ..... terjadi serta 

mendapatkan hasil penelitian yang sesuai dengan tujuan yang telah maka 

perlu dibuat metodologi penelitian. Pada metodologi penelitian 

mengenai konsep pemecahan masalah, tahap-tahap proses 

langkah-langkah penelitian. 

3.1 Konsep Pemecahan Masalah 

Konsep penyusunan paket wisata di Hotel 

berdasarkan segmentasi pelanggan. Segmen pelanggan yang 

melalui penelitian elemen-elemen benefit, psikografis, behaviour, •ur ... ~au 

demografi. 

didapat 

Dalam pemecahan masalah yang dihadapi, maka data-data yang 

berkaitan dengan masalah yang dihadapi. Data-data tersebut ........... v .... 

hotel dengan cara penyebaran kuisioner dan melalui informasi literatur yang 

diberikan oleh pihak manajemen hotel. Kuisioner dibagi menj · tiga bagian, 
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kuisioner bagian pertama menjelaskan karakteristik pelan~~grutl/tstmu hotel, kuisioner 

bagian kedua menjelaskan manfaat yang dicari, dan bagian ketiga 

menjelaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan/tsLmu hotel. 

Hasil analisis kuisioner kedua akan didapat manfaat yang dicari (benefit) 

tsLmu hotel. Manfaat yang dicari tamu hotel (benefit) merupakan 

segmen. Tidak ada aturan baku dalam pembentukan segmen, 

pembentukan 

segmen yang terbentuk, ditetapkan sebelumnya. Hasil analisis "'""""~vu ... ~ bagian 

pertama akan menjelaskan karakteristik dari tamu yang menginap basil analisis 

kuisioner bagian ketiga akan menjelaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan atas 

produk, performan dan proses jasa perhotelan. Keseluruhan basil .......... u., .. 

dijadikan dasar penyusunan paket wisata. 

3.2 Tahap Proses Penelitian 

Penelitian merupakan proses yang panjang, penelitian 1"Ar•,Ahllht berawal dari 

minat untuk mengetahui suatu fenomena tertentu dan pada dapat 

menciptakan suatu gagasan, konseptualisasi, dan pemecahan Tiap tahap 

dalam penelitian memiliki keterkaitan, tahap satu menjadi penentu 

karena itu proses penelitian dilakukan secara cermat, kritikal, dan "~"'•'-'J~uu''"· 
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Langkah-langkah penelitian ini dibagi dalam tiga tahap yang dapat 

dirinci sebagai berikut : 

1. Tahap Identif:tkasi Masalah dan Penelitian Awal . 
2. Tahap Pengumpulan dan Pengo laban Data 

3. Tahap Analisa dan Kesimpulan 

3.2.1 Tahap ldentifikasi Masalah dan Penelitian Awal 

Langkah awal dari tahap penelitian adalah penetapan penelitian 

serta teori-teori yang tepat yang dapat digunakan untuk Tahapan 

selanjutnya adalah tahap identifikasi metode analisa yang digunakan 

Obyek penelitian ini adalah pelanggan/tamu hotel, penelitian yang . di Hotel 

The Grand Bali Beach, guna meilyusun suatu paket wisata yang sesuai dengan 

segmen-segmen yang terbentuk. 



3~2.2 Tahap Pengumpulan Data dan Pengo.lahan Data 

Pada tahap ini akan dijelaskan cara pengumpulan data 

penelitian. 

Cara pengumpulan data tersebut adalah sebagai berikut : 

1. Pengumpulan data dengan kuisioner, langkah pertama 

data adalah dengan penyusunan kuisioner. Hal yang 
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digunakan dalam 

pengumpulan 

diperhatikan 

dalam penyusunan kuisioner adalah kemudahan cara .... ..,.,.
6 

.. , .... .. 

tersebut bagi responden, sehingga mengurangi kesalahan , ................ . 

kuisioner dan informasi yang diserap dapat seoptimal ...... ~.ltr'-~ ... . 

2.Data-data yang tidak dapat dikumpulkan melalui seperti 

mengenai data::.data teori pendukung, didapat dengan wawa.m;;tm:t 

pihak hotel dan melalui informasi dari literatur milik pihak 

Tahap pengolahan data dimulai dengan mengelompokan (~g;memas1') data 

yang diperoleh dari para responden dengan menggunakan metode (Cluster) 

yaitu program K-Means Cluster berdasarkan manfaat (benefit) yang · . Struktur 

manfaat (benefit) segmen dikelompokkan menjadi faktor-faktor 

karakteristik tiap segmen. Agar mendapatkan peringkat dari 

segmen digunakan metode Thurstone's Case V. Tahap terakhir menggunakan 

metode tabulasi silang (Crosstab), langkah ini digunakan untuk mengtaermrltKa~siKI:ln 

struktur segmen serta keinginan dan kebutuhan masing-masing se1!IDe:n 
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3.2.3 Tahap Analisa dan Kesimpulan 

Tahap analisa data merupakan tahap menginterpretasikan hasil pengolahan 

data yang dilaksanakan pada tahap sebelumnya dan melakukan terhadap data 

tersebut. Hasil analisa data berdasarkan pada situasi kenyataan $eb,emtm) yaitu 

situasi dari hotel yang diteliti. 

Penelitian ditutup dengan kesimpulan yang didapat dari 

yang dilakukan dan diberikan beberapa saran-saran yang dapat ~~~:,-. .. -~~··· oleh pihak 

manajemen hotel untuk.pengembangan penelitian lebih lanjut 

3.3 Langkah-Jangkah Penelitian 

Untuk memperjelas penelitian yang dilaksanakan, maka akan diberikan 

skema mengenai langkah-langkah yang dilakukan dalam adapun skema 

penelitian dapat dilihat pada halaman selanjutnya. penelitian 

tersebut diuraikan sebagai berikut dan dapat diperjelas pada gambar 



ldentifikasi Segmen Pasar 

CLUSTERING (K-MEAN) 

Penyusunan Struktur 
Segmentasi 

Thurstone Case V 

TAHAP 

Gambar 3.1 Skema Penelitian 
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3.3.1 Tujuan Penelitian 

Hal yang mutlak ditetapkan pada penelitian adalah tujuan 1-"f~''"'~u.~ .... u. Melalui 

tujuan penelitian maka dapat ditentukan arah serta sasaran yang · 

suatu penelitian. Tujuan penelitian ditetapkan berdasarkan 

dan dijelaskan pada Bab I (Pendahuluan) 

3.3.2 Tinjauan Pustaka 

Ruang lingkup kepustakaan yang dipakai sebagai ..... --~~.. pustaka adalah 

manajemen pemasaran, permasalahan ini ditekankan pada manaj 

jasa yang meliputi segmentasi pelanggan dan penerapannya pada 

wisata. Pengolahan data-data yang didapat terhadap pemecahan .u.,.pau•u 

adalah metode-metode multivariat, yang akan dijelaskan 

Pengolahan Data. 

3.3.3 Identifikasi Metode Analisa dan Perhitungan 

Untuk mendapatkan bentuk rancangan penyusunan 

didahului dengan identifikasi segmen-segmen pelanggan/tamu 

Hotel Grand Bali Beach. Basis yang digunakan dalam 

segmentasi berdasarkan benefit yang dicari oleh 

menggunakan metode klaster non hirarki. Dengan analisa klaster 

sub-sub-bab 

wisata maka 

yang ada di 

ini adalah 

Analysis) 
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dapat diperoleh jumlah segmen yang terbentuk.Peringkat benefit masing-masing 

segmen didapat dengan menggunakan Thurstone's Case V. perhitungan 

dilakukan dengan menggunakan data yang diperoleh melalui ....... c.,.v, ...... bagian kedua 

yang diisi oleh responden. 

Guna mendapatkan gambaran yang lebih jelas dari v~ .... u<;J~n..-SI~giJnen yang 

terbentuk maka dibuatlah deskriptor yang menerangkan karakter 

masing-masing segmen serta keinginan dan kebutuhan dari uu••~u,,5..,..u ... .,.u.5 segmen 

secar garis besar. Deskriptor yang menerangkan karakter dari pella.JlJgg~m 

dari ata yang didapat dari kuisioner bagian pertama, sedangkan ,., ..... n"""J'I-'".H yang 

mene angkan keinginan dan kebutuhan dari tiap segmen didapat 

bagian ketiga. Perhitungan dilakukan dengan menggunakan metode Lavutao:u 

3.3.4 Studi Pendahuluan Obyek Penelitian 

Untuk mengetahui atribut manfaat (benefit) yang 

pelanggan/tamu hotel maka disebarkan kuisioner awal. 

mengenai permasalahan dan yang berkaitan dengan masalah 

berdasarkan informasi yang diperoleh melalui wawancara 

pemasaran hotel dan beberapa literatur yang berkaitan dengan Hotel 

Beach. Data-data pendukung yang berkaitan dengan penelitian 

lamp iran. 

oleh 

pertanyaan 

atas dibuat 

manaJemen 



3.3.5 ldentifikasi Varia bel Segmen 

Tahapan identifikasi variabel segmen merupakan tahapan 

dari penelitian karena akan mem.mjukk:an model dari segmentasi 

dalam penelitian. 

Segmentasi dalam penelitian ini disusun berdasarkan 

masing-masing segmen pelangganltamu hotel. Data yang menjadi 

segmen adalah data prioritas atribut yang dianggap sangat peiltlilll 

yang dianggap kurang penting oleh pelangganltamu hotel. Data 
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paling penting 

akan dipaka1 

pembentukan 

bagian kedua kuisioner. Jumlah segmen yang dibentuk dalam JJVt''v••••n• .. ini akan 

dibatasi hanya tiga segmen saja. Pembatasan mengenai 

mendapatkan suatu analisa yang tajam. 

Variabel yang perlu untuk diidentifikasikan adalah basis se~~~~nutSI, variabel 

deskriptor, serta variabel keinginan dan kebutuhan pv ..... ~:.6 ... ., 

segmen berfungsi sebagai variabel dependen sedangkan variabel 

variabel yang memberikan informasi lengkap untuk 

terbentuk. Dalam penelitian ini varia bel deskriptornya adalah .• ~ ... "'t''"'' segmen 

serta keinginan dan kebutuhan dari masing-masing segmen. -variabel 

tersebut secara keseluruhan dapat disebutkan sebagai variabel u.. •uv...,., •• u ....... Variabel 

deskriptor mengenai karakteristik pelanggan dapat dilihat pada tabel 
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Tabel3.1 
Varia bel Deskriptor Karakteristik Pelanggan 

Tempat pemesanan kamar hotel 

Variabel deskriptor yang lainnya berkaitan dengan Ke1ngrnap dan kebutuhan 

' 
dari pelangganltamu hotel, variabel mengenai keinginan kebutuhan 

pelanggan!tamu hotel dapat dilihat pada tabel3.2. 
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Tabe13.2 
Variabel Deskriptor Keinginan dan Kebutuhan Pela.,~""" .. 

enis perawatan tubuh dan wajah 

Jenis fasilitas rekreasi 

J en is fasilitas hiburan 

Tempat fasi1itas hiburan 

Waktu rnakan pagi 

Aktivitas sekunder 



3.3.6 Observasi Langsung Sam pel Studi Awal 

Setelah melaksanakan studi pendahuluan maka 

observasi langsung untuk mengetahui benefit yang dipentingkan 

hotel pada saat menginap. Untuk maksud di atas maka Ul;)\~ua.J 

kepada 60 responden, yaitu pelangganltamu hotel. 

Susunan pertanyaan mengenai permasalahan 
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mengadakan 

kuisioner awal 

berdasarkan 

informasi yang diperoleh melalui wa_wancara dengan manajemen n-"~''u"''"H .. l hotel 

dan beberapa literatur yang berkaitan dengan hotel. Untuk 

tambahan dari pelangganltamu hotel, disediakan kolom 

pelangganltamu hotel. 

bagi 

Kuisioner awal yang disebarkan terdiri dari 10 atribut. diminta 

untuk memberikan penilaian terhadap atribut tersebut dan atribut yang 

dianggap paling penting. Responden juga diberikan kesempatan menambahkan 

atribut lain hila belum tercantum. Jumlah atribut yang diperoleh tahap ini 

dapat dilihat pada tabel3.3. 

Dari penyebaran kuisioner awal terlihat bahwa terdapat atribut yang 

dipentingkan oleh pelangganltamu hotel. Keenam atribut tersebut 



dominan dipilih sebagai atribut yang dianggap penting, sehingga 

untuk perhitungan selanjutnya dapat diabaikan guna 

pembuatan rangking. 

Tabe\3-3 

Kuisioner Awal Atribut-atribut Jasa 

[ Tipe kamar, situasi kamar, dekorasi kamar, kelengkapan fasilitas dalam kamar ] 

. Pemandangan lingkungan hotel 

. Pelayanan yang diberikan 
Pelayanan pramu pintu, pelayanan pramu kamar, pelayanan laundry,pelayanan 

ln<>n<>r•rn" telepon, pelayanan pemesanan kamar] 

Variasi fasilitas hiburan : atraksi, tari-tarian, musik; Variasi dari fasilitas rekreasi 
renang, golf, bowling, olah raga air ] 
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dalam 

23 

47 * 

38 * 

. Tata letak hotel 20 

. Fasilitas Bar dan restoran 
Variasi Bar and Restoran ] 

. Fasilitas ruang pertemuan 

Biro Petjalanan dan transportasi 
Kei:nudahan mendapatkan, variasi biro peijalanan dan transportasi ] 

Harga 

lO.Reputasi 

35 * 

34 * 
36 * 

28 

25 
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3.3. 7 Identifikasi Sam pel Penelitian 

Pada penelitian ini, populasi yang diteliti adalah u hotel yang 

menginap di hotel The Grand Bali Beach. Penyebaran kuisioner ke tiap 

kamar dibantu oleh beberapa pramukamar (roomboy). Pemilihan 

dilakukan secara acak pada pelanggan/tamu hotel, tamu 

mancanegara dan domestik. Penycbaran kuisioner propors1 

pelanggan/tamu hotel mancanegara (asing) dan pelanggan/tamu (domestik) 

Data-data kedatangan pelanggan/tamu hotel yang didapat dari 

adalah sebagai berikut: 

Tabel3.4 
Kedatangan Tamu Hotel di Hotel The Grand Bali ..,.., •• "" ... 

Sumber : data manajemen pemasaran Hotel The Grand Bali 

Asing 58,621 230 

Domestik 7,419 30 

Total 66,040 260 



dari perhitungan Bernoulli sebagai berikut : 

Keterangan : 

N : jumlah sampel minimum 

a : tingkat ketelitian = 0.05 

Z : nilai distribusi normal 

e : tingkat kesalahan = 0.05 

p : proporsi jumlah kuisioner yang dianggap benar 

q : proporsi jumlah kuisioner yang dianggap salah 

adalah 10% , maka jumlah sampel minimum adalah : 

N > (l.96)2x0.9xO.l 

- (0.05)2 

N;;::: 139 
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Berdasarkan perhitungan di atas dengan tingkat ketelitian 

95%, diperkirakan proporsi kuisioner yang dianggap benar adalah ,9 dan proporsi 

kuisioner yang dianggap salah adalah 0.1, maka diperlukan sampel sebesar 

139 buah. Untuk menghindari kekurangan data akibat kesalahan atau tidak 

kembalinya kuisioner maka disebarkan kuisioner sebanyak 260 buah. 

3.3.8 Cara Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini menggunakan berbagai cara peJlgultnJ:JJUm data yaitu 

dengan menggunakan kuisioner dan wawancara dengan pihak manaj Hotel The 

Grand Bali Beach serta melalui literatur-literatur yang diberikan 

Data yang menggunakah pertanyaan tertulis disusun dalam 

pertanyaan dalam kuisioner adalah tertutup. Bentuk 

dimaksud adalah responden . diberikan pertanyaan tertentu .......... 5 u .. 
1 

tertentu pula, hal ini dimaksudkan untuk lebih memudahkan petlgJ5nan dan tidak 

menyita banyak waktu. 

Data yang tidak berhubungan langsung dengan perilaku petan~rgaJ[)fUJIIDU hotel 

diperoleh melalui cara wawancara, studi banding atau ................. ~-'"'""""'"! 

sumber datalliteratur milik pihak hotel. 
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3.3.9 Penyusunan Kuisioner 

Pada penelitian ini kuisioner dibagi menjadi tiga bagian, 

1. Bagian Pertama 

karakteristik Terdiri dari pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan 

pelanggan/tamu hotel yaitu mengenai demografi, sosio 

sebagainya. Karakteristik ini digunakan untuk membedakan '"''"'~'"'l"'15" ... u 

dan lain 

hotel 

yang ada pada hotel bersangkutan. Pertanyaan pada bagian ini 

dimaksudkan selain untuk mempermudah pengisian serta me:mJl~ersmg;kat waktu 

pengisian, juga dimaksudkan agar data yang diperoleh 

kuantitatip. 

2. Bagian Kedua 

diolah secara 

Terdiri dari pertanyaan-pertanyaan mengenai tingkat responden 

terhadap atribut-atribut yang paling penting saat menginap di 

tersebut disusun berdasarkan informasi dari pihak manajemen yang telah 

memiliki pengalaman yang cukup dan beberapa literatur 

Responden diminta untuk memberikan ranking atribut paling 

penting sampai tidak penting. Data yang diperoleh dari ini digunakan 

sebagai dasar segmentasi benefit. 
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3. Bagian Ketiga 

Terdiri dari pertanyaan-pertanyaan mengenai keinginan dan kebutuhan dari 

pelanggan/tamu hotel terhadap jasa hotel, dimana pertanyaan d1 berdasarkan 

bauran pemasaran jasa hotel secara garis besar dan 

pertanyaan-pertanyaan dari benefit yang dicari oleh 

Pertanyaan bersifat tertutup tetapi dapat menggambarkan 

secara garis besar. 

3.3.10 Penyebaran Kuisioner 

Kuisioner disebarkan secara acak pada sampel 

ditentukan sebelumnya, yaitu pelangganltamu hotel. Kuisioner 

kepada responden (tamu hotel) melalui kamar. Penyebaran ten;et11u.t 

pramukamar (roomboy) dan supervisor yang sebe1umnya telah d1 

yang telah 

disebarkan 

cara pengisian, hal ini dimaksudkan agar pramukamar (roomboy) .................. supervisor 

dapat menjadi pemandu dalam pengisian kuisioner. Setelah 

pelanggan/tamu hotel, kuisioner tersebut diserahkan pada bagi;:tiJ. 

(housekeeping office) untuk dilanjutkan ke bagian pemasaran 

tambahan. Setelah itu kuisioner dikembalikan pada bagian 

(housekeeping office) untuk diserahkan kepada penulis. Waktu yang 

awal penyebaran sampai pada diterimanya seluruh kuisioner adalah 

informasi 

tangga 

....... lll>..,,u dari 
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Jumlah kuisioner yang diseba'rkan kepada hotel adalah 

sebanyak 260 dan jumlah minimum dari sampel yang nantinya adalah 

sebanyak 139 responden. Penyebaran jumlah kuisioner sebanyak 

ataupun kesalahan dari pengisian kuisioner yang menyebabkan 

tidak sah. 

3.3.11 Pengolahan Data 

Data yang diperoleh melalui penyebaran kuisioner, 

. 
siap pakai. Adapun tahap pengolahan data adalah sebagai berikut : 

1. Identifikasi Segmen Pelanggan 

2.Identifikasi Struktur Benefit 

3. Identifikasi Profil Pelanggan 

Tahapan dan proses pengolahan data di atas akan dijelaskan sebagai 

1. Identifikasi Segmen Pelanggan 

berdasarkan benefit. Segmen benefit disusun berdasarkan ranking yang diberikan 

oleh pelanggan!tamu hotel terhadap masing-masing atribut. .l.J ..... UJ"."''• 



metode pengelompokkan K-Mean Cluster dalam SPSS, maka pe.tattl~gan 

dapat dibagi dalam beberapa segmen. 

Tujuan Anahsis Klaster adalah untuk memisahkan 

klaster-klaster (kelompok-kelompok) sehingga obyek-obyek 

dikelompokan ke dalam suatu kelompok yang relatip homogen ........ "u'"'""'' 
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hotel 

ke dalam 

maka didapat kelompok-kelompok yang memiliki karakteristik 

obyek yang berada dalam satu kelompok mempunyai sifat yang rei 

umum ada dua jenis teknik pengelompokan (Cluster) yang umum 

sama. Secara 

a. Teknik Pengelompokan Hirarki 

b. Teknik Pengelompokan Tak Hirarki 

Pada penelitian ini teknik pengolahan adalah teknik 

pengelompokan tak hirarki, karena teknik ini memiliki KeinucJanlfl 

pengerjaan dan lebih cepat dalam memproses data dengan tnl!~-nlt,,t<l<: 

banyak daripada teknik pengelompokan hirarki. Dengan 

dijelaskan adalah teknik pengelompokan tak hirarki saja. 

yang lebih 

maka yang 

Pada teknik ini alokasi obyek ke dalam kluster tidak HH::JVU'\.;aiJlt::, artinya 

obyek dapat dialokasikan ke klaster lain jika terjadi 

Pengelompokan ini digunakan hila seluruh obyek ( N Obyek ) 

dalam k kelompok (k<N) dimana k sudah ditentukan atau diketahui 



kita cukup mengalokasikan obyek/kasus ke dalam k kelompok yang 

sebelumnya. 

Pengelompokan tak hirarki tidak diperlukan matrik jarak 

disimpan selama running komputer, sehingga untuk jumlah 

pengelompokan tak hirarki lebih baik daripada pengelompokan 

Pengelompokan tak hirarki dimulai dengan : 

l.Memilah-milah N obyek menjadi k kelompok sehingga seluruh 

seluruhnya, atau 

2. Menetapkan terlebih dahulu k pusat kelompok awal. 
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ditetapkan 

data awal tidak 

yang banyak, 

teralokasikan 

Teknik tak hirarki yang dipakai dalam penelitian ini adalah 

(K-Means Method). Metode K-Means bertujuan mengelompokan 

sehingga jarak tiap obyek ke pusat kelompok dalam satu kelompok " ... " .. "" 

Langkah-langkah dari metode K-Means adalah: 

1. Tentukan k nilai pusat kelompok awal Xl, X2, 

dialokasikan ke dalam k kelompok kemudian 

masing-masing pusat kelompok (sebagai pusat kelompok 

2. Tentukan jarak masing-masing obyek terhadap 

kelompok. 

atau N obyek 

mean untuk 
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3.Tempatkan obyek yang memiliki jarak terdekat suatu pusat 

kelompok ke dalam kelompok tersebut. 

5. Lanjutkan kembali ke langkah 2, perhitungan selesai hila lagi terj adi 

perbedaan mean pada masing-masing kelompok. 

Maka jarak individu ke-1 dengan kelompok ke-1 dinyatakan sebagai 

J }1n 
D(i, 1) = lJ~ [X(i,J)- X(1,J)]

2 
......................................................... (1) 

Error dinyatakan dengan 

E[P(n,K)] =L D[i,l(i)] 2 
........................................................... ........... (2) 

i=l 

Dalam persamaan persamaan 1, ( i ) menyatakan klaster berisi individu 

1. Prosedur untuk pengelompokan ini adalah sebagai : mencan 

penyekat/pemisah dengan error minimum yang memindahkan dari satu 

klaster lainnya sampai tidak ada lagi perpindahan yang mengak1v ...... ,.... .. pengurangan 

error E. 
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segmen yang dibuat. Pertimbangan yang perlu diperhatikan .......... u..'"' 

klaster adalah nomor-nomor responden yang masuk ke tiap-tiap se2men. 

2. Identifikasi Struktur Manfaat 

metode 

Thurstone's Case. Dari hasil analisa dapat dilihat struktur benefit 

benefit dari tiap segmen, dari yang paling dianggap penting 

. . 
masmg-masmg maka dapat diketahui faktor-faktor yang paling berpengaruh 

segmen pelanggan/tamu hotel. 

Data mentah yang diperoleh biasanya merupakan data yang perlu 

ditransformasikan lagi, melalui model-model skala. Salah cara untuk 

mentransformasikan data tersebut adalah rnetode Thurstone V. Dengan 

menggunakan metode ini maka dapat diidentifikasikan struktur 
. . 

masmg-masmg 

segmen. Struktur tiap segmen digambarkan oleh skala atribut UY-1, .... 11 .. 

Metode Thurstone's Case V mentransformasikan data menjadi 

angka nurnerik dengan tuj uan agar proporsi preferensi atribut ( 1 

atribut 2) yang lebih besar ditunjukkan dengan skala jarak yang besar. Tingkat 



perbedaan preferensi antar atribut akan benar-benar terlihat 

diperoleh. 

Konsep perhitungan metode ini adalah perhitungan 

dengan kondisi aktual. 

Proses psikologis dimana subyek memberikan reaksinya 

dinamakan proses diskriminal. lndividu yang sama pada saat 

memiliki reaksi yang berbeda pada benda yang sama, karena itu 

proses diskriminal moda yang mewakili respon tersebut, yaitu 

sering muncul. Skala jarak antara proses diskriminal 

menggambarkan derajat pemisahan yang diasumsikan sebagai 

individu dan disebut sebaga discriminal difference. Dengan 

tiap proses diskriminal akan sama dengan modenya. 

Misalkan ada dua proses diskriminal yang memiliki moda 
Rk dari benda j dan k. Dengan demikian dapat diperoleh : 

Dengan Z;k sama dengan nilai normal standar yang menurtJl 

observasi bahwa benda j lebih disukai dari benda k. 
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skala yang 

subyek yang 

suatu benda, 

psikologis 

proporsr 
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Dalam penelitian, nilai discriminal difference dapat ditunj 

perbandingan antara atribut (prosentase atribut 1 lebih penting 11"n'""''" atribut 2). 

Besamya proporsi menyatakan daerah padz distribusi normal u"nmm<J. 

daripada Rk. Dan probabilitas terse but dapat dicari nilai Z-nya. 

untuk nilai atribut j menunjukkan skala interval yang dihasilkan 

Pada penelitian ini telah ditentukan bahwa jumlah 

dibentuk adalah sebanyak 3 segmen. Maka dalam proses 

dilakukan metode skala Thurstone's Case V sebanyak tiga kali. 

lebih besar 

rata nilai Z 

yang akan 

m1 akan 

3. Identifikasi Profil Segmen serta Keinginan dan Kebutuhan ~et~aum 

Pengolahan data untuk identifikasi profil segmen dengan ... ..., .. 6~.u ... ,~..... data 

dari bagian pertama dan ketiga dari kuisioner. Dalam pengolahan 

ini digunakan program tabulasi silang (Cross Tab). Output dari 

nilai signikansi Chi-Square, Phi Coefficient, Contingency dan 

Coefficient Cramer's. Nilai irri digunakan untuk menentukan un.IVIJ'-''"oiVU""' an tara 

variabel deskriptor pelanggan dengan segmen pasar. Melalui 

diketahui karakteristik dari masing-masing segmen juga keinginan dan kebutuhan 

masing-masing segmen. 

Metode tabulasi silang merupakan metode penyusunan 

sederhana untuk melihat hubungan antara dua variabel dalam satu 

yang dianalisa dengan metode ini merupakan 

kategorikal, yang memiliki skala nominal. 

yang paling 
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Untuk menginterpretasikan data pada tabulasi silang, ada hal yang perlu 

diperhatikan oleh peneliti, yaitu : 

1. Apakah tingkat asosiasi yang diukur antar variabel tersebut "~J;;;•.u.uJ"'"'u atau tidak. 

2. Berapa kuat tingkat asosiasi tersebut 

Untuk menjawab pertanyaan pertama dapat digunakan Chi-Square. 

Sedangkan untuk menjawab pertanyaan kedua digunakan lnd.ex<::~SI of Agreement. 

Kedua pengujian tersebut akan diuraikan secara singkat pada uraian 

Analisa Chi-Square yaitu dapat digunakan untuk data yang 

atau frekuensi untuk masing-masing sel dalam tabulasi silang. 

Tujuan analisa Chi-Square ini adalah: 

· perhitungan 

a. Menentukan signifikansi dari deviasi sampel dari distribusi +rolr""'"'" teoritisnya, 

jadi melihat model distribusi yang sesuai dengan data. Penguj · 

Goodness-of-Fit. 

b. Menentukan signifikansi dari asosiasi antar dua variabel 

tabulasi silang. Pengujian ini merupakan pengujian independensi. 

Langkah pengujian Chi-Square dilakukan dengan ~u-..·un.""~'.U"'~'"~ 

teoritisnya. Frekuensi teoritis dihasilkan dari penggunaan model 

ditetapkan dari tujuan (a) di atas. Cara lain dapat dihitung u ... •~F. ... UI 

yang menyatakan bahwa frekuensi kejadian dua atau lebih 

mutually independent, yaitu dengan tujuan (b) di atas. 

yang telah 

adalah 
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Tabel3-5 
Tabulasi Silang Segmentasi Benefit - Penghasilan 

31(18,4) 65 

34(24,5) 25(28,4) 16(21,2) 75 

78 87 65 230 

benefit dengan penghasilan konsumen. Dalam hal ini penghasilan disusun 

dengan menggunakan marginal total (kolom dan baris). Hipotesa 

adalah independensi antara segmen dengan penghasilan. Frekuensi dihitung 

dari jumlah responden dalam satu kategori penghasilan dibagi aengp.n jumlah data 

(sampel), kemudian dikalikan denganjumlah responden dalam 
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duaratus limapuluh ribu dari total kuisioner adalah : (78/230) x 90 = ,5 

P(b . . 1_ l ") (L[baris~i]) (L[kolom~J]) ans = 1 /{,o om =J = x 
' N N 

EiJ = N x P(baris = i, ko/om = j) 

E .. _ (L[baris~i])x(L[kolom~j]) 
lJ- N 

teoritis dihitung, dapat dihitung pula nilai statistik Chi-Square 

Dengan Oij sebagai frekuensi observasi dan Eij sebagai frekuensi 

Bila nilai probabilitas ini cukup kecil (umumnya lebih dari 0.01) 

hipotesa bahwa dua variabel independen tersebut ditolak. 

Pengujian dengan Indexes of Agreement ini dilakukan mengukur 

kekuatan asosiasi dari variabel-variabel yang diteliti. Asosiasi 

jika secara statistik dinyatakan ada asosiasi dan memiliki yang cukup. 

Metode perhitungan Indexes of Agreement yang biasa dilakukan kasus tabulasi 



dihitung dengan rumus : 

c-/-

Dengan n adalah ukuran sampelnya. Nilai pengukuran ini selalu berada di 

antara 0 dan 1, tetapi jarang sekali bisa mendekati batas 1. lai maksimum 

tergantung pada jumlah baris dan kolom. Misalnya dalam 

maksimum C adalah 0,87. 

Untuk mengatasi hal tersebut, Cramer memperkenalkan varian 

dengan k adalahjumlah baris atau kolom yang minimum. Statistik · · dikenal sebagai 

Cramer's V. 
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3.3.12 Interpretasi Basil Pengolahan Data dan Analisis 

Setelah hasil pengolahan data diperoleh, maka tahapan 

tahapan identifikasi hasil yang didapat dan In-u0u-~uut:;.n."""uJ 

interpretasi dengan analisa pelanggan yang sebenarnya. Setelah itu 

strategi penyusunan paket wisata secara garis besar. 

· utnya adalah 

dengan hasil 

dapat dibuat 

3.3.13 Kesimpulan dan Saran 

didalamnya Pada bagian ini akan dibuat rangkurnan dari penelitian 

berisikan hasil yang diperoleh dari bagian pengolahan data dan ........ v_,, .... 

ini juga berisikan saran-saran kemungkinan pengembangan n~1nPI1TH11n 

diperoleh hasil yang lebih baik untuk pengernbangan strategi petna~f;lnm 

pada penyusunan paket wisata. 



BABIV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada bab ini akan diuraikan mengenai tahap pengumpulan pengolahan 

data. Seluruh data yang didapat dari hasil penyebar~!l kuisioner data 

mentah, selanjutnya data tersebut akan diolah dengan beberapa u""''"""'"· Untuk lebih 

jelas maka akan diterangkan pada bagian selanjutnya. 

4.1 Pengumpulan Kuisioner 

Pada bab sebelumnya telah dijelaskan mengenai data penelitian 

melalui penyebaran kuisioner. Penyebaran kuisioner pramukamar 

(roomboy) dan supervisor kepada pelanggan/tamu hotel, yaitu hotel 

asing dan tamu domestik. 

Kuisioner percobaan disebarkan pada tahap awal sebanyak kuisioner, dari 

50 kuisioner yang disebarkan hanya terdapat dua buah kuisioner cacat. Dengan 

demikian kuisioner tersebut dianggap sudah valid, karena jumlah stan 

sedikit. Kuisioner selanjutnya disebarkan sebanyak 260 buah. Hasil ang 

diperoleh dari kuisioner yang disebar menunjukkan jumlah cacat 10 buah 

dan kuisioner yang tidak kembali sebanyak 20 buah. Maka j keseluruhan 

kuisioner yang sah sebayak 230 buah. 
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Dari perhitungan sebelumnya, dengan menggunakan rumus IK~, .... n, · jumlah 

sam pel minimum yang harus didapat adalah : 

Nz (Za~2)x(0.9)x(0.1) = 138 29~ 139 
0.052 • 

NZ 139 

Jadi jumlah sampel penelitian yang diperlukan adalah 139 sampeL 

Pada penelitian yang dilakukan jumlah sampel dari kuisioner 

sebanyak 230 buah sampel, maka dapat dikatakan bahwa sampel memenuhi 

kriteria jumlah sampel minimum Bernoulli. 

4.2 Basil Pengumpulan Data 

Data yang didapat melalui kuisioner merupakan data 

karakteristik tamu hotel serta data mengenai keinginan kebutuhan 

pelanggan/tamu hotel. Hasil pengumpulan data yang penyebaran 

kuisioner penelitian dapat dilihat pada sub-bah berikut. 



4.2.1 Data Peringkat Atribut 

Data mengenai ·i:nanfaat (benefit) yang dipentingkan o 

hotel atas jasa hotel merupakan data yang menunjukkan peringkat 

hoteL Langkah awal yang dilakukan untuk mengetahui atribut yang 

pelanggan!tamu hotel pada .saat menginap di suatu hotel, ............... ~ .... 

kuisioner diperoleh enam atribut yang paling dominan sebagai 

penting oleh pelanggan/tamu hoteL Atribut-atribut tersebut tit+>lnn' 

4-L 

Tabel4-l 
Atribut-atribut Penting 

Pada Suatu Hotel 

1. Kamar dan fasi1itas kamar 

diberikan 

4. Fasilitas bar dan restoran 

5. Fasilitas ruang pertemuan 

Fasilitas biro perjalanan 
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jasa hotel 



Langkah selanjutnya adalah penyebaran kuisioner 

mengenai data peringkat atribut terdapat pada bagian kedua .......... .nu...,1 

kuisioner bagian kedua ini pelanggan/tamu hotel diminta mem 

masing-masing atribut sesuai dengan preferensi pelanggan. 

Data yang terkumpul adalah data ordinal atau rangking dari 
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kuisioner 

peringkat pada 

atribut yang 

dipentingkan oleh responden dan data tersebut merupakan data ~man. sehingga 

sub-bab Tahap perlu diolah lebih lanjut, pengolahan data akan dijelaskan 

Pengo laban Data. 

Data mentah dari basil penyebaran kuisioner dapat dilihat tabel yang 

disertakan pada lampiran B. Kolom berwama abu-abu nomor 

responden, sedangkan baris berwama abu-abu merupakan jasa hotel 

(yang ditunjukan pada tabel 4-1 ), atribut-atribut terse but ditunj oleh angka 1 

sampai 6. Responden diminta untuk memberikan peringkat 

berdasarkan tingkat kepentingannya. Angka 1 menunjukkan yang paling 

penting dan angka 6 menunjukkan atribut yang paling tidak penting. 
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4.2.2 Data Karakteristik Pelangganffamu Hotel 

Data mengenai karakteristik pelanggan!tamu data yang 

menerangkan (deskriptor) tentang diri responden. Data·data 

penelitian menerangkan karakteristik pelanggan berdasarkan psikografi, 

responden secara garis besar terhadap jasa hotel. 

Untuk memperoleh data tersebut, maka responden sejumlah 

pertanyaan. Sifat pertanyaan adalah tertutup, dengan harapan mempersingkat 

yang .diberikan 

dapat dilihat pada tabel4-2 dan tabel4·3 

Tabel4·2 
Data Karakteristik Responden 

1. Kewarganegaraan 

3. Jenis kelamin 

4. Lama 

5. Frekuensi menginap 

7. Alasan memilih hotel 

8. Tujuan menginap 

9. Tempat pemesanan kamar hotel 



Pertanyaan-pertanyaan pada tabel 4-2 merupakan 

mendapatkan data yang menerangkan karakteristik responden. 

diberikan untuk mendapatkan data mengenai keinginan dan 

adalah seperti yang ditunjukkan pada tabe14-3 

Tabe14-3 
Keinginan dan Kebutuhan Responden 

1. Tanda kedatangan diinginkan 

2. Staffpelayanan dan penerima tamu yang disukai 

3. Informasi yang dibutuhkan pada saat tiba di hotel 

4. Deko:rasi kamar yang disukai 

5. Jenis kamar yang diinginkan 

6. Situasi kamar disukai 

7. Jenis restoran disukai 

8. Tempat ma.kan malam dan makan siang 

9. Jenis perawatan tubuh dan kecantikan yang 
dibutuhkan 

10. Jenis fasilitas rekreasi yang diinginkan 

11. Jenis fasilitas hiburan yang diin!,rinkan 

12. Tempat fasilitas hiburan yang 

13. Waktu makan pagi 

14. Sistem pembayaran kamar dan sarapan pagi 

15. Makanan dan minuman dalam kamar 

16. Aktivitas sekunder 

17. Kebiasaan menghabiskan waktu luang 
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untuk 
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Data yang didapat dari penyebaran kuisioner mengenai serta 

keinginan dan kebutuhan pelanggan!tamu hotel dapat dilihat tabel yang 

disertakan pada lampiran B, bersama-sama output hasil analisa "''"'"'""' 

berwama abu-abu pada tabel menunjukkan nomor pertanyaan. ~'.u:u•J;;~,u• 

berwama abu-abu menujukkan nomor responden. 

4.3 Tahap Pengolahan Data 

Kuisioner yang disebarkan dimaksudkan untuk me:ndap~ttk.:ltl 

benefit yang dicari oleh pelanggan!tamu hotel atas jasa hotel, serta 

kebutuhan dan keinginan dari pelanggan/tamu hotel. Tahap-tahap ILJ'-'Jll"'-'-'uu.•au data 

yang dilakukan dalam penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Tahap pengelompokkan responden 

2. Tahap identifikasi struktur benefit 

3. Tahap analisa tabulasi silang 

4.2.1. Tahap PengeJompokan Responden 

Pada tahap ini responden dimasukkan ke dalam 

dengan kehomogenan respon yang diberikan oleh responden 

yang dicari oleh pelanggan!tamu hotel. 

sesuai 

atribut benefit 



Data yang diperoleh pada kuisioner bagian kedua ini 

menggunakan program Cluster (K-Means Cluster), dengan asumsi 
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dengan 

telah diketahui sebelumnya. Hal ini disebabkan karena tidak ada yang baku 

mengenai jumlah klaster yang harus dibuat. Diambil tiga altematip .......... ,~ .......... dengan 

alasan hila segmen terlalu banyak maka pihak manajemen kesulitan 

pelanggan/tamu hotel. Alasan tidak diambil dua segmen karena 

respon konsumen menjadi tidak fokus karena respon anggota 

dengan yang lainnya dalam satu segmen cenderung heterogen. HasilloeJtlge~lmn04[)k<Jm 

responden dapat dilihat pada tabel4-4. 
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Tabel4·4 
Hasil Pengelompokkan Responden 

IO 11 12 14 19 
29 31 34 36 40 48 56 
67 68 70 74 80 87 99 

104 111 112 115 117 118 123 
66 131 132 133 136 137 141 149 158 

166 174 175 178 192 180 181 184 198 
187 209 221 222 223 230 

2 4 9 13 22 23 27 37 39 44 
47 49 58 60 63 65 78 85 88 93 
94 96 107 108 114 116 129 130 142 144 

145 146 147 153 165 167 168 169 170 188 
66 173 176 177 185 189 190 193 194 195 196 

199 200 201 202 203 204 208 211 212 213 
214 215 219 220 225 226 

3 5 6 8 16 17 21 24 25 26 
28 30 32 33 35 38 41 42 43 45 
46 50 51 53 55 57 59 62 64 66 
69 71 72 75 76 77 79 81 82 83 
84 86 89 91 92 95 97 101 102 103 

98 105 106 109 110 113 120 122 124 125 126 
128 134 135 138 139 140 143 148 150 151 
154 155 156 157 159 161 162 163 64 171 
172 179 183 186 191 197 205 206 210 
216 217 218 224 227 228 229 



4.2.2 Tahap Identifikasi Struktur Segmen 

Untuk mengetahui identifikasi struktur masing-masing 

metode Thurstone's Case V. Struktur tiap segmen digambarkan 

dalam satu dimensi. Metode Thurstone's Case V mentransformasi 

menjadi angka numerik dengan tujuan agar proporsi preferensi 

besar (A lebih disukai dari atribut B) ditunjukkan dengan skala 

besar. Tingkat perbedaan preferensi antar atribut akan terlihat 

diperoleh. 

Pengolahan data dengan menggunakan metode ini 
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digunakan 

skala atribut 

yang lebih 

yang lebih 

skala yang 

dari tahap analisa klaster (tabel 4-4), output yang diperoleh dij ........ '""'" input pada 

analisa Thurstone's Case V bersama-sama dengan data mentah 

kuisioner bagian dua, hasil yang diperoleh berupa proporsi 

atribut pada 

Proporsi preferensi merupakan input untuk perhi nilai skala 

Thurstone's Case ini. Proporsi ini diperoleh dengan cara menghitung · atribut 

X (kolom) lebih disukai daripada atribut y (baris) dibagi oleh j responden 

dalam tiap segmen. Proporsi preferensi tiap segmen dapat dilihat tabel 4-5, tabel 

4-6, dan tabel 4-7. 

Sebelumnya telah ditentukan bahwa jumlah se!:,JtTien yang 

sebanyak 3 segmen. Maka dalam proses segmentasi akan di 

skala Thurstone's Case V sebanyak tiga kali untuk menemukan 

perhitungan 

tiap segmen. 
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Tabel4-5 
Matrik Proporsi Segmen I 

0,650 0,500 0,061 0,106 0,110 0,000 

0,925 0,939 0,500 0,651 0,015 0,182 

0,890 0,894 0,349 0,500 0,000 0,137 

1,000 0,890 0,985 1,000 0,500 0,803 

1,000 1,000 0,818 0,863 0,197 0,500 

Tabel4-6 
Matrik Proporsi Segmen 2 

0,258 0,500 0,000 0,000 

0,995 0,985 0,500 0,681 1,000 0,061 

0,879 1,000 0,319 0,500 0,985 0,045 

0,606 0,728 0,000 0,015 0,500 0,000 

1,000 1,000 0,939 0,955 1,000 0,500 
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Tabel4-7 
Matrik Proporsi Segmen 3 

0,398 

0,500 0,561 

0,021 0,122 0,500 0,000 0,092 

0,827 0,727 1,000 0,500 0,745 

1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 

0,602 0,439 0,908 0,255 0,500 

Dari data di atas dapat dibuat nilai Z ( distribusi norrrill stan dar) yang 

merupakan transformasi nilai proporsi untuk menghasilkan skala interval. Nilai Z 

untuk masing-masing segmen serta skala interval yang didapat, lihatkan pada 

tabel 4-8, 4-9, dan 4-10 
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Tabel4-8 
Nilai Z U ntuk Segmen 1 

0,40 -3,49 

1,44 1,55 0,00 -0,39 -2,17 -0,91 

1,34 1,25 0,39 0,00 -3,49 -1,10 

3,49 1,23 2,17 3,49 0,00 0,85 

3,49 3,49 0,91 1,10 -0,85 0,00 

10 2 ,' 
' ' 

7,12 0,48 1,61 -13,49 -5,88 

1,7 1 ,I 8 0,08 0,268 -2,248 -0,98 

3,959 3,439 2;516 0,000 1,268 

Tabel4-9 
Nilai Z Untuk Segmen 2 

-0,65 0,00 -2,17 -3,49 -3,49 

1,69 2,17 0,00 0,47 3,49 -1,55 

1,77 3,49 -0,47 0,00 2,17 -1,55 

0,27 0,61 -3,49 -2,17 0,00 -3,49 

3,49 3,49 1,55 1,55 3,49 0,00 

6.57 10,41 - ,045 -5,41 8;27 .. 13.57 

1,095 1,735 ~0,174 -0,901 1,378 -2,216 

3,31 3,951 2,042 1,315 3,594 0,000 
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Tabel4-10 
Nilai Z U ntuk Segmen 3 

0,37 1,16 -0,60 -3,49 0,15 

-2,03 -1,16 0,00 -3,49 -3,49 -1,33 

0,94 0,60 3,49 0,00 -3,49 0,66 

3,49 3,49 3,49 3,49 0,00 3,49 

0,26 -0,15 1,33 -0,66 -3,49 0,00 

3,03 2,41 11,5 -2,2 -1 2,71 

0,505 0,402 1,91 -0,36 -2,9 0,452 

3,405 3,302 4,816 2,540 0,000 3,352 

0,5 maka nilai Z bemilai positip. Transformasi nilai proporsi di 

dilihat pada gambar 4-1, 4-2, dan 4-3. 



3,959 Kelengkapan dan Variasi Fasilitas Kamar 

3,439 Fasilitas Pelayanan 

2,516 Variasi Fasilitas Bar dan Restoran 

2,328 Variasi Fasilitas Hiburan dan Rekreasi 

1,268 Variasi Fasilitas Perjalanan dan Transportasi 

0,000 Kelengkapan Fasilitas Ruang Rapat 

3,951 

3,594 

3,221 

2,042 

1,315 

0,000 

Gambar4-l 
Struktur Benefit Segmen I 

Fasilitas Pelayanan 

Kelengkapan Fasilitas Ruang Rapat 

Kelengkapan dan Variasi Fasilitas Kamar 

Variasi Fasilitas Hiburan dan Rekreasi 

Variasi Fasilitas Bar dan Restoran 

Variasi Fasilitas Perjalanan dan Transportasi 

Gambar4-2 
Struktur Benefit Segmen II 
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4,816 Variasi Fasilitas Hiburan dan Rekreasi 

3,405 Kelengkapan dan Variasi Fasilitas Kamar 

3,352 Variasi Fasilitas Perjalanan dan Transpo 

3,302 Fasilitas Pelayanan 

2,540 Variasi Fasilitas Bar dan Restoran 

0,000 Kelengkapan Fasilitas Ruang Rapat 

Gambar4-3 

Struktur Benefit Segmen ill 

dilihat pada gambar, terlebih dahulu dicari perbedaan skalanya : 

N ( rekreasi)- N (Bar)= 2,516-2,328 = 1,888 

Pada tabel distribusi normal diperoleh = 0,428 maka dapat 

42,28% responden lebih menyukai " Rekreasi " daripada " 
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takan bahwa 

". Demikian 



segmen dapat dilihat pada tabel 4-11, 4-12, 4-13. 

Tabel4-11 

0,650 0,061 0,106 0,110 0,000 
0,698 0,134 0,177 0,001 0,004 

. 0,925 0,939 0,651 0,015 0,182 
0,948 0,866 0,572 0,01 I 0,02 
0,890 0,894 0,349 0,000 0,137 
0,925 0,823 0,428 0,006 0,009 
I ,000 0,890 0,985 1,000 0,803 
0,999 0,999 0,989 0,996 0,855 
1,000 1,000 0,818 0,863 0,197 
0,998 0,996 0,980 0,991 0,145 
0,109 0,342 0,317 0,074 0,024 

0;06] 0,069 0,0634 48 0,005 

0,039 
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Tabel4-12 

0,258 O,Q15 0,000 0,000 
0,233 0,029 0,002 0,002 

0,995 0,985 0,681 1,000 0,061 
0,881 0,971 0,765 0,998 0,022 

0,879 1,000 0,319 0,985 0,045 
0,703 0,998 0,235 0,972 0,095 

0,606 0,728 0,000 O,Dl5 0,000 
0,644 0,767 0,002 0,028 0,002 

1,000 1,000 0,939 0,955 1,000 
0,998 0,998 0,978 0,905 0,998 

0,357 0,082 0,213 0,323 0,094 0,078 

0,0714 0,0164 0,043 0,065 0,0188 0,0156 

0,038 

Tabel4-13 

0,357 0,877 0,123 0,000 0,561 
0,287 0,730 0,143 0,002 0,599 

0,979 0,122 0,000 0,000 0,092 
0,801 0,270 0,004 0,002 0,09 

0,827 0,877 0,000 0,745 
0,823 0,857 0,002 0,759 

1,000 
0,998 

0,398 
0,339 

0,313 



Pengujian yang dilakukan tersebut untuk menilai sejauh mana skala 

mewakili data proporsi hasil observasi. Pengujian dilakukan __ , .. l::r'~· 

proporsi prediktif, yaitu dengan mencari nilai probabilitas normal 

skala Z yang dihasilkan. Langkah selanjutnya adalah .u .... u"""'~-'"' .. u''P 

1
discrepancy: nilai tersebut didapat dari selisih se1isih antara proporsi 
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selisih nilai 

dan hasil proporsi prediktif. Nilai rata-rata absolut discrepancy ini merup1aK~m ukuran 

ketepatan skala, makin kecil nilainya berarti skala yang dihasi 

karena simpangannya makin kecil. 

4.2.3 Pengolahan Data Tabulasi Silang 

semakin baik 

Pengolahan data tabulasi silang bertujuan untuk mt:naJrnplllKfiLII 

bentuk tabel guna menguji hubungan antara dua variabel. Pada 1"\PJ'\Pilln 

tabulasi silang dilakukan untuk menguji asosiasi antara variabel "'"~"'~u ... ,u dengan 

variabel deskriptomya yaitu karakteristik pelangganltamu hotel dan .kjeingrnan serta 

kebutuhan pelanggan. Informasi selanjutnya akan digunakan 

perbedaan karakteristik pelanggan berdasarkan demografi, behaviour, so'iologi serta 

keinginan dan kebutuhan pelangganltamu hotel. 



Pengolahan data tabulasi silang dilakukan dengan bantuan pro 

Output yang ditampilkan dengan penggunaan program Crosstab ""IMI"<UJ 

yaitu: 

Tabell, menunjukkan: 

1. Jumlah responden yang masuk ke dalam satu kategori. 
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Crosstab. 

dua tabel 

2. Persentase jumlah responden yang masuk ke dalam satu kategori, · keseluruhan 

responden yang masuk ke dalam segmen (persentase baris ). 

3. Persentase jumlah responden yang masuk ke dalam satu kategori, · keseluruhan 

responden yang masuk ke dalam kategori (persentase kolom). 

4. Persentase jumlah responden dari keseluruhanjumlah responden ada. 

Tabel 2, menunjukkan : 

Nilai asosiasi antara variabel dependen dan kekuatan asosiasinya. V 

dalam hal ini adalah segmen pasar, sedangkan karakteristik res:no:nd~~n 

variabel independen. Nilai Chi-Square menunjukkan ada tidaknya aso1s1ast· antara dua 

variabel. Pengujian yang dilakukan dalam analisa ini adalah dengan 

langkah-langkah sebagai berikut: 

1. Menetapkan hipotesa nol dan hipotesa tandingan : 

Ho: Variabel yang diuji tidak memiliki asosiasi 

Hl : Variabel yang diuji memiliki asosiasi. 

2. Menetapkan nilai a= 0,01. 



3. Menghitung nilai statistik X2 dan nilai signifikansinya. 

4. Kesimpulan : bila nilai signifikansi Pearson lebih kecil dari 0,01 

Ho: Ditolak 

Hl : K~dua variabel yang diuji tersebut memiliki asosiasi 

Basil pengolahan data tabulasi silang beserta pengujian signi 

dapat di lihat pad a tabel 4-14 dan tabel 4-15. 

Tabe14-14 
Nilai Signifikansi Pengujian lndependensi 

Karakteristik Pelanggan 

0,047600 

0,018810 

0,003720 

mengmap 0,008990 

Kedatangan ke hotel 0,009530 

Alasan memilih hotel 0,000193 

Tujuan menginap 0,000000 

Tempat pemesanan kamar hotel 0,000000 

Pada tabel 4-14 terlihat bahwa variabel kewarganegaraan, 

yang lainnya. 
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hubungan 

* 
* 

bahwa 



Selanjutnya dapat dilihat hasil analisa tabulasi silang 

pelanggan, yaitu pada tabel 4-15 

Tabe\4-15 
Nilai Signifikansi Pengujian Independensi 

Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan 

Jenis restoran disukai 

Tempat makan malam dan makan 

Jenis perawatan tubuh dan kecantikan yang 
dibutuhkan 

fasilitas rekreasi yang 

Jenis fasilitas hiburan yang diinginkam 

Tempat fasilitas hiburan diinginkan 

Waktu makan pagi 

Sistem pembayaran kamar dan sarapan pagi 

sekunder 

asaan menghabiskan waktu luang 
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dan kebutuhan 
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Dari analisa tabulasi silang yang telah dilakukan, bahwa semua 

variabel keinginan dan kebutuhan pelanggan lebih kecil daripada ,0 1. Maka dapat 

dikatakan bahwa hipotesa nol ditolak, dengan demikian kedua 

asosiasi satu dengan yang lainnya. 

Analisa tabulasi silang terhadap keseluruhari variabel ~...,,,.....,.J,., 

segmen, terdapat tiga variabel deskriptor yang tidak memiliki a"\.'""''"J 

signifikan yang lebih dari 0,01. Variabel tersebut adalah 

kelamin dan, pekerjaan. 

dengan basis 



BABV 

ANALISA dan INTERPRET ASI 

Suatu hotel yang konsep pemasarannya berorientasi kepada pc;tatt1~gaott harus 

senantiasa memperhatikan keinginan dan kebutuhan pelanggan, dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dalam melayani 

memiliki berbagai macam program yang dapat diberikan kepada pel:~~(gaJnn',ra salah 

satu bentuk program yang diberikan adalah paket wisata. 

yang efektip harus senantiasa berorientasi kepada pelanggan, sehingga perlu 

pemahaman struktur pelanggan secar~ mendalam. Pemahaman ini melalui analisa 

yang sistematis yaitu analisa segmentasi, analisa struktur 

karakteristik pelanggan serta keinginan dan kebutuhan pelanggan. 

5.1 Analisa Input Penelitian 

analisa 

Paket wisata merupakan salah satu bentuk program yang uu.~;:o,,au.:u\.a~u dalam 

suatu hoteL Dalam penyusunan paket wisata, pihak hotel mehv .... .,~ .... 

lainnya sebagai pendukung dan melibatkan bauran pemasaran jasa 

disadari sebelumnya bahwa pelangganltamu hotel yang """"'"m'" 

terdiri dari beberapa se!,Yinen, sehingga penyusunan suatu paket 

dengan karakteristik dan serta keinginan dan kebutuhan masmg-naasrflg segmen. 
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keuntungan 

bagi pihak pelangganltamu hotel maupun pihak hotel itu sendiri ........... u., ..... h .... 

diraih oleh pelangganltamu hotel yaitu dapat terpenuhi keinginan 

oleh pihak hotel yaitu keuntungan tidak Iangsung. Melalui 

kepada pelanggan, untuk selanjutnya keuntungan yang dapat diraih 

ulang, terutama untuk pelangganltamu hotel yang berulang Guest). 

Keuntungan tambahan lain yang didapat oleh pihak hotel 

promosi, paket dapat memberikan gambaran secara garis besar isi promos1 yang 

dilakukan yang sesuai dengan masing-masing segmen pelanggan. 
'' 

Terdapat berbagai macam cara proses segmentasi pelanggan. 

penelitian yang dilakukan, dasar segmentasi yang digunakan ............ ..,.. 

paling dipentingkan oleh pelanggan. Segmentasi berdasarkan 

mengidentifikasikan atribut-atribut dari suatu hotel yang 
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pelanggan!tamu· hotel dan dapat membedakan antar satu segmen Yt''·" .. ~::.6 ...... dengan 

segmen pelanggan yang lainnya. 

Tempat penelitian dilakukan di Hotel The Grand Bali JJ.,, • ..,u. merupakan 

salah satu hotel berbintang lima yang ada Bali dan sebuah bentuk .................. 

Negara di lingkungan Departemen Pariwisata Pos dah T 

sejak tahun 1966 .. Hotel The Grand Bali Beach merupakan unit 

dibawah naungan PT. Hotel Indonesia Intemasional, tetapi tetap memiliki 

manajemen sendiri. 

Jumlah kamar yang ada di Hotel The Grand Bali Beach 

terdiri dari 300 kamar pada Tower Building, 200 buah Garden Wi 

cottages. Sebagai kelas hotel berbintang, Hotel The Grand Bali ....,"' ... "'u memiliki 

fasilitas yang lengkap, meliputi fasilitas Food and Beverage, 

fasilitas banquet dan ruang rapat, serta fasilitas transportasi, · 

fasilitas terdiri dari berbagai variasi yang berbeda. 

masing-masing 

5.1.1 Penentuan Jumlah Segmen 

Berdasarkan data preferensi atribut yang diperoleh 

kuisioner dilakukan perigelompokan ke dalam segmen-segmen 

Pengolahan data preferensi atribut dengan menggunakan metode ..... u .... ., ... 

penyebaran 

terbentuk. 



Dengan menggunakan metode ini, penetapan jumlah segmen 

telah ditentukan sebelumnya. Semakin banyak jurnlah segmen 

menyebabkan segmen yang terbentuk sernakin homogen, 
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terbentuk 

dibentuk 

dalam rnembedakan segrnen satu dengan yang lainnya. sehingga '-'"' .... ""'" yang ada 

semakin kabur dan sukar didefinisikan. 

Ditinjau dari aspek pemasaran, jumlah segmen yang kecil menunjukkan 

ukuran tiap segmen yang besar. Jni menunjukkan potensi penjualan 

yang besar bagi masing·masing segmvn. Namun hila segmen yang ,.,.111'"'"',.,,., 

keuntungan 

sedikit 

apabila 

yang 

dengan 

akan mengakibatkan respon konsumen menjadi tidak fokus. 

memilih jumlah segmen yang besar maka terdapat kem 

dikeluarkan untuk melayani segmen·segmen itu menjadi tidak ..,..,.,, ........ ~ •• ,.., 

keuntungan penjualan yang diperoleh. 

Berdasarkan hal tersebut dan berdasarkan pertimbangan analisis 

dan pengolahan data, jumlah segmen yang dibentuk dibatasi set,an'ltak 3 segmen. 

Ukuran masing-masing segmen yang terbentuk dapat dilihat pada tabel 



Segmen 1 

Segmen2 

Segmen 3 

5.1.2 Analisa Struktur Segmen 

Tabe15-1 
Ukuran Segmen 

66 

66 

98 

28,7% 

28,7% 

56,4% 

Analisa struktur segmen pelanggan menggunakan Analisa 

V. Analisa tersebut dilakukan untuk mengukur skala preferensi 

segmen pelanggan terhadap atribut yang dijadikan basis 

atribut-atribut tersebut, dari yang terpenting sampai yang dianggap 

proporsi pada tabe14-5, untuk segmen 1 diperoleh informasi sebagai 

daripada kelengkapan fasilitas kamar. 

daripada kelengkapan fasilitas kamar. 
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Data yang 

terhadap 
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- Terdapat 11% responden lebih mengutamakan bar dan rPcrrnr~ln daripada 

kelengkapan fasilitas kamar. 

Demikian pula seterusnya untuk pasangan-pasangan atribut yang lain. 

Namun informasi yang diperoleh belum cukup jelas, 

pengubahan perbedaan tingkat preferensi yang ditunjukan oleh nrn.nn, . .,,· preferensi 

menjadi skala nilai, yang penyusunannya tetap berdasarkan · preferensi 

terse but. 

5.1.2.1 Analisa Preferensi Atribut 

Berdasarkan asumsi perilaku pelanggan merupakan fungsi · preferensi, 

maka nilai skala menunjukan prioritas atribut yang oleh 

pelanggan!tamu hotel pada saat mengmap. untuk 

masing-masing segmen dapat dilihat sebagai prioritas atribut yang dlp~ntmg.kan oleh 

pelanggan dalam menginap di suatu hotel. Analisa preferensi atribut untuk 

masing-masing segmen adalah sebagai·berikut: 

a. Segmen 1 

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan ... ~·"'•'·- Thurstone's 

Case V maka didapat struktur preferensi tiap segmen. Struktur yang ada 

dapat ditunjukan pada gambar skala interval. 

Penggambaran strutur preferensi pada segmen 1, dapat '" ... ~._,. pada gambar 

1-1. dari gambar tersebut terlihat bahwa pelanggan!tamu hotel segmen satu 



lebih mengutamakan ke]engkapan fasilitas hotel. Peringkat kedua 

adalah fasilitas pelayanan. Rendahnya perbedaan skala yang ditunj 

fasilitas pelayanan dan kelengkapan fasilitas kamar menunjukan 

tersebut kedua atribut memiliki tingkat kepentingan yang L ........ L"' .. 1 

lainnya yang dipentingkan setelah kelengkapan pan fasilitas 

pelayanan adalah fasilitas bar serta restoran. Atribut fasilitas 

transportasi kurang dibutuhkan. 

b. Segmen 2: 
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oleh atribut 

pada segmen 

dan fasilitas 

dan 

Pada gambar 4-2, dapat dilihat strutur benefit dari ~-z:, .. n,.1 2. Ditunjukan 

bahwa pada segmen 2, pelanggan lebih menganggap atribut 

atribut yang paling penting. Kemudian atribut yang memiliki .... f, ..... , 

kedua adalah atribut kelengkapan fasilitas ruang rapat. Kedua atribut 

perbedaan skala yang rendah, dengan demikian dapat dikatakan ,,.'""''"' 

pada segmen ini menganggap kedua atribut memiliki tingkat trPti'IPnttn,a!'ln yang 

yang pe~ting 

Atribut yang 

sedangkan 

hampir sama. Kelengkapan fasilitas kamar juga merupakan 

dibawah atribut pelayanan dan kelengkapan fasilitas ruang 

memiliki tingkat kepentingan ke-lima adalah fasilitas bar dan 

atribut yang paling tidak dipentingkan pada segmen ini adalah 

dan transportasi. 



c. Segmen 3 

Struktur benefit yang dimiliki oleh segmen 3 dapat dilihat 

Dari gambar 4-3 ditunjukan bahwa segmen 3 menganggap atribut 
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lebih penting. Atribut . fasilitas yang memiliki tingkat KeJJentm!~aJl kedua adalah 

atribut fasilitas kamar. Atribut fasilitas biro perjalanan dianggap oleh pelanggan 

segmen 3 sebagai atribut yang memiliki tingkat kepentingan ketiga, "'"'''"''"u itu atribut 

bar dan restoran. Jauhnya perbedaan skala antar atribut fasihtas bar restoran dan 

fasilitas ruang rapat menandakan bahwa segmen ini menganggap atribut fasilitas 

ruang rapat sangat tidak penting. dengan demikian, atribut tidak perlu 

dipertimbangkan dalam penyusunan 

memiliki perbedaan skala yang tidak begitu besar, sehingga kel· 

penting dipertimbangkan dalam penyusunan paket. 

Dari tiga segmen yang terhentuk, terlihat bahwa terdapat perpecma1 manfaat 

yang dicari pelanggan pada saat menginap di hotel. Pada ... ,...l, .. n ... ·n• 

atribut fasilitas ruang rapat merupakan atribut yang paling 

sedangkan pada segmen 2 atribut fasilitas ruang rapat menjadi 

Demikian pula terlihat pada segmen 2, biro perjalanan merupakan 

penting, tapi terjadi sebaliknya pada se!:,>men 3 atribut tersebut 

yang cukup penting. 

menganggap 

dipentingkan, 

yang penting. 
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Kenyataan di atas menyebabkan pentingnya suatu paket wisata disusun 

berdasarkan segmen pelanggan yang ada. Hal tersebut dianggap ............ "' dilakukan 

karena setiap segmen memiliki preferensi urutan prioritas atribut 

5.1.2.2 Reliabilitas Skala yang Dihasilkan 

data proporsi 

sesungguhnya maka maka diadakan reliabilitas terhadap skala 

Prosedur yang digunakan adalah dengan mencari estimasi proporsi ._.,1"\,UVI 

suatu pasangan atribut (atribut 1 lebih disukai daripada atribut 2) 

telah dihasilkan, untuk kemudian dibandingkan dengan · responden 

sesungguhnya. 

setiap segmen. Nilai rata-rata perbedaan untuk setiap segmen dapat "1ihat tabel 5-2 

berikut ini: 

Segmen l 

Segmen 2 

Segmen3 

Tabel5-2 
Reliabilitas Skala Tburstone 

0,0390 

0,0380 

0,0361 



Dari tabel terlihat bahwa rata-rata perbedaan proporsi 

adalah 0,0390 atau 3,9%. Hal ini menunjukan bahwa perbedaan 

cukup kecil. Dengan demikian model Thurstone Case V mampu 
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paling besar 

·yang terjadi 

antara proporsi responden berdasarkan nilai skala yang dihasilkan ~~u.~au propors1 

responden yang sesungguhnya. 

5.1.3 Analisa Karakteristik Pelanggan 

Allalisa karakteristik pelanggan dilakukan untuk gambaran 

Tahap mengenai karakteristik pelangganltamu hotel untuk masing-masing ISelnmm 

analisa sangat berguna dalam penyusunan paket wisata. Melalui 

segmentasi maka diharapkan pelanggan/tamu hotel memiliki 

relatip homoge~ sehingga dapat memberikan respon yang 

yang 

penyusunan paket wisata. Bila terdapat batasan yangjelas antara "'""' ... '"' .. satu dengan 

segmen yang lain, maka akan mempermudah dalam penyusunan 

paket tersebut dapat lebih terfokus pada segmen pelanggan yang dituj 

Pemilihan variabe1-variabe1 deskriptor ini didasarkan pada ket;!;Un:aan variabel 

tersebut sebagai input dalam penyusunan paket wisata dan m· Ltbtlma:sl mengena1 

karakteristik-karakteristik pelanggan yang ingin diidentifikaikan · responden 

bersangkutan. 
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Pola hubungan antara deskriptor segmen dengan basis 

digunakan dilihat dengan menggunakan analisa tabulasi silang 

bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya hubungan antara dua 

yang dimaksud adalah hubungan antara variabel segmen dengan 

Agar dapat melihat ada tidaknya hubungan antara variabel 

kembali secara rinci angka-angka pada tabel tabulasi silang. 

Dalam uji tabulasi silang, statistik uji yang digunakan adalah 

dalam uji hubungan tabulasi silang adalah kedua variabel tidak 

satu sama lain. HI dalam uji hubungan tabulasi silang adalah tolak yang berarti 

kedua variabel memiliki asosiasi satu sama lain. 

Tingkat signifikan yang dipilih adalah 0,01. Dari tabel 4-1 

karakteristik-karakteristik pelanggan yang berhubungan dengan benefit 

adalah seperti yang ditampilkan pada tabel 5-3. 

Tabel 5-3 
Variabel Deskriptor Segmen 

1 Lama menginap 

2 Frekuensi menginap 

3 Kedatangan ke hotel 

4 Alasan memilih hotel 

5 Tujuan menginap 

6 Tempat pemesanan kamar hotel 



analisa terhadap tabel tabulasi silang. 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

Tabel5-4 
Nilai Kekuatan Asosiasi 

Segmen - Karakteristik Pelanggan 

0,20438 0,14452 

0,18588 0,18588 

Lama rnenginap 0,33097 0,33097 

Frekuensi rnenginap 0,37103 0,37103 

Kedatangan ke hotel 0,48685 0,34426 

Alasan rnernilih hotel 0,58684 0,41496 

Tujuan rnenginap 0,97682 0,97356 

Ternpat pernesanan karnar hotel 0,93313 0,65982 

0,20024 

0,18275 

0,31421 

0,34786 

0,43773 

0,50612 

0,80911 

0,68224 
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Tabel5-5 
Nilai Kekuatan Asosiasi 

Variabel Segmen- Keinginan dan Kebutuban 

I Tanda kedatangan diinginkan 0,75541 0,53415 0,60276 
' 

2 Staff pelayanan dan penerima 0,52816 0,37346 0,46702 
tamu yang disukai 

3 Informasi yang dibutuhkan pa- 0,70626 0,49940 0,57689 
da saat tiba di hotel 

4 Dekorasi kamar yang disukai 0,39852 0,39852 0,37021 

5 Jenis kamar yang diinginkan 0,63722 0,45058 0,53739 

6 Situasi kamar disukai 0,61019 0,43147 0,52088 

7 Jenis restoran disukai 0,43261 0,43261 0,39705 

8 Tempat makan malam dan rna- 0,76017 0,53752 0,60517 
kan siang 

9 Jenis perawatan tubuh dan ke- 0,46447 0,32843 0,42125 
cantikan yang dibutuhkan 

10 Jenis fasilitas rekreasi yang di- 0,77644 0,54903 0,61328 
inginkan 

11 Jenis fasilitas hiburan yang di 0,81163 0,57391 0,63019 
inginkan 

12 Tempat fasilitas hiburan yang 0,76067 0,76067 0,60542 
diinginkan 

13 Waktu makan pagi 0,79973 0,56549 0,62457 

14 Sistem pembayaran kamar dan 0,40529 0,40529 0,37561 
sarapan pagt 

15 Makanan dan minuman dalam 0,76017 0,53752 0,60517 
kamar 

16 Aktivitas sekunder 0,62877 0,44561 0,53229 

17 Kebiasaan menghabiskan wak- 0,99736 0,70524 0,70617 
tu luang 
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variabel deskriptor dan variabel s~gmen, analisa tersebut adalah ..,..,~, ... .,, ..... 

1. Kedatangan ke Hotel 

Tabel5-6 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Kedatangan ke 

12 35 10 9 66 
18,2 46,2 15,2 13,6 28,7 

52 21 9 16 98 
53,1 21,4 9,2 16,3 42,6 

78 104 20 28 230 
33,9 45,2 8,7 12,2 100 

kedatangan ke hotel, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1, kedatangan responden yang terbanyak 

kemudian kedatangan bersama keluarga sebanyak (21,4%). 
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• Pada segmen 2, kedatangan responden ke hotel seorang diri 46,2%, 

sedangkan responden yang datang bersama dengan rekan/teman 13,6% 

dan responden yang datang bersama dengan keluarga sebanyak 1 

· Pada segmen 3, kedatangan responden ke hotel sebagian bersama·sama 

dengan keluarga, yaitu sebanyak 53,1 %, sedangkan res.ooJnOtiTI 

seorang diri sebanyak 21,4%, selanjutnya responden yang datang 

ternan sebanyak 16,3% 

• Dari keseluruhan segmen yang ada, responden yang datang n~r•u1m 

hanya sebanyak 8, 7% 

• Baik segmen satu maupun segmen 2, responden yang datang 

yang terbanyak . 

yang datang 

dengan 

rombongan 
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2. Frekuensi Menginap 

Tabel5·7 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Frekuensi 

36 30 66 
54,5 45,5 28,7 

23 75 98 
23,5 76,5 42,6 

102 128 230 
44,3 55,7 100 

I abel 5· 7 menunjukan suatu hubungan antara segmen benefit 

frekuensi menginap, memiliki suatu pola yaitu : 

• Segmen 1 responden yang melakukan penginapan sebanyak dari lima kali 

dalam setahun yaitu sebanyak 65,2%, sedangkan yang menginap dari lima 

kali dalam setahun sebanyak 34,8%. 

• Pada segmen 2, responden yang melakukan penginapan lebih dari 

setahun sebesar 54,5%, sedangkan responden yang memiliki mengmap 

kurang dari lima kali dalam setahun adalah sebanyak 45,5%. 

kali dalam setahun yaitu sebesar 76,5%. 
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3. Lama Menginap 

Tabel5-8 

Tabulasi Silang Segmen Benefit - Lama .......... 6,~ .... ~" 1 

29 37 66 
43,9 56,1 28,7 

24 74 98 
24,5 75,5 42,6 

95 135 230 
41,3 58,7 100 

Tabel 5-8 menunjukan suatu hubungan antara segmen benefit 41engan variabel 

lama menginap, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 responden yang menginap, kebanyakan kurang · satu minggu 

yaitu sebesar 63,6%, sedangkan responden yang menginap lebih satu minggu 

sebesar 36,4%. 

- Pada segmen 2 responden yang menginap lebih dari satu minggu ....... "'£1.11, 56,1%, 

sedangkan responden yang menginap kurang dari satu minggu ~eb~~sar 43,9%. 

Perbandingan antara keduanya hampir sama. 
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- Pada segmen 3 menunjukan bahwa responden yang menginap satu minggu 

menginap kurang dari satu minggu hanya sebesar 24,5%. 

4. Tujuan Menginap 

Tabel5-9 

TabuJasi Silang Segmen Benefit - Tujuan Men gin 

10 45 
15,2 68,2 

78 12 
79,6 12,2 

74 93 63 
32,2 40,4 27,4 

Tabel 5-9 menunjukan suatu hubungan antara segmen benefit variabel 

tujuan menginap, memiliki suatu pola yaitu : 

sedangkan responden yang memiliki tujuan menginap berlibur sebesar 

9,1% 
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- Pada segmen 2, responden memiliki tujuan menginap rapat (""""'.,,n., ") sebesar 

68,2%, sedangkan yang memiliki tujuan bisnis sebesar 16,7% 

- Pada segmen 3, responden yang memiliki tujuan menginap 

79,6%, sedangkan responden ang memiliki tujuan rapat sebesar 1 

5. Alasan Menginap 

Tabel5-10 

7 
10,6 

15 41 8 2 66 
22,7 62,1 12,1 3,0 28,7 

16 35 40 7 98 
16,3 35,7 40,8 7,1 42,6 

75 85 54 16 230 
32,6 37,0 23,5 7,0 100 

Tabel 5-10 menunjukan suatu hubungan antara segmen dengan 

variabel kedatangan ke hotel, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1, alasan responden memilih Hotel The Grand Bali kebanyakan 

karena pemah menginap sebelumnya di hotel tersebut, responden 
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alasan itu sebesar 66, 7%, sedangkan responden yang memiliki ... .u .... .., .... u memilih 

Hotel The Grand Bali Beach disebabkan oleh iklan sebesar 13,6%. 

- Pada segmen 2, kebanyakan responden yang memilih Hotel The 

karena iklan yaitu sebesar 62, 1%, sedangkan responden yang un, ..... ~,,u 

Grand Bali Beach karena pemah menginap sebesar 22, 7%. 

karena reputasi (40,8%), sedangkan responden yang memilih Hotel 

Beach karena iklan sebesar 35,7%. 

- Dari keseluruhan responden, alasan memilih Hotel The Bali Beach 

kebanyakan disebabkan oleh iklan dan pengalaman di hotel 

bersangkutan. 

6. Tempat Pemesanan Hotel 

Tabel 5-11 

Tabulasi Silang Segmen Benefit- Tempat Pemesanan ~~ .... p .... 

1,5 

1 45 
1,5 1,5 68,2 
28 18 12 39 1 98 

28,6 18,4 12,2 39,8 1,0 42,6 
36 19 64 64 47 230 

15,7 8,3 27,8 27,8 20,4 100 
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Tabel 5-11 menunjukan suatu hubungan antara segmen dengan 

variabel tempat pemesanan kamar hotel, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1, responden kebanyakan melakukan pemesanan hotel melalui 

kantor penerbangan, yaitu sebesar 65,2%. Responden yang pemesanan 

melalui pelayanan HII sebesar 22, 7%. 

- Pada segmen 2, responden kebanyakan melakukan pemesanan hotel melalui 

perusahaan bersangkutan, yaitu sebesar 68,2%, responden melakukan 

pemesanan melalui pelayanan HIT sebesar 15 ,2%. 

- Pada segmen 3, responden yang melakukan pemesanankamar hotel melalui 

pelayanan HII sebesar 39,8%, sedangkan responden yang ~"v'"""'UJto.'"•" pemesanan 

melalui Hotel The Grand Bali Beach secara langsung sebesar 28,6 % 



5.1.4 Analisa Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan 

Setelah dilakukan analisa terhadap masing-masing 

keinginan dan kebutuhan pelanggan adalah sebagai berikut : 

1. Tanda Penyambutan 

Tabel5-12 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Tanda 

8 20 
12,1 30,3 

4 49 42 
4,1 50,0 42,9 

26 75 75 
11,3 32,6 32,6 

Tabel 5-12 menunjukan suatu hubungan antara 

variabel tanda penyambutan, memiliki suatu pola yaitu : 

38 
57,6 

3 
3,1 

84 
36,5 

minuman segar (65,2%), sedangkan responden yang 

penyambutan berupa bunga sebesar 21,2% 

112 

deskriptor 

66 
28,7 

98 
42,6 

230 
100 

dengan 
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- Pada segmen 2, responden yang menyukai tanda penyambutan lnP1'lln!'l 

segar sebesar 57,6%, responden yang berupa 

souvenir tradisional sebesar 30,3 %. 

berupa buku informasi tentang Bali sebesar 42,9%. 

- Baik segmen 1 maupun segmen 2 sama-sama lebih banyak 

segar sebagai tanda penyambutan. 

2. Staff Pelayanan dan Penerima Tamu 

Tabel5-13 

TabuJasi Silang Segmen Benefit - Staff Pelayanan dan ..... ., ...... wn 

8 12 46 
12,1 18,2 69,7 

50 31 17 
51,5 31,6 17,3 

71 50 109 
30,9 21,7 47,4 



Tabel 5-13 menunjukan suatu hubungan antara segmen 

variabel staff pelayanan dan penerima tamu, memiliki suatu pola yaitu 

- Pada segmen 1 sebagian besar responden memilih pelayanan 

efisien, yaitu sebanyak 69, 70/o. Sedangkan responden yang LU .... JlLJp.L.lU 

yang fasih berbahasa· inggris sebanyak 19, 7%. 

- Pada segmen 2 sebagian besar responden menyukai pelayanan 

efisien, yaitu sebanyak 69, 7%, sedangkan responden yang memilih 

sopan sebanyak 18,2%. 

- Pada segmen 3 responden lebih membutuhkan pelayanan yang ma~pu 

Inggris yang baik yaitu sebanyak 51 ,5%, danresponden 

kecepatan dan efisien dalam pelayanan sebanyak 17 ,3%. 
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dengan 

cepat dan 

cepat dan 

- Dari keseluruhan responden ternyata ditemui bahwa sebagian besar rtsno11de:n lebih 

membutuhkan kecepatan dan efisien dalam pelayanan, yaitu ..:ptl,!:tn,,!:l 

Sedangkan responden yang membutuhkan pelayanan yang berbahasa 

Inggris dengan baik sebanyak 30,9%. 
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3. Informasi Yang Dibutubkan 

Tabel5-14 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Informasi Yang 

12 35 18 1 66 
18,2 53,0 27,3 1,5 28,7 

1 25 9 63 98 
1,0 25,5 9,2 64,3 42,6 
28 94 43 65 230 

12,2 40,9 18,7 28,3 100 

Tabel 5-14 menunjukan suatu hubungan antara segmen dengan 

variabel informasi yang dibutuhkan, memiliki suatu pola yaitu : 

responden yang membutuhk:an informasi tentang lingkungan sebanyak 

22,7%. 

- Pada segmen 2 responden 1 sebagian besar membutuhkan mtort:1ast mengenai 

fasilitas hotel yaitu sebesar 53,0%. Responden yang memilih · mengenm 

variasi kamar dan fasilitas kamar sebesar 23,7%. 
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wisata yaitu sebesar 64,3%. Responden yang membutuhkan · 

fasilitas yang diberikan pihak hotel sebanyak 25,5%. 

4. Perawatan Tubuh dan Kecantikan Yang Dibutuhkan 

Tabel5-15 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Perawatan Tubuh dan n..e~•:u.uuau 

Yang Dibutuhkan 

51,5 

38 8 11 
57,6 12,1 16,7 

59 17 11 11 98 
60,2 17,3 11,2 11,2 42,6 

86 89 29 26 230 
37,4 38,7 12,6 11,3 100 

Tabel 5-15 menunjukan suatu hubungan antara segmen dengan 

vari~bd perawatan tubuh dan kecantikan, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar membutuhkan pera 

kecantikan berupa potong ram but (barber) yaitu sebesar Sedangkan 

responden yang memilih pijat (massage) sebesar 27,3%. 
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memilih perawatan tubuh dan kecantikan berupa tata rambut Styling) yaitu 

sebesar 16,7%. 

kecantikan berupa pijat (massage) sebesar 60,2%. Responden 

perawatan tubuh dan kecantikan berupa potong rambut sebesar 16, 

5.I>ekorasi](arnar 

Tabel5-16 
Tabulasi Silang Segrnen Benefit - I>ekorasi ](arnar 

47 19 66 
71,2 28,8 28,7 

27 71 98 
27,6 72,4 42,6 

116 114 230 
50,4 49,6 100 



Tabel 5-16 menunjukan suatu hubungan antara 

variabel dekorasi kamar, memiliki suatu pola yaitu : 
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dengan 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar menyukai tipe kamar ...... ~Uf">"'" dekorasi 

modem yaitu sebesar 63,6%. responden yang memilih dekorasi 

sebesar 36,4%. 

- Pada segmen 2 responden sebagian besar memilih tipe kamar O¢Jtlga1Il dekorasi 

modem yaitu sebesar 71,2% sedangkan responden yang memilih kamar dengan 

dekorasi tradisional sebesar 28,8%. 

- Pada segmen 3 responden yang memilih dekorasi kamar modem 72,4%, 

sedangkan responden yang memilih dekorasi kamar tradisional 27 ,6%. 

- Baik segmen 1 maupun segmen 2 sebagian besar memilih dekorasi kamar dengan 

dekorasi modem 
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6. Jenis Kamar 

Tabel5-17 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Jenis Kamar 

13 
19,7 

9 51 6 
13,6 77,2 9,2 

60 8 30 
61,2 8,2 30,6 

82 102 46 
35,6 44,4 20,0 

Tabel 5-17 menunjukan suatu hubungan antara .,. • .,F,...H"''" benefit dengan 

variabel jenis kamar, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 sebagian besar memilih jenis kamar tower buil yaitu sebesar 

65,2%. Responden yang memilihgarden wing sebesar 19,7% .. 

- Pada segmen 2 sebagian besar responden memilih jenis kamar building yaitu 

sebesar 77 ,2%. 

sebesar 61,2%. Sedangkan responden yang memilih cottages setle$u 30,6%. 
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7. Dekorasi Resto ran 

Tabel5-18 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Dekorasi ...... ~T.,.,...., 

25 41 66 
37,8 61,1 28,7 

71 27 98 
72,4 27,6 42,6 

Ill 119 230 
48,2 51,8 100 

Tabel 5-18 menunjukan suatu hubungan antara benefit dengan 

variabel dekorasi restoran, memiliki suatu pola yaitu : 

sebesar 77,3% . 

. sybesar 62,1 %. 

yaitu sebesar 72,4%. 
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8. Tempat Makan Siang 

Tabel5-19 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Tempat Makan 

51 12 3 66 
77,3 18,2 4,5 287 

' 
3 35 60 98 

3,1 61,2 42,6 

91 74 65 230 
39,6 32,2 28,3 100 

Tabel 5-19 menunjukan suatu hubungan antara se~amJ'l benefit dengan 

variabel makan siang, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 sebagian responden menginginkan dengan cara 

pemesanan di kamar melalui hotel yaitu sebesar 56,1 %, 40,9% 

- Pada segmen 2 sebagian besar responden memilih makan siang 

ke kamar melalui hotel yaitu sebesar 77,37%. 

- Pada segmen 3 sebagian besar responden memilih makan siang lingkungan 

dan restoran dalam lingkungan hotel sebesar 35,7%. 
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9. Jenis Fasilitas Rekreasi Yang Diinginkan 

Tabel5-20 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Fasilitas Rekreasi Yang ........... "'._ ... ..__ ... 

66 
28,7 

39 4 66 
59,1 6,1 28,7 

20 16 58 98 
20,4 16,3 59,2 42,6 

27 72 65 230 
11,7 31,3 28,3 100 

Tabel 5-20 menunjukan suatu hubungan antara benefit dengan 

variabel fasilitas rekrasi, memiliki suatu pola yaitu: 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar fasilitas rekreasi · yaitu sebesar 

59,1%. 

sebesar 59,1%. Sedangkan responden yang ,menyukai 

sebesar 34,8%. 

- Pada segmen 3 fasilitas rekreasi yang dipilih terbanyak adalah raga air, yaitu 

sebesar 59,2%. Sedangkan responden yang memilih fasilitas golf 
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10. Jenis Fasilitas Hiburan Yang Diinginkan 

Tabel5-21 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Fasilitas Hiburan Y 

39 6 1 
59,1 9,1 1,5 

3 41 50 
3,1 41,8 51,0 

76 56 52 230 
33,0 24,3 22,6 100 

Tabel 5-21 menunjukan suatu hubungan antara se,l:!;tne:Jl benefit dengan 

variabel fasilitas hiburan, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 sebagian responden memilih fasilitas hiburan 

sebesar 51,5%, sedangkan responden yang memilih fasilitas 

sebesar 59,1 %, sedangkan responden yang memilih fasilitas 

sebesar 51%, sedangkan responden yang menyukai fasilitas tari-tarian 

sebesar 41,8%. 
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11. Lokasi Fasilitas Hiburan 

Tabel5-22 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Lokasi Fasilitas 

12,2 

6 
9,1 

85 
86,7 

131 97 230 
56,9 43,1 100 

Tabel 5-22 menunjukan suatu hubungan antara se~me:n benefit dengan 

variabellokasi fasilitas hiburan, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 lokasi yang paling disukai sebagai tempat fasilitas ·buran adalah di 

dalam ruangan yaitu sebesar 87,8%. 

sebesar 90,9%. 

- Pada segmen 3 sebagian besar responden memilih lokasi di ruangan yaitu 

sebesar 86, 7%. 
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12. Waktu Sarapan Pagi 

Tabel5-23 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Waktu Sarapan 

49 15 2 66 
74,2 22,7 3,0 28,7 

6 24 68 98 
6,1 24,5 69,4 42,6 

113 43 74 230 
49,1 18,7 32,2 100 

Tabel 5-23 menunjukan suatu hubungan antara se~%e:IJ. benefit dengan 

variabel waktu sarapan pagi, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar responden memilih sarapan pagt 

pada pukul 07.30- 08.00, yaitu sebanyak 87,9%. 

- Pada segmen 2 responden sebagian besar memilih waktu sarap~trt pagi pada pukul 

07.30 - 08.00 yaitu sebesar 74,2%. Sedangkan responden memilih waktu 

sarapan pagi pada pukul 08.00- 08.30 sebesar 22,7%. 

- Pada segmen 3 responden memilih waktu sarapan pagi pada 08.30 - 09.00 

pukul 08.00- 08.30 sebesar 24,5%. 



13. Sistem Pembayaran Kamar dan Sarapan Pagi 

Tabel5-24 
TabuJasiSilang Segmen Benefit- Sistem Pem 

Kamar dan Sarapan Pagi 

66 66 
100 28,7 

73 25 98 
74,5 25,5 42,6 

205 25 230 
89,1 10,9 100 

Tabel 5-24 menunjukan suatu hubungan antara 

variabel sistem pembayaran kamar dan sarapan pagi, memiliki 

- Pada segmen 1 maupun segmen 2 seluruhnya memilih harga 

dengan biaya sarapan pagi. 

tidak termasuk sarapan pagi sebesar 25,5%. 
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benefit dengan 

kamar termasuk 

sewakamar 



15. Jenis Makanan dan Minuman Dalam Kamar 

Tabel5-26 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Jenis Makanan dan 

DalamKamar 

15 42 9 
22,7 63,6 13,6 

4 32 62 
4,1 32,7 63,3 

61 93 76 
26,5 40,4 33,0 
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Tabel 5-26 menunjukan suatu hubungan antara sejlme~n benefit dengan 

variabel makanan dan minuman, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar menyukai makanan minuman berupa 

minuman segar di dalam kamar yaitu sebesar 63,6%. 

-. Pada segmen 2 sebagian besar responden menyukai makanan dan minuman berupa 

buah-buahan segar yaitu sebesar 63,6%. 

- Pada segmen 3 responden sebagian besar menyukai makanan yaitu sebesar 

63,3%, sedangkan responden yang menyukai buah-buahan segar selbesat 32,7%. 
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16. Aktivitas Sekunder 

Tabel5-27 
Tabulasi Silang Segmen Benefit- Aktivitas 

8 38 66 
12,1 57,6 28,7 

30 12 98 
30,6 12,2 42,6 

57 49 60 230 
24,8 21,3 26,1 100 

Tabel 5-27 menunjukan suatu hubungan antara benefit dengan 

variabel aktivitas sekunder, memiliki suatu pola yaitu: 

aktivitas sekunder beijalan-jalan di lingkungan sekitar hotel. 

- Pada segmen 3 responden sebagian besar memiliki aktivitas ~e~~der dengan 

menggunakan fasilitas rekreasi (sport) yaitu sebesar 38,8%, sed~Jgkaln responden 

yang melewatkan aktivitas sekunder dengan mencari souvenir di seni ( arcadeO 

sebesar 30,6%. 
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17. Kebiasaan Menghabiskan Waktu Luang 

Tabel5-28 
Tabulasi Silang Segmen Benefit - Cara Menghabiskan 

1,5 4,5 
2 11 1 37 66 

3,0 16,7 1,5 56,1 28,7 
1 71 3 13 98 

1,0 72,4 3,1 13,3 42,6 
56 86 5 53 230 

24,3 37,4 2,2 23,0 100 

Tabel 5-28 menunjukan suatu hubungan benefit dengan 

variabel waktu luang, memiliki suatu pola yaitu : 

- Pada segmen 1 responden sebagian besar menghabiskan luang di dalam 

kamar dengan membaca koran, yaitu sebesar 80,3%. 

- Pada segmen 2 responden sebagian besar menghabiskan luang dengan 

waktu luang dengan tidak mengerjakan apa-apa (istirahat) .., ..... v ... ..,.._. 

- Pada segmen 3 responden sebagian besar menghabiskan luang di dalam 

kamar dengan menonton TV yaitu sebesar 72,4%. 
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Hasil dari analisa yang dilakukan dapat dilihat pada tabel 5-29 dan tabel 

5-29. Karakteristik segmen serta keinginan dan kebutuhan segmen yang terbentuk 

dapat menjadi masukan bagi pihak manajemen, khususnya manaj 

dalam menyusun program paket wisata. 

menginap 

ke 

memilih 

pemesanan 
hotel 

Tabel5-29 
Tabel Kara~teristik Pelanggan 

Masing-masing Segmen 

an. 
variasi kamar. -Kelengkapan 

-Fasilitas pelayan- fasilitas ruang 
an. rap at. 

-V ariasi fasilitas -Kelengkapan 
Bar&Rest. fasilitas kamar 

-Variasi fasilitas dan variasi 

peijalanan dan kamar. 

transportasi. -V ariasi fasilitas 
hiburan dan re-
kreasi 

> 1 minggu 36,4% > 1 minggu 
< 1 minggu 63,6% < 1 minggu 

> limakali I tahun 65,2% >limakali I tahun 
< limakali I tahun 34,8% <limakali I tahun 

Seorang diri 72,7% Seorang diri 
Bersama keluarga 21,3% Bersama keluarga 

Pernah menginap 66,7% Pemah menginap 
sebelumnya sebelumnya 
!klan 13,6% Iklan 62,1% 

Bisnis 83,3% Bisnis 16,7% 

Rap at 9,1% Rap at 68,2% 

Berlibur 7,6% Berlibur 15,1% 

Kantor Perusahaan 
penerbangan 65,2% bersangkutan 68,2% 

Pelayanan HII 22,7% Pelayanan HII 15,2% 

Iklan 

Bisnis 
Rapat 

pemasaran 

75,5% 
24,5% 

23,5% 

I tahun 76,5% 

21,4% 
53,1% 

40,8% 

35,7% 

8,2% 
12,2% 
79,6% 

keHBB 
HII 28,6% 

39,8% 



Tabel5-30 

Tabel Kebutuhan dan Keinginan 
Masing-masing Segmen 

Bunga 21,2% Souvenir 

Cepat dan efisien 69,7% Cepat dan efisien 
F asih berbahasa 

19,7% Sopan 

51,5% ... , .. ,..u.o.~ hotel 53 % 
24,2% kamar 23,7% 

dan variasi dan variasi 
Lingkungan hotel 22,7% Lingkungan hotel 

Modem 
Tradisional 

Garden Wing 
Tower Building 
Cottages 

Tenang&sepi 
Pemandangan 
indah 

63,6% Modem 
36,4% Tradisional 

19,7% Garden Wing 
65,2% Tower Building 
15,1% Cottages 

81,8% 
15,2% Pernartdang~m 

indah 
fasilitas l0,6% Dekat fasilitas 10,6% 

rekreasi 

Modem 
Tradisional 

rekreasi 

77,3% Modem 
22,7% Tradisional 

Pesan di hotel 56,1% Pesan di hotel 77,3% 
Bar&Rest dalam ar&Rest dalam 
hotel 40,9% hotel 
Luar lingkungan Luar 
hotel 3,0% hotel 

18,2% 

lingkungan 
4,5% 

Massage 27,3% Massage 

Barber & Barber & 
Hairstyling 51,5% Hairstyling 57,6% 

Tennis 59,1% Tennis 

Bowling 25,8% Bowling 
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60,2% 

17,3% 

4,1% 
16,3% 
59,2% 
20,4% 



.. 
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Musik 51,5%. Musik 59,1% 
13,6% Tari-tarian 9,1% 
1,5% Atraksi 1,5% 
33,4% 28,7% 

87,8% Dalam ruangan 90,9% 
12,2% Luar ruangan 9,1% 

07.00-08.00 87,9% 07.00-08.00 74,2% 
08.00-09.00 6,1% 08.00-09.00 22,7% 
09.00-10.00 6,1% 09.00-10.00 3,0% 

Sewakamar 100% Sewakamar 100% 
termasuk sarapan termasuk sarapan 

sewakamar 0% Hanya sewa kamar 0% 25,5% 

63,6% 22,7% 4,1% 
63,6% 32,7% 
13,6% 63,3% 

9,1% Fasilitas rekreasi 19,7% 38,8% 
16,7% Perawatan tubuh 12,1% 30,6% 

& kecantikan 
Jalan-jalan mencari 57,6% 

15,2% 
souvenir 12,2% 

59,1% 
· Bar&Rest 10,6% 18,4% 

80,3% koran 3,0% 1,0% 
6,1% TV 16,7% 72,4% 
4,5% Mendengarkan 56,1% 13,3% 

luang musik 
10,2% lstirahat 7,6% Istirahat 22,7% 

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil beberapa 

langkah selanjutnya adalah masuk ke dalarn tahap Penyusurian · 

paket dalam menghasilkan keuntungan, dan kemampuan paket 

keinginan dan kebutuhan pelanggan/tarnu hotel 



5.2 Penyusunan Paket Wisata 

Berdasarkan konsep yang digunakan pada penelitian ini, 

paket wisata berdasarkan konsep segmentasi pelanggan, maka 
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selanjutnya 

adalah tahap penyusunan paket wisata. Penyusunan paket dalam ".' ,u...._.,, ... · jasa hotel 

merupakan gabungan berbagai atribut dari jasa yang diberikan 

berupa kamar hotel maupun jasa pendukung seperti biro perjalanan,1 
.. ""'"t-"·...,... hiburan 

dan rekreasi. 

Penyusunan paket wisata disesuaikan dengan tujuan mengmap dari 

masing-masing pelanggan/tamu hoteL Pelanggan/tamu hotel 

beraneka ragam dalam suatu proses inap, pada kuisioner diberikan 

garis besar. Selanjutnya tujuan yang dipakai sebagai acuan adalah 

tujuan yang 

yang paling 

memenuhi atau paling sesuai dengan kriteria pemilihan resnotl<Je:n pada segmen 

terse but. 

Pada penelitian yang dilakukan dibentuk tiga, segmen keseluruhan 

segmen terdiri dari 230 orang responden, yaitu segmen 1 terdiri · 66 responden, 

segmen 2 terdiri dari 66 responden, dan 98 responden pada segmen 

Masing-masing segmen diwakili oleh tiga tujuan menginap, yaitu · rapat dan 

berlibur. Pada segmen 1, responden memiliki tujuan bisnis sebesar 

yang memiliki tujuan berlibur sebesar 7,6%, dan responden 

rapat adalah sebesar 9,1 %. Pada segmen 2, responden yang uJ\.·llHJ.u"'• 
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adalah sebesar 16, 7%, responden yang memiliki tujuan rapat :scq~:s;1:11 

responden yang memiliki tujuan berlibur sebesar 15,2%. pada segmen 3, 

responden yang memiliki tujuan bisnis sebesar 8,2%, yang memiliki 

tujuan rapat sebesar 12,2%, dan responden yang memiliki tuj berlibur adalah 

sebesar 79,6%. Masing-masing segmen tersebut diwakili oleh tujuan, 

selanjutnya akan dipilih tujuan menginap dari responden yang representatip 

mewakili masing-masing segmen yang ada. Susunan paket akan mengacu 

pada ketiga tujuan tersebut. 

5.2.1 Susunan Paket Wisata Bisnis 

Jumlah pelanggan/tamu hotel yang datang ke Hotel The 

dengan tujuan bisnis setiap tahun selalu mengalami perubahan, pellapgg~m/1 hotel 

hotel dengan tersebut juga terdiri dari ras yang berbeda-beda. Kedatangan 

tujuan bisnis tidak tergantung oleh faktor musiman, tetapi 1 

situasi politik suatu negara. Baik keadaan politik negara asal pelaJ1:gg~m/1tam 

maupun keadaan politik negara Indonesia sendiri. Seperti 1111."au"J 

teluk, yang secara langsung mempengaruhi perekonomian suatu rlPl1r<>r<> 

tidak langsung mempengaruhi tingkat kedatangan hotel secara 

keseluruhan. 
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5.2.1.1 Karakteristik Pelanggan Paket Wisata Bisnis 

Jumlah pelanggan/tamu hotel yang menginap dengan tuj bisnis di Hotel 

The Grand Bali Beach pada tahun 1995 adalah sebesar 1 5% dari kedatangan 

pelanggan/tamu hotel yang menginap di Hotel The Grand Bali L-1 ..... ~ ........ 

Pelanggan!tamu hotel yang datang dengan tujuan bisnis tPt-,~::Phnt 

struktur benefit yang paling dipentingkan adalah kelengkapan '"""'·' .. "t"' 

kedua adalah fasilitas pelayanan dan urutan ketiga adalah fasilitas TPC11Ar<on 

Pelanggan/tamu hotel yang datang sebagian besar menginap kurang 

dan frekuensi menginap lebih dari lima kah dalam setahun. 

pelanggan/tamu hotel yang berasal dari segmen ini menginap c-*'•r<trHl 

memiliki alasan memilih Hotel The Grand Bah Beach sebagai '""'""'""'".,. 

karena alasan pernah menginap sebelumnya. Pemesanan kamar '"'o",.""1r1t'uu1 , paling 

sering dilakukan melalui kantor penerbangan. 

Melihat struktur benefit dari pelanggan/tamu hotel 

bisnis, maka paket wisata bisnis lebih menonjolkan kelengkapan 

dapat dilakukan dengan memberikan alat- alat tulis tambahan pada 

perlengkapan fasilitas kamar lainnya. Fasilitas pelayanan memih 

pada pelanggan segmen ini, dengan demikian fasilitas pelayanan 

tujuan 

kamar, 

faktor 

penting. Fasilitas pelayanan yang diberikan oleh hotel beraneka .L.,.E, ....... Jemsnya 
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seperti binatu, baby sitter dan lain sebagainya. Fasilitas yang dapat 

diberikan pada segmen ini yaitu memberikan discount penggunaan 

binatu. Sedangkan urutan ketiga pada segmen ini adalah bar dan restoran, 

fasilitas bar dilengkapi denga life musik sehingga tempat ini dapat sebagai 

tempat · untuk menikmati musik dan bersantai sambil makan dan pada tamu 

yang membeli paket jenis ini dapat diberikan discount khusus 

Pelangganftamu hotel dengan tujuan bisnis, biasanya m .... f,.1 .... Y selama kurang 

dari satu minggu, dan frekuensi menginap lebih dari lima kali 

demikian pihak hotel dapat memberikan kartu langganan (card) bagi 

pelanggan dengan tujuan bisnis, karena pelangganftamu hotel j ini merupakan 

tamu berulang (repeat guest). P~mberian potongan harga 

penggunaan fasilitas dalam hotel pada paket wisata jenis ini "'" ... , .... , ..... ~ ...... ~ ...... 

orang pengunjung, karena pada umumnya pelangganftamu hotel datang menginap 

seorang diri. 

5.2.1.2 Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan Paket Wisata ~~·~t~ 

Paket wisata yang disusun harus berdasarkan kebutuhan 

pelangganftamu hotel tiap segmen. Sehingga yang dijadikan dasar paket 

wisata tersebut adalah keinginan dan kebutuhan dengan 

karakteristik dari segmen. Sebelumnya telah dibahas · karakteristik 
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pelanggan/tamu hotel, maka selanjutnya akan dibahas me:ng.emtl. keinginan dan 

kebutuhan pelanggan/tamu hoteL Keinginan dan kebutuhan 

hotel dengan tujuan bisnis adalah sebagai berikut 

a. Tanda kedatangan : 

Pada saat kedatangan pertama (reservation) 

menginap, pada umumnya diberikan penyambutan 

dalam bentuk benda. Untuk pelanggan segmen ini 

kedatangan berupa minuman segar. 

b. Informasi : 

pelanggan/tamu 

hotel yang 

diberikan tanda 

Informasi yang paling dibutuhkan untuk segmen ini informasi 

fasilitas yang diberikan oleh hotel, fasilitas kamar, dan · mengenm 

lingkungan hoteL Penyampaian informasi tersebut dilakukan pada 

media iklan, dapat juga diberikan pada saat tamu un,.•USJU><1J-'• 

c. Kamar hotel : 

Kamar hotel yang disukai adalah yang memiliki ""'P'"' .. " tenang dan 

memiliki desain modem, dengan demikian yang .u ..... ,Uf.._.· pilihan adalah 

Tower Building. Kamar jenis Tower Building pada bangunan 

bertingkat, suasana sekitar lingkungan kamar tenang dan sepi, 

serta desain kamar jenis ini adalah modem. 
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d. Sarapan pagi, makan malam dan siang : 

Pelanggan/tamu hotel dengan tujuan bisnis · nkan rnakan 

siang dan malam dengan cara memesan melalui hotel, ...,.,..,.,...,., terse but 

dibawa langsung ke karnar. Disarnping cara 

hotel menyukai makan siang di bar dan restoran da 

yang disukai oleh pelanggan/tamu hotel 

Mengenai sarapan pagi, bagi sebagian besar 

menyukai harga kamar mereka sudah terrnasuk 

pernberian sarapan ppagi berkisar pada pukul 07.00-08. 

e. Perawatan tubuh dan kecantikan : 

Perawatan tubuh yang dibutuhkan pada pelanggan/tamu 

tukang cukur dan tata rarnbut (barber and hairstyling), 

jenis perawatan tubuh dan kecantikan adalah massage. 

f. Fasilitas rekreasi dan olah raga : 

hoteL Dekorasi 

desain modem 

pagi, dan waktu 

bisnis adalah 

· lain dari 

Pelanggan/tamu hotel bisnis menyukai sarana rekreasi olah raga tennis 

dan bowling. Penyusunan paket wisata untuk hotel bisnis 

dengan memberikan penggunaan fasilitas tersebut secara 

g. Fasilitas hiburan : 

Fasilitas yang paling disukai oleh pelanggan/tamu 

musik dan disko yang keduanya fasilitas tersebut 

bisnis adalah 
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(indoor). Pelanggan/tamu hotel dengan tujuan bisnis lebih meyukai 

menghabiskan aktivitas sekunder dalam hotel dengan 

restoran untuk menikmati musik. 

h. Kebiasaan menghabiskan waktu luang: 

Pelanggan/tamu hotel sebagian besar menghabiskan 

dengan membaca surat kabar, sehingga fasilitas 

pelanggan/tamu hotel bisnis dapat berupa surat kabar. 

5.2.2 Susunan Paket Wisata Rapat 

· ke bar dan 

di dalam kamar 

tambahan bagi 

Pada tahun-tahun sebe1umnya, tahun 1 995 pelangganltamu yang datang 

dengan tujuan rapat cukup besar yaitu 25%. Hotel The Grand Bali P-J'"''"'"'" berharap 

share yang dapat diraih pada tamu jenis ini dapat ditingkatkan. ~ ... ,.~ .... ~~· 

secara keseluruhan dan penyusunan paket wisata rapat yang efektip maka 

peningkatan share di masa-masa datang dapat tercapai. 

Pelangganltamu hotel yang datang dengan tujuan rapat merup1~Kl:tn 

menguntungkan. Karena pelanggan/tamu hotel yang menginap --·•o-· 

tidak hanya mendatangkan keuntungan secara financial bagi pihak 

dapat mendatangkan keuntungan dari segi promosi. Keuntungan 

tujuan ini 

tetapi juga 

adalah terpakainya ruang rapat (banquet), disamping kamar 

mendatangkan keuntungan besar. Dari segi promosi, dengan 

yang dapat 

konferensi di 



Hotel The Grand Bali Beach maka sekaligus memperkenalkan 

Beach pada setiap kalangan, dengan pelayanan yang 

pelanggan/tamu hotel akan dapat mendatangkan tamu yang 
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The Grand Bali 

baik kepada 

masa yang akan datang, dengan tujuan menginap yang sama atau btl~beda. 

5.2.2.1 Karakteristik Pelanggan Paket Wisata Rapat 

Dari data Hotel The Grand Bali Beach, jumlah yang mengmap 

dengan tujuan rapat adalah kebanyakan wisatawan nusantara, promos1 

penawaran paket ini dapat lebih ditingkatkan di dalam negri. 

Paket wisata yang disusun yang sesuai, dengan fasilitas 

pelayanan, kemudian prioritas kedua adalah fasilitas ruang rapat, prioritas ketiga 

adalah kelengkapan fasilitas kamar. 

Karakteristik yang didapat bagi pelanggan jenis ini lama menginap 

dapat lebih dari satu minggu dan dapat juga kurang dari Menurut 

informasi yang diperoleh dari pihak hotel, umumnya lama ......... 5 ... '1.,., 

hotel sangat tergantung dari lamanya konferensi yang diadakan ....,.u ............... beberapa 

hari untuk istirahat. Sedangkan frekuensi kedatangan pelanggan 

tujuan rapat, hampir seimbang antara kurang dari lima kali dalam ., .... ,, ....... , .. dan lebih 

dari satu kali dalam setahun. 



Pelanggan/tamu hotel yang mengmap dengan 

mengadakan kunjungan seorang diri, dan memilih Hotel The 

sebagai tempat menginap karena iklan. Pemesanan kamar 
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rapat biasanya 

melalui perusahaanlinstansi tempat bekeija pelangganltamu hotel Agar 

promosi yang dilakukan efektip, maka pihak hotel haru mungkin 

berhubungan dan mengadakan kerjasama dengan perusahaan tenteiJllt atau dengan 

pihak penyelengara rapat. 

Pelayanan yang diberikan merupakan faktor yang sangat ........ ...., ... , .. 

pelanggan jenis ini, karena itu penyusunan paket wisata 

menonjolkan kepada fasilitas pelayanan yang diberikan, baik itu 

pemberian pelayanan binatu maupun pelayanan pada saat 

Prioritas kedua adalah fasilitas ruang rapat, kelengkapan L...,.. .. L~~u 

rapat merupakan prioritas kedua, kelengkapan fasilitas utama 

faktor penting yang harus diperhatikan, fasilitas utama tersebut 

delegate auditel, slide projector, movie projector, wearless 

overhead projector, podium, white board, cincroncorder, 

microphone. Pada paket wisata untuk pelanggan/tamu hotel <1ef11gan 

sebaiknya diberikan fasilitas tambahan yang diberikan 

pelangganltamu hotel disamping memperhatikan kelengkapan .... .., ......... .., 

screen, 

SIS, dan 

tujuan rapat 

gratis pada 



Prioritas ketiga yang dipentingkan oleh pelanggan/tamu 

rapat adalah kelengkapan fasilitas kamar, pihak 
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dengan tujuan 

senantiasa 

memperhatikan fasilitas tersebut. Jika memungkinkan ~-"-''""t"6 ..... , hotel dengan 

tujuan ini diberikan fasilitas pelengkap tambahan lainnya ~ • ., . ..., ... ,1-" .. tf'l fasilitas standar 

yang diberikan, yang berhubungan dengan kegiatan yang di.un.un.u ... 1 

5.2.2.2 .Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan Paket Wisata ~~.l'l""' 

Sebelumnya telah dibahas mengenai karakteristik 

kebutuhan pelanggan/tamu hotel dengan tujuan bisnis, maka 

serta 

akan 

dibahas mengenai keinginan dan kebutuhan pelanggan/tamu . dengan tujuan 

rapat. Pada pelanggan/tamu hotel dengan tujuan tersebut, keinginan dan 

kebutuhannya adalah sebagai berikut : 

a. Tanda kedatangan : 

Pada saat awal kedatangan (reseryation), hotel biasanya 

diberikan tanda sambutan kedatangan. Pada pelanggan aep1g~m tujuan rapat 

sebaiknya diberikan tanda sambutan kedatangan nPrnn<:~ 

altematip lainnya yang bisa diberikan yaitu souvenir 

b. Pelayanan : 

Telah dibahas sebelumnya bahwa yang dipentingkan 

hotel dengan tujuan rapat adalah pelayanan. Maka pelanggan/tamu 
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hotel jenis ini pelayanan yang diberikan tidak pada pelayanan 

standar saja, akan tetapi diberikan pelayanan seperti binatu, 

pelayanan transportasi dari hotel m~nuju airport (keTj 

atau alat transportasi lainnya) dan pelayanan dalam bentuk 

lainnya yang memungkinkan sehingga paket memiliki 

yang lainnya yang dipentingkan pada pelanggan dengan ini adalah 

kecepatan dan kee:fisienan dari pelayanan serta Kt:~:ope:m 

c. Informasi : 

Pelanggan/tamu hotel yang datang ke suatu hotel tujuan tertentu, 

sehingga informasi yang dibutuhkan pun menjadi pula. Pada 

pelanggan/tamu hotel dengan tujuan rapat informasi dibutuhkan 

adalah fasilitas yang diberikan hotel secara kese] 

hotel dan lingkungan hotel. Informasi ini dapat dalam bentuk 

brosur, pada saat sebelum penginapan dilaksanakan pada saat 

kedatangan di hotel. Selain itu informasi tersebut juga diberikan pada 

saat promosi dengan menonjolkan informasi fasilitas hotel 

secara keseluruhan 

d. Kamar hotel : 

Dekorasi yang paling sesuai dengan pelanggan/tamu hotel segmen 1m 

adalah dekorasi kamar dengan desain modem, sedangkan suasana kamar 



yang paling sesuai adalah suasana kamar yang '"'·'J'""'51 

situasi kamar dan situasi tersebut maka jenis kamar 

adalah Tower Building. 

e. Sarapan pagi, makan malam dan siang : 
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paling sesuai 

Pelanggan/tamu hotel dengan tujuan rapat restoran dengan 

desain modem. Sebagian besar pelanggan dengan tuj rapat menyukai 

makan siang dan malam mereka melalui pesanan dalam kamar. 

Sedangkan untuk sarapan pagi pelanggan/tamu hotel tujuan rapat 

menyukai sewa kamar termasuk pemberian pagi, waktu 

pemberian sarapan pagi berkisar antara pukul 07.00 pukul 08.00. 

Makanan dan minuman yang disediakan di dalam dapat berbentuk 

buah-buahan. 

f Perawatan tubuh dan kecantikan 

· hotel ini adalah 

potong rambut dan tata rambut (barber and hairstyling) Sehingga apabila 

dibutuhkan, terutama bagi wanita, maka perawatan dan 

pelanggan jenis ini dapat diberikan discount. 

rambut untuk 



g. Fasilitas rekreasi : 

Pelanggan dengan tujuan rapat menyukai fasilitas o 

sehingga apabila dalam paket disediakan fasilitas 

penggunaan fasilitas tersebut dapat diberikan secara 

h. Fasilitas hiburan : 

Fasilitas hiburan yang dapat diberikan pada 

musik, dan disko, dengan tempat dilaksanakannya ht 

di dalam ruangan. 

i. Aktivitas: 
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raga bowling, 

raga, maka 

hotel adalah 

tersebut adalah 

Pelanggan/tamu hotel yang memiliki tujuan rapat, sebagian besar 

melakukan aktivitas sekunder dengan berjalan-jalan di seni (arcadei.~ 

di lingkungan hotel, pada paket wisata jenis ini c.o.u<~ULIL ... memungkinkan 

maka diberikan discount khusus bagi pembeli yang pembelian 

sampai batas pembelian tertentu. Waktu luang hotel dengan 

tujuan rapat di dalam kamar biasa dihabiskan dengan TV. 



5.2.3 Susunan Paket Wisata Berlibur 

Pelangganltamu hotel yang setiap saat melakukan 

pelanggan/tamu hotel dengan tujuan berhbur. Ini disebabkan karena 

Bali Beach berada di daerah tujuan wisata, dan lokasi hotel yang 

satu lokasi kawasan wisata yang menarik di Bali yaitu pantai Sanur. 
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adalah 

Pemandangan yang sangat menarik pada daerah kawasan .. ~., ...... ~ pantai Sanur 

merupakan faktor lingkungan yang sangat mendukung ke 

Hotel The Grand Bali Beach. Lokasi tempat hotel didirikan dengan pantai 

Sanur, sehingga wisatawan dapat menikrnati indahnya · terbit dari 

lingkungan hotel yang berdekatan dengan pantai. 

5.2.3.1 Karakteristik Pelanggan untuk Paket Wisata Berlibur 

Jumlah kedatangan pelanggan!tamu hotel dengan tujuan berlibur tidak 

menentu dari tahun ke tahun. Dari data pihak manajemen hotel bahwa 

tahun 1995 jumlah kedatangan pelangganltamu hotel dengan tujuan adalah 

sebesar 65% . Dibandingkan dengan pelanggan/tamu hotel bisnis rapat, jumlah 

pelanggan dengan tujuan berlibur merupakan yang terbesar. 

Faktor-faktor yang perlu diperhatikan dalam penyusunan 

pelangganltamu hotel dengan tujuan berlibur adalah variasi dari 

kelengkapan fasilitas kamar serta variasi kamar, dan variasi fasilitas 

rekreasi, 



transportasi. Pelanggan dengan tujuan berlibur dapat 

kebutuhannya dengan memberikan penggunaan 

rekreasi, ataupun memberikan ptongan harga (discount) 

fasilitas rekreasi. Dalam penyusunan paket wi.sata perlu juga dit 
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i keinginan dan 

penggunaan 

peranan 

dari biro perjalanan dan transportasi. Dengan mengadakan ""'1r''*'"'n," 

perjalanan dan transportasi, maka dapat disusun secara 

wisata yang akan dilakukan dengan program yang dilaksanakan 

mempermudah pengaturan waktu. 

Pelanggan/tamu hotel yang mempunyat tujuan 

melakukan pengmapan selama lebih dari satu minggu, dan 

biasanya kurang dari lima kali dalam setahun. Alasan 

hotel, sehingga 

sebagian besar 

mengmap 

mempunyai tujuan berhbur, memihh Hotel The Grand Bah h sebagai tempat 

menginap adalah karena reputasi yang dimiliki oleh hotel tersebut sebagian besar 

pelanggan/tamu hotel yang menginap di hotel tersebut dengan 

keluarga. Pemesanan kamar hotel (reservation) untuk u hotel dengan 

tujuan berhbur dilakukan di pelayanan HTI. 

5.2.3.2 Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan Paket Wisata 

Sebelumnya telah dibahas mengenai karakteristik 

kebutuhan pelanggan/tamu hotel dengan tujuan rapat, maka selanj 

serta 

akan dibahas 



mengenai keinginan dan kebutuhan pelanggan/tamu hotel 

Pada pelanggan/tamu hotel dengan tujuan tersebut, keinginan 

adalah sebagai berikut : 

a. Tanda kedatangan : 

Pada saat kedatangan pelanggan/tamu hotel ke hotel 

sebagai tanda sambutan pada pelanggan dengan tujuan 

souvenir tradisional, altematip lain yang dapat diberi 

buku informasi mengenai Bali, baik itu obyek wisata y 

maupun infonnasi mengenai tradisi yang ada di pulau Ba i. 

b. Staffpelayan dan penerima Tamu: 

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

kebanyakan menginginkan pelayan yang mampu berk 

Inggris yang baik, disamping kecepatan dan keefisienan 

c. Kamar hotel : 
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tujuan berlibur. 

kebutuhannya 

maka 

adalah berupa ' 

berlibur 

bah a sa 

Dalam penyusunan paket wisata berlibur, maka hal yang u diperhatikan 

yaitu dekorasi kamar, dekorasi kamar yang paling disu · adalah dekorasi 

kamar dengan desain tradisional dan situasi luar kam yang memiliki 

pemandangan yang indah. Hal yang perlu diperhatikan j adalah lokasi 

kamar yang berdekatan dengan fasilitas rekreasi hotel. yang dapat 



dijadikan altematip pilihan pada pelanggan/tamu 

berlibur adalah Cottages dan Garden Wing 

d. Informasi yang dibutuhkan : 

Pada pelanggan dengan tujuan berlibur sebaiknya 

mengenai tempat wisata yang dapat dikunjungi 

diberikan oleh hotel sebagai informasi pelengkap. Jnh·,.-n-.... 

diberikan pada aat awal kedatangan tamu ke hotel atau 

e. Sarapan pagi, makan siang dan malam: 
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dengan tujuan 

· tersebut dapat 

saat promosi. 

Untuk pelanggan dengan tujuan berhbur, sebagian 

siang dan makan malam di luar lingkungan hotel. 

untuk restoran/tempat makan yang dipilih adalah 

tradisional. Sistem pembayaran kamar hotel dan 

besar menginginkan langsung dengan harga kamar. 

sarapan pag1 kepada pelangganltamu hotel yaitu 

Makanan dan mmuman yang sebaiknya disediakan 

sejenis makanan kecil, dengan buah-buahan sebagai pih 

menyukai makan 

f Perawatan tubuh dan kecantikan : 

Perawatan tubuh dan kecantikan yang dapat di · 

paket wisata adalah perawatan berupa massage, 

yaitu potong rambut dan tata rambut (barber and hair 

memiliki desain 

pagi sebagian 

l 09.00-10.00. 

yaitu 

altematip. 

dalam sususnan 

lainnya 



g. Hiburan dan rekreasi : 

Fasilitas hiburan yang dapat diikutsertakan dalam 

yaitu hiburan berupa tari-tarian dan atraksi. Lokasi yang 

sebagai tempat dilaksanakan hiburan adalah diluar 

panjat pohon nira dan lain sebagainya. Sarana 

diikutsertakan dalam paket adalah sarana 

:.port). Sarana rekreasi lainnya sebagai a1tematip pilihan 

h. Aktivitas sekunder : 
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wisata berlibur 

t dipert:,rtmakan 

seperti atraksi 

si yang dapat 

(water 

Sebagian besar pelanggan/tamu hotel yang memih tuj uan berlibur 

memiliki aktivitas sekunder menggunakan saran pihhan sarana 

rekreasi bagi pelanggan/tamu hotel adalah sarana re olah raga air 

(water .\port). Altematip sarana olahraga lain yang disertakan pada 

paket adalah golf 

i. Kebiasaan n:tenghabiskan waktu luang : 

Yang perlu diperhatikan dalam kelengkapan fasil tas kamar pada 

pelanggan dengan tujuan berlibur adalah TV. u"''-'"'"·'"'1' besar pelanggan 

menghabiskan waktu luang di dalam kamar dengan 

Altematip tambahan dalam memenuhi keinginan pel 

yaitu dengan memberikan programa siaran tambahan ...... lll~,...,uu.· tradisi dan 

budaya daerah setempat pada saluran TV. 



BABVI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan uraian dan bahasan pada bab-bab sebelumnya, 

terkakhir dari laporan dapat ditarik beberapa kesimpulan 

pengembangan penelitian lebih lanjut. 

6.1 Kesimpulan 

pada bagian 

saran untuk 

Kesimpulan yang bisa diambil dari hasil penelitian ini adalah P"''"'""h'""' 

1. Basis dari segmentasi yang digunakan dalam penelitian ini 

dicari (benefit), bertujuan untuk mengidentifikasikan atn yang paling 

dipentingkan oleh konsumen pada saat menginap di suatu hotel. awal 

yang dilakukan mendapatkan atribut-atibut yang paling oeroertgaJ 

kamar dan kelengkapan fasilitas kamar, fasilitas pelayanan, · · fasilitas , 

rekreasi dan fasilitas hiburan, kelengkapan fasilitas dan variasi 

fasilitas perjalanan dan transportasi. 

2. Dari penelitian yang dilakukan maka terbentuk tiga segmen yang ..... , ...... n.· struktur 

sebagai berikut : 
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a. Segmen 1: 

Pada segmen ini lebih mengutamakan atribut kelengkapan 

variasi kamar. Atribut yang memiliki prioritas kedua 

pelayanan, atribut yang memiliki prioritas ketiga adalah 

dan restoran, atribut-atribut yang memiliki prioritas 

adalah fasilitas perjalanan serta transportasi dan fasilitas ruang 

b. Segmen 2: 

Merupakan segmen yang mengutamakan fasilitas 

memiliki prioritas kedua yaitu kelengkapan fasilitas ruang 

memiliki prioritas ketiga yaitu kelengkapan kamar dan 

Atribut lainnya yang dipentingkan sesuai dengan tingkat nrtArtlt<> 

fasilitas rekreasi dan hiburan, variasi fasilitas 

variasi fasilitas perjalanan dan transportasi. 

c. Segmen3: 
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kamar dan 

· fasilitas bar 

Atribut yang 

atribut yang 

yaitu variasi 

kemudian 

Pada set,:rmen ini atribut yang memiliki prioritas utama yaitu variasi fasilitas 

rekreasi. Atribut yang memiliki peringkat kedua yaitu 

fasilitas kamar dan atribut yang memiliki prioritas vanas1 

fasilitas perjalanan dan transportasi. Atribut lainnya yang dl.J: •etn·tmlskacn sesum 

dengan tingkat prioritas yaitu fasilitas pelayanan, vanas1 

restoran dan kelengkapan fasilitas ruang rapat. 



3. Dari analisa tabulasi silang yang dilakukan, menuqjukkan 

karakteristik pelanggan/tamu hotel 

segmentasi yang digunakan adalah : lama menginap, 

kedatangan ke hotel, alasan menginap, tujuan menginap, serta ....... J,..., ... 

kamar. 
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en am 

basis 

mengmap, 

4. Dari analisa tabulasi silang yang dilakukan, menunjukkan ~"""F.ll dan 

kebutuhan pelanggan/tamu hotel yang memiliki asosiasi dengan 

adalah : tanda kedatangan yang diinginkan, pelayanan 

disukai, informasi yang dibutuhkan pada saat tiba di hotel, 

kamar yang diinginkan, situasi kamar yang disukai, jenis res1ton:110. 

segmentasi 

tamu yang 

tempat makan malam dan siang, jenis perawatan tubuh yang 

dibutuhkan, jenis fasilitas rekreasi yang diinginkan, jenis fasil. hiburan yang 

diinginkan, tempat fasilitas hiburan yang diinginkan, waktu lllUI\IUll 

pembayaran kamar dan sarapan pagi, makanan dan 

aktivitas sekunder serta kebiasaan menghabiskan waktu luang. 

5. Masing-masing segmen memiliki karakteristik serta keinginan dan ........ J .... , .... 

membedakan satu segmen dengan segmen yang lainnya. 

yang 
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6. Pada segmen 1 diwakili oleh pelanggan yang memiliki bisnis, dengan 

susunan paket wisata bisnis sebagai berikut : 

a. Pada paket tersebut yang paling diutamakan adalah '""'''"'".on•~y .... 1• fasilitas kamar, 

pihak hotel dapat memberikan fasilitas tambahan hotel pada 

kelengkapan fasilitas kamar yang berkaitan dengan tujuan pelanggan/tamu 

hotel yaitu bisnis, seperti misalnya alat-alat tulis. 

b. Pihak hotel dapat memberikan potongan harga 

fasilitas pelayanan tertentu, seperti fasilitas binatu. 

c. Paket yang diberikan berlaku untuk satu orang pel 

penggunaan 

u hotel, dengan 

lama menginap kurang dari satu minggu atau dapat dihitung n .. nn<~Tl 

d. Sebagai tanda kedatangan (penyambutan) pada paket 1m berupa 

mmuman segar. 

e. Informasi yang diberikan kepada pelanggan, dapat 

menjelaskan tentang fasilitas hotel secara keseluruhan serta kamar. 

f. Kamar yang diberikan pada paket wisata ini memiliki modem dengan 

suasana tenang dan sepi, pada Hotel The Grand Bali Beach j kamar tersebut 

yaitu Tower Building. 

g. Memberikan potongan harga pada : makan malam dan ........ ,t ...... yang dipesan 

melalui kamar, pelayanan dalam perawatan tubuh dan 'kan berupa 

potong rambut dan tata rambut. 
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h. Memberikan penggunaan secara bebas fasilitas 

menyaksikan hiburan berupa musik dan disko. 

1. Waktu makan pagi diberikan pada pukul 07.00-08.00, sistem "'"'""'n" 

dihitung langsung dengan biaya sewa kamar. 

j. Menyediakan minuman segar di dalam kamar baik diberikan 

minuman pembuka (first drink). 

k. Menyediakan surat kabar/koran secara gratis. 

1. Pemberian fasilitas di atas dapat dikurangi menurut 

hotel. 

7. Pada segmen 2 diwakili oleh pelanggan yang memiliki 

susunan paket wisata rapat sebagai berikut : 

rapat, dengan 

a. Pada paket tersebut yang paling diutamakan adalah fasilitas "'"''''"''<•n pihak 

fasilitas hotel dapat memberikan potongan harga pada 

pelayanan tertentu, seperti fasilitas binatu. 

b. Pihak hotel harus memperhatikan kelengkapan fasilitas 

pelayanan yang diberikan sebelum rapat berlangsung ataupun 

berlangsung, sehingga kebutuhan pelanggan/tamu hotel yang 

rapat tersebut dapat dipenuhi. 

c. Lama menginap dari pelanggan/tamu hotel jenis ini dapat 

minggu, dapat pula kurang dari satu minggu, sehingga 

rapat serta 

saat rapat 

dari satu 

hotel dapat 



memberikan kebijaksanaan dalam penetapan lama me:ngmatp 

sangat tergantung dari lamanya rapat berlangsung ditambah 

d. Paket yang diberikan berlaku untuk satu orang 

dengan lama menginap kurang dari satu minggu atau dapat dihi 

e. Sebagai tanda kedatangan (penyambutan) pada paket 

mmuman segar. 

f. lnformasi yang diberikan kepada pelanggan, dapat 

menjelaskan fasilitas hotel secara keseluruhan serta fasilitas 

157 

ini. Biasanya 

hotel, 

ini berupa 

g. Kamar yang diberikan pada paket wisata ini memiliki desain modern dengan 

suasana tenang dan sepi, pada Hotel The Grand Bali Beach jeni kamar tersebut 

yaitu Tower Building. 

h. Memberikan potongan harga pada : makan malam yang dipesan 

berupa melalui kamar, pelayanan dalam perawatan tubuh dan n-·r-·····u~·· 

potong rambut dan tata rambut. 

i. Memberikan penggunaan secara bebas fasilitas 

menyaksikan hiburan berupa musik dan disko. 

j. Waktu makan pagi diberikan pada pukul 07.00-08.00, 

dihitung langsung dengan biaya sewa kamar. 

k. Menyediakan buah-buahan segar di dalam kamar baik 

sebagai makanan pembuka dalam kamar. 

pembayaran 

secara gratis 
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1. Pemberian fasilitas di atas dapat dikurangi menurut kebij"'""''"'u'~"-"'u 

hotel. 

8. Pada segmen 3 diwakili oleh pelanggan yang memiliki dengan 

susunan paket wisata berlibur sebagai berikut : 

a. Pada paket tersebut yang paling diutamakan adalah kelenf':J.¢.1Pan fasilitas 

harga atau rekreasi dan hiburan, pihak hotel dapat memberikan 

kebebasan menggunakan fasilitas rekreasi tertentu. 

b. Pihak hotel melibatkan biro perjalanan dan transportasi ....... 1 ... 1111 

mengantarkan pelanggan/tamu hotel mengunjungi daerah wi 

c. Paket yang diberikan berlaku untuk keluarga, dengan lama 

satu minggu. 

d. Sebagai tanda kedatangan (penyambutan) pada paket 

souvenir atau buku yang berisi informasi mengenai Bali. 

e. lnformasi yang diberikan kepada pelanggan, dapat 

menjelaskan tentang fasilitas hotel secara keseluruhan 

sekitar hotel. 

f. Kamar yang diberikan pada paket wisata ini memiliki 

mt berupa 

daerah wisata 

tradisional, 

memiliki pemandangan yang indah serta dekat dengan fasi rekreasi dan 

hiburan, pada Hotel The Grand Bali Beachjenis kamar yaitu Cottages 

dan Garden Wing 
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g. Memberikan penggunaan secara bebas atau memberikan oo1ton:t:an harga kepada 

penggunaan fasilitas rekreasi olah raga air dan golf, 

berupa atraksi dan tari-tarian, serta penggunaan perawatan dan kecantikan 

berupa massage. 

h. Waktu makan pagi diberikan pada pukul 09.00-10.00, ~ •.. ,. ...... , 

dihitung langsung dengan biaya sewa kamar. 

1. Menyediakan makanan kecil (.mack) di dalam kamar baik 

gratis sebagai makanan pembuka. 

j. Pemberian fasilitas di atas dapat dikurangi menurut kebija.J'\.~'""'~''""""u 

hotel. 

9. Pemasaran paket wisata bisnis dapat diadakan ··kerjasama 

penerbangan di berbagai negara atau daerah, pemasaran 

diadakan kerjasama dengan perusahaan-perusahaan. Sedangkan 

wisata berlibur diadakan kerjasama dengan HII. 

10. Perlu diadakan promosi untuk paket wisata rapat 

karena umumnya pelangganltamu hotel yang menginap dalam m 

Grand Bali Beach disebabkan karena iklan. 

pembayaran 

kantor 
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6.2 Saran-saran 

Saran-saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah .,...,._,...5 , .... 

1. Penelitian dapat dilengkapi dengan membandingkan 

memiliki kelas berbintang lima, walaupun secara gans 

standarisasi terhadap hotel kelas berbintang. 

2. Penyusunan pakct wisata pada suatu hotel sebaiknya 

pengalaman dari pihak manajemen juga berorientasi 

dengan mengikutsertakan informasi yang diberikan oleh ~-'"''"""155.,.u. 

3. Analisa segmentasi dapat dilakukan tiap jangka waktu 1'Pr1'~>111"~'' 

kebijaksanaan pihak manajemen hotel agar perubahan n~>r<:Pnl<:l 

pelanggan/tamu hotel dapat dimonitor dengan baik. 

telah terdapat 

menggunakan 

yaitu 

sesuai dengan 

4. Perlu diketahui prosentase perbandingan jumlah tamu yang tu, ... 0 , ... ~.t" selama 

beberapa periode waktu tertentu selama satu tahun, agar 

memperkirakan saat yang tepat dalam melakukan penelitian .,., ....... , .... t" 

sehingga pendapat semua golongan segmen pelanggan dapat 
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Questioner I Kuisioner 

Dear Guest, 
Please study with special care this Questionere, we hope you want to join 
service. We want to know the most important atributes for you when you stay 
questionere we want to advance our service and to give you more satisfaction 
next. Please give ( x ) for Yes if you think the atribute is the most important 
No if you think the atribute not too important. 

Yang terhormat para tamu hotel, 

us to evaluate our 
the hotels . With our 

your coming in the 
and give ( x ) for 

Kami harap mula mau bergabung dengan kami untuk mengadakan evaluasi tt>r.fmr.fAm hotel ini. Kami ingin 
mengetahui jaktor-:faktor yang anda ahggap penting pada saat menginap di suatu Jnformasi yang anda 
berikan sangat bermanjaat bagi kami dalam meningkatkan pelayanan di masa Berilah tanda ( x) 
untuk Yes apabila atribut ini sangat penting dan berilah tanda ( x) pada apabila atribut ini 
tidak terlalu penting 

1. Room and facilities of the room I Kumar danfasilitaskamar 
[types room, situation of room, decoration of room, facilities} 

The environment view of the hotel/ Pemandangan lingkungan 
hotel 

Service facilities of the hotel/ Pel.ayanan yang diberikan 
[Doorman service, Bellmmz, Laundry, telephone operator, 

reservation sevice 1 

Entertainment & recreation facilities I Sarona hiburan& 
rekreasi 

[ Variation of entertainment : attraction, dance, music ; Variation of 
recreation facilities : swimming pool, golf bowling, water sport 1 

Lay Out Hotels I Tata letak hotel 

Bar & Restaurant I Fastlitas Bar & Restauran 
[ Variation of Bar and Restaurant 1 

The banquet I Fasilitas ruang pertemuan 

Travell & transportation I travell dan transportasi 
[Easily to get, variation j 

The Price I Harga 

10. The Reputation I Reputasi 

I No 

I No 

I No 

I No 

I No 

I No 

I No 

I No 

* If there are another artributes please write in here I Jika ada atribut lainnya, dapat anda 

tuliskan di sini : 



Dear Guest, 

Kindly study this questioner carefully. We hope you could assist us in ev4zlut'lting our service. We 

would like to know the needs and the wants of customer in our hoteL With th 

giving, we would like to arrange packaging program for our customer, and 

our service program for your nect visit in The Grand Bali Beach. very much for your 

assL~tance. 

Yang terhormat para tamu hotel, 

kami mohon kesediaan anda meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner nPl~lKlln ini. Kuisioner ini 

bertujuan memperoleh informasi mengenai keinginan dan kebutuhan vel'arJJf!i!t<rn di hotel kami. 

Melalui informasi tersebut kami akan menyusun program paket untuk peJtan!_t.{!an, dan kami akan 

meningkatkan program pelayanan yang diberikan kepada anda pada KU111Ul'71!torn berikutnya. 



A. QUESTIONER PART I I KUISIONER I 

Please choose the only one explanation for each question and gives ( x ) for answer: 

[ Kami mohon anda memberi tanda (x) pada sa/ah satu jawaban yang tersedia J 

Questions I pertanyaan : 

You are coming with I Nationality I Warga negara : 
{ I ] America! Am erika 
[ 2 ] Europe/Eropa 

[ 1 ] With family I Bersama •• v ......... , ... 

{ 3 ] Australia 
[ 2 ] Alone I Sendiri 
[ 3 ] Group I Rombongan 
[ 4] Friend I Bersama 

1 

[ 4 ] Africa! Afrika 
[ 5 ] Japan!Jepang 
[6] ASEAN 
[ 7] Domestic/Domestik 

Why did you choose this 
memilih hotel ini ? : 

I Mengapa anda 

Organization I Organisasi : 
[ 1 ] Government I Pegawai Pemerintahan 
[ 2 ] Private I Pegawai swasta 
[ 3 ] Interpreneur I Wiraswasta 

Sex I Jenis kelamin : 
[ I ] Male I Pria 
[ 2] Female I Wanita 

Duration stay I Lama menginap : 
[ 1 ] Less than 1 week I Kurang dari 1 minggu 
[ 2 ] More than 1 week I Lebih dari 1 minggu 

Frequentcy coming to this hotel/ Banyaknya 
kedatangan ke hotel ini : 
[ 1 ] More than 5 times per year I Lebih dari 5 
kali dalam setahun 
[ 2 ] Less than 5 times per year I Lebih dari 5 kali 

dalam setahun 

[ 1 ] Previous experience · 
menginap di hotel ini 

[ 2 ] Advertensi I Iklan 
[ 3 ] Reputation I Reputasi 
[ 4 ] Information from 

ternan 

Objective I Tujuan 
[ 1 ] Bussines I Bisnis 
[ 2 ] Pleasure I Wisata 
[ 3 ] Convensi I Pertemuan 
[ 4] Weekend 

Your reservation was 
kamar anda melalui : 
[ 1 ] This hotel direct I ..., ....... h"'""f'> 

[ 2 ] Travel agent I Biro 
[ 3 ] An Air Line office I 
[ 4] Hll reservation service I 
[ 5 ] Company I Perusahaan 
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B. QUESTIONER PART II I KUISIONER BAGIAN II 
------------------------------------------------------------------------------------------------------1------------------·----·-----------

For this questinere we would like to know the important atributes for your 
ranking for the atributes. The ranking for each attributes in conformity with 
hotel. Value of each atribute start at l ( one ) to 6( six ). Give ( I ) if this atribute very 
important 

Pada haxian ini kami inxin menxetahui atrihut yang penling pada saal menginap di 
masing-masing alrihut. Ranking yang diherikan sesuai dengan aktivilas utama yanx 
Nilai dimulai dari I sampai dengan 6. Berikan I jika atribut ini sangat pentinx 
penting. 

Example I contoh : 

1. Room and facilities of the room I Kamar dan fasilitas kamar 
I (ypes room, situation (?f room, decorarion (?f room, facilitie.w?f the 

room f 

. Service facilities I Pelayanan yang tfiherikan 
I Doorman service. Bellman, Laund1y. relephone operator, reservation 

Entertainment & Recreation facilities I Sarona hihuran & 
rekrasi 

f T ariation of entertainmem : atlraction, dance, music ; fariation 
qj'recreation: swimming pool, tennis court, go[(. water .\port 1 

Bar & Restaurant I Fasilitas Bar & Restauran 
/ Variation of Bar and Restaurall! 1 

5. The banquet I Fasilitas ruang pertemuan 

Travell & transportation facilities I Fasilitas Biro petja/anan 
dan transportasi 
f Easily to get them , variation 1 

Mean/ arti: 

-Room and facility of the room kamar danfasi!itas 
kamar .. . ................ . 

- Service facilitylj'asilitas pelc~yanan 
-Entertainment and recreation/fasilitas hiburan dan 
rekreasi ...................................................... .. 

- Bar and restaurant/ bar dan restoran . 
- The banquet facilitylfasilitas ruang rapat . 
- Travell and transportation facilityllasilitas biro 
perja!anan dan lransportasi . 

( the most important/sangat 
( importantlpenling ) 

( less importantlkurang tingkat 
( average/rata-rata ) 
( not too important!tidak 

( not important!tidak penring ) 

in the hotel. Please give 
major activity in this 
rtant up to ( 6 ) if not 

Berikan ranking hagi 
!akukan di hotel ini. 

· denxan 6 jika tidak 

1 

2 

3 

4 

5 

6 



Please evaluate the atributes and give ranking for each, the value start at ( 1 
important up to ( 6) if this atribut not important. To have more understanding, 
page 2. 

Berikan rangking pada setiap atribut yang ada, nilai yang diberikan mulai 
atribut itu dirasa sangat penting beri angka I, hingga angka ( 6) jika 
Untuk /ebih mengerti maka dapat dilihat contoh pada halaman 2. 

1. Room and facilities of the room I Kamar dan fa.~ilita.~ kamar 
[types room, situation of room, decoration of room, facilitiesof the 

room] 

Service facilities I Pelayanan yang diberikan 
[Doorman service, Bellman, Laundry, telephone operator, reservation 

service 1 

Entertainment & Recreation facilities I Sarana hiburan & 
rekrasi 

f Variation of entertainment : attraction, dance, music; Variation 
of recreation : swimming pool, tennis court, golf, water sport 1 

Bar & Restaurant I Fasilita.~ Bar & Restauran 
[ Variation of Bar and Restaurant] 

The banquet I Fasilita.~ ruang pertemuan 

Travell & transportation facilities I Fasilitas Biro perjalanan 
dan transportasi 
[Easily to get them , variation] 

3 

) if this atribute very 
can see example on 

· ( I ) hingga 6. Jika 
dirasa tidak penting. 
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C. QUESTIONER PART III I KUISIONER III 

For this quistioner we want to know the needs and the wants our costumer for service. There are 
some question for this part of questioner, please choose the only one ~~1J'~"'""'"", for each question and 
gives ( x ) for your answer, to have more understanding you can see the "~'u"'J'"'' 

{Ptula kuisioner ini kami ingin mengetahui kebutuhan dan keinginan dari pelanggan hotel kami. Terdapat 
beberapa pertanyaan yang kami berikan di bagian kuisioner ini, kami mohon anda nrl'l'11nf~n· tanda (x) pada 
salah satu jawaban yang tersedia, untuk lebih mengerti anda dapat melihfit contoh di ini iniJ 

Example/contoh : 

The sign welcome for your coming you hope the hotel will give you : 
Sebagai Ianda sambutan kedatangan anda di hotel, anda berharap hotel memberikan : 

[ 1 ] Flower I Bunga 
[ 2] Traditional souvenir I Souvenir tradisional 
[ 3 ] Book with information about Bali I Buku tentang daerah Bali 

Questions I pertanvaan : 

The sign welcome for your coming you hope 
the hotel will give you : 
Sebagai tanda sambutan kedatangan anda di hotel, 
anda berharap hotel memberikan : 
[ 1 ] Flower I Bunga 
[ 2 ] Traditional souvenir I Souvenir tradisional 
[ 3 ] Book with information about Bali I Buku 

tentang daerah Bali 
[ 4] Fresh drink I Minuman segar 

The important things for the service staff and 
receptionist : 
Hal yang penting dalam staj pelayan dan penerima 
tcmw : 

1 ] Communication in English I Komunikasi 
dalam bahasa Inggris 

[ 2 ] Courteous I Kesopanan 
[ 3 ] Quickliness and efficient I Cepat dan efisien 

When you check-in, what of information 
do you need from _.,.,~.,..,~ti.r~n1·~:t 
lnjormasi apa yang mula dari resepsionis 
pada saat pertama kali datang hotel ini : 
[ 1 ] Environtrnent of the I Lingkungan hotel 
[ 2] Hotel facilities IF~~""'~····~ 
[ 3 ] Variation and facilities 

dan fasilitas kamar 
[ 4 ] The place tourism · · 

distance from the hotel Tempat kunjungan 
wisata, lokasi dan jarak 

What kind of room do you 
Jenis kamar yang anda sukai 

[ 1 ] Room with nice view at v-·u--·~ I karnar 
dengan pemandangan 

2 ] Room near the rPr:rP~th 
dekat dengan fasilitas r~~<:.-~::~"1 

3 ] Room with quite .,.· ... ...., .... v 1• 

suasana tenang dan sepi. 
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When you check-in, what kind of information 
do you need from receptionist? 

What time do you usually breakfast I 

lnformasi apa yang anda butuhkan dari resepsionis 
pada saat pertama kali datang ke hotel ini : 
[ 1 ] Environtment of the hotel I Lingkungan hotel 
[ 2 ] Hotel facilities I Fasilitas hotel 
[ 3] Variation and facilities of the room I Variasi 

dan fasilitas kamar 
[ 4 ] The place tourism visited, location and the 

distance frornthe hotel/ Tempat kunjungan 
wisata, lokasi dan jarak 

Decoration of room do you really like : 

Pukul berapa anda 
[ 1 ] 07.00- 08.00 pm 
[ 2 ] 08.00 - 09.00 pm 
[ 3] 09.00- 10.00 pm 

You want your rn•rnn-r~'~"""~ 
Anda menginginkan tarip 
[ 1 ] Include with full 

dengan tarip kamar 
[ 2] Just room-rates and 

yourself I Hanya tarip 
sarapan sendiri 

Dekorasi kamar yang anda sukai : 
[ 1 ] Modem /modem 
[ 2 ] Traditional /tradisional What kind of body & nea1urv 

Which room did you choice ? I Kamar yang anda 
pilih ? : 

want in the hotel I Jenis 
kecantikan apa yang anda 11tnnnlt-nn 

[ 1 ] Garden Wing 

sebuah hotel : 
[ I ] Masssage I Pijat 
[ 2 ] Barber and hair styling 

dan tata rambut 
Potong Rambut [ 2] Tower building 

[ 3 ] Cottages 
[ 3 ] Manicure-padicure I t'eltla~ranm kuku 

Decoration of restaurant do you really like ? 
Dekorasi restauran yang anda sukai : 
[ I ] Traditional/tradisional 
[ 2 ] Modern/modem 

If you want to get dinner or lunch, you will : 
Jika anda hendak makan mal am I siang, maka anda 
akan: 

[ 5 ] Creambath 

Sarana rekreasi o/ah raga 
[ l] Golf 
( 2] Bowling 
[ 3] Water Spmt 
[ 4] Tennis 

[ l J Order by hotel, bring to your room I pesan 
langsung di hotel dan dibawakan ke kamar. Which entertainments do 

[ 2 J Go to Bar & Restaurant inside the hotel/pergi H;buran yang paling 
ke bar dan restoran dalam hotel [ l ] Musik I music 

[ 3 J Go to Bar & Restaurant outside the hotel/ [ 2 ] Tari-t~an I dan~es 
pergi ke bar dan restoran di luar hotel. [ 3 ] Atrakst I Attractwn 

[ 4 J Disco 

really like I 

What kind of food do you want in hotel's 
room? Which Location of mterl:autment 
.fen is makanan apa yang anda inginkan di kamar 
hotel? 
[ 1 ] Fresh drink I Minuman segar 
[ 2 ] Fruits I Buah-buahan 
[ 3 ] Snack I Makanan ringan 

really like I Lokasi hiburan 
[ l J Indoors I Dalam 
[ 2 ] Outdoors I Luar 



After finished your major activity , you 
passed your time in the hotel with I 
Setelah menyelesaikan aktivitas utama anda 
maka anda akan menghabiskan waktu anda di 
dalam hotel dengan : 
[ 1 ] Use the recreation vacility I Menggunakan 

fasilitas rekreasi 
2] Look for body treatment I Mencari tempat 

perawatan tubuh 
3 ] Look for souvenir in arcades I Mencari 

souvenir di arcades 
[ 4 ] Go to the Bar and relax with live music I 

You passed your less time 
Anda menghabiskan waktu 

dengan 
[ 1 ] Reading the ne,.VSIJiap(~t1 
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hotel's room with 
dalam kamar 

[ 2] Watching TV I Menonton 
[ 3 ] Bodycare I Perawatan 
[ 4 ] Listening the music I JV1(:ndenJ~ar musik 
[ 5 ] Sleeping I Tidur 





Tabel4-2 
DataMentah 

Preferensi Pelanggan Terhadap Atribut Jasa 

3 

3 4 1 5 6 2 

3 1 5 4 ·2 6 
3 4 1 2 6 5 

3 2 1 5 6 4 

3 1 5 4 6 2 

2 4 3 5 6 1 
3 1 4 5 2 6 

1 2 3 4 5 6 
2 1 3 4 5 6 

1 2 4 3 6 5 

4 1 5 3 2 6 
1 3 4 2 5 6 

1 2 3 5 5 6 
4 2 1 5 6 3 
5 4 1 2 6 3 

1 3 4 2 6 5 
1 2 5 3 6 4 

1 2 3 4 6 5 



6 4 1 

3 1 4 5 2 6 

4 3 1 5 6 2 

2 4 1 5 6 3 

4 3 1 5 6 ·. 2 

3 2 4 5 1 6 

3 2 1 5 6 4 

4 1 2 3 6 5 

3 4 1 5 6 2 

1 2 5 3 6 4 

3 5 1 4 6 2 

3 4 1 5 6 2 

1 3 2 4 6 5 

3 3 1 5 6 2 

1 2 4 3 6 5 

2 3 5 4 1 6 

4 3 1 5 6 2 

1 2 4 5 3 6 

1 2 3 5 6 4 

4 3 1 5 6 2 

2 4 1 5 6 3 

4 3 1 5 6 2 

3 2 5 4 1 6 

4 3 1 5 6 2 

3 4 1 5 6 2 

3 1 4 5 2 6 

1 2 4 3 6 5 

3 1 5 4 2 6 

4 3 1 5 6 2 



2 4 

5 5 1 4 6 2 

1 2 4 3 6 5 

2 4 1 5 6 3 

1 2 4 " 6 5 .) 

3 4 5 6 2 
1 I 4 5 2 6 .) 

5 3 1 4 6 2 

3 1 6 4 2 5 

1 2 3 4 5 6 

4 3 1 5 6 2 

3 1 5 4 2 6 

2 4 1 5 6 3 

3 1 5 4 2 6 

4 3· 1 5 6 2 

1 2 5 3 6 4 

4 1 3 2 6 5 

4 2 1 5 6 3 

1 2 6 3 5 4 

3 5 1 2 6 4 

3 4 1 5 6 2 

3 2 1 5 6 4 

1 2 ' 4 3 6 5 

2 4 1 5 6 3 

3 5 1 4 6 2 

3 4 1 5 6 2 

1 2 4 5 3 6 

1 5 3 4 6 2 

1 2 4 3 6 5 



2 4 1 5 6 

2 4 1 5 6 3 

4 2 1 5 6 3 

4 1 3 5 2 6 

2 4 1 5 6 3 

1 2 4 3 6 5 

3 1 5 4 2 6 

2 4 5 6 '"' -' 

1 2 4 3 6 5 

4 3 1 5 6 2 

3 4 l 5 6 2 

3 1 5 4 2 6 

3 1 5 4 2 6 

5 3 1 4 6 2 

3 1 5 4 2 6 

4 3 1 5 6 2 

1 2 4 3 6 5 

1 2 4 3 6 5 

3 1 4 5 6 2 

5 3 1 4 6 2 

5 3 1 4 6 2 

5 2 1 4 6 3 

1 2 5 3 6 4 
3 2 1 4 6 5 

4 3 1 2 6 5 
5 1 4 2 3 6 

4 1 5 3 2 6 

4 3 1 5 6 2 

1 5 3 4 6 2 



1 2 3 4 5 

4 1 2 5 6 3 

3 1 5 4 2 6 

1 2 4 3 6 5 

4 1 5 3 2 6 
4 1 3 2 6 5 

3 1 4 5 6 2 

1 4 3 2 6 5 

3 2 l 5 6 4 

3 1 5 4 6 2 

3 4 1 5 6 2 

1 2 3 4 5 6 

4 2 1 5 6 3 

3 2 1 4 6 5 

3 2 1 4 6 5 

1 2 4 3 5 6 

4 2 1 5 6 3 

3 1 5 4 2 6 

3 1 5 6 2 4 

1 4 2 3 6 5 

2 1 3· 4 6 5 
1 2 4 3 5 6 

3 2 1 5 6 4 
3 4 1 5 6 2 

2 1 3 5 6 4 
4 3 2 1 6 5 
3 4 1 5 6 2 
4 3 1 5 6 2 
3 2 1 4 6 5 



3 5 4 

3 2 1 5 6 4 

4 2 3 5 1 6 

3 1 5 4 2 6 

4 3 5 2 . I· 6 

1 3 6 4 2 5 

4 2 1 5 6 3 
1 2 4 3 6 5 
5 2 I 4 6 3 
4 3 1 5 6 2 

3 1 5 4 6 2 

3 1 4 5 2 6 

5 2 1 4 6 3 
4 3 1 2 6 5 

2 3 1 4 6 5 

4 3 1 5 6 2 
1 2 4 3 5 6 

4 3 1 2 6 5 

1 2 4 3 6 5 
3 4 1 5 6 2 

2 4 1 5 6 3 
4 3 2 5 6 I 
3 5 1 4 6 2 
3 2 5 4 I 6 

1 2 4 3 6 5 
2 I 4 5 3 6 

4 1 5 3 2 6 
I 3 5 4 2 6 

3 1 5 4 2 6 



5 2 1 4 6 3 

2 1 5 4 3 6 

1 2 4 3 5 6 

2 1 3 4 6 5 

1 3 5 4 2 6 

3 1 5 4 2 6 

3 1 4 2 6 5 

4 5 1 3 6 2 

2 1 5 4 6 3 

1 2 4 3 5 6 

4 2 3 1 6 5 

3 2 1 4 6 5 

1 2 3 4 6 5 

3 1 4 5 2 6 

4 ·3 1 5 6 2 

3 1 4 5 6 2 

3 1 5 4 2 6 

1 3 5 4 2 6 

3 1 5 4 2 6 

3 4 1 5 6 2 

3 1 2 4 6 5 

1 3 5 4 2 6 

3 2 4 5 1 6 

1 2 4 5 3 6 

3 1 5 4 2 6 

2 4 1 3 6 5 

2 1 4 3 6 5 

1 3 5 6 2 4 

1 2 5 5 3 6 



3 1 5 

4 1 5 3 2 6 

1 3 5 4 2 6 

5 4 1 2 6 3 

3 1 2 5 6 4 

4 2 1 5 6 3 

1 2 5 4 3 6 

3 1 4 5 6 2 

2 3 1 5 6 4 

1 3 5 4 2 6 

4 1 5 3 2 6 

3 1 5 4 2 6 

1 4 3 5 2 6 

1 3 5 4 2 6 

2 4 1 2 6 5 

1 4 2 5 6 3 

3 4 1 5 6 2 

4 1 5 3 2 6 

1 3 5 4 2 6 

2 1 4 3 6 5 

2 1 4 3 5 6 

1 3 2 4 6 5 

4 1 2 5 6 3 

4 1 5 3 2 6 

1 2 5 4 3 6 

4 1 2 5 6 3 

5 4 1 3 6 2 

3 2 1 5 6 4 

1 2 4 3 5 6 



KUISIONER BA 

AH 

I dan 



Tabel4-2. Data Mentah Variabel Deskriptor Segmen 

2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 3 2 2 

3 2 1 2 2 1 1 3 2 4 3 1 4 1 

2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 3 2 1 

3 2 1 2 2 1 1 3 3 4 1 3 2 2 

3 2 3 1 1 1 4 3 3 4 2 2 3 2 

1 1 1 2 1 1 1 1 2 3 1 3 3 1 

3 5 1 2 2 2 4 3 2 4 2 1 2 2 

2 3 2 2 2 1 4 2 2 5 4 3 2 2 

1 1 1 1 1 1 2 1 2 3 4 3 2 2 

1 2 1 . 2 1 1 2 1 2 3 2 3 2 1 

1 2 1 1 2 1 1 3 1 3 2 1 2 2 

2 1 1 1 2 2 4 2 3 5 2 1 3 2 

1 1 2 2 2 1 2 1 1 3 1 3 2 2 

1 2 2 1 1 1 1 2 1 3 2 1 3 1 

3 4 1 1 1 2 2 2 1 1 3 

3 5 1 2 1 2 1 2 2 4 3 1 4 1 

1 3 2 2 2 1 2 1 3 3 1 3 2 2 

1 4 2 2 1 1 2 1 1 3 1 3 2 2 

1 3 2 1 1 1 1 1 3 3 4 3 2 2 



2 1 1 1 1 4 2 2 3 1 2 2 3 4 

3 2 1 3 1 3 4 2 1 2 3 2 2 2 

2 1 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 3 1 

3 1 L 3 3 4 1 1 2 2 1 3 2 4 

3 1 1 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 5 

1 1 2 1 4 4 1 1 1 1 2 1 4 1 

3 1 1 2 1 3 2 1 2 1 3 3 1 4 

2 3 2 1 4 4 1 1 2 1 2 2 3 3 

1 1 2 1 2 4 4 1 1 1 2 1 4 4 

1 3 2 1 3 2 4 1 1 1 1 1 4 4 

1 3 2 2 2 2 4 1 1 1 1 1 4 1 

2 1 2 1 1 4 1 1 2 1 2 2 3 2 

1 1 2 1 3 4 4 1 1 1 3 1 4 5 

1 1 2 2 2 2 2 1 3 1 2 1 4 1 

3 2 2 2 1 3 3 2 3 1 3 3 2 2 

1 11121113141411111112111415 

1 12121212111411111111121412 



3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 3 5 

2 3 1 1 3 4 1 1 1 1 2 1 1 5 

3 1 1 3 1 2 3 2 3 2 1 1 3 2 

3 1 1 3 1 1 3 1 3 2 3 2 3 2 

3 1 1 3 3 2 2 2 3 1 1 2 3 4 

2 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 2 4 

3 3 1 3 2 3 3 2 3 2 1 1 3 2 

1 3 1 1 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 

3 1 1 3 1 3 3 2 3 1 1 2 2 2 

1 3 1 1 2 4 4 1 1 1 1 1 1 1 

3 1 1 2 3 2 1 1 3 1 3 1 1 4 

3 1 1 2 3 2 1 1 3 1 3 1 3 4 

1 3 2 1 2 4 4 1 1 1 2 1 1 1 

1 1 3 1 3 3 2 3 1 3 2 3 5 

1 1 1 1 1 1 

1 1 1. 2 2 2 

3 1 3 1 3 5 

2 I 1 I 2 I 1 I 2 I 2 I 2 I I 1 1 1 2 1 2 4 

I·' 13 II 1212 II 14 II It 1 1 1 1 1 



2 2 1 1 1 2 4 2 3 5 2 3 2 1 
2 3 1 2 2 2 1 2 1 5 1 3 2 2 
3 5 1 1 2 2 1 3 2 1 3 1 4 2 
3 2 1 1 2 2 1 2 1 1 3 1 4 2 
3 5 2 2 1 2 2 2 3 4 3 1 4 1 
2 1 1 1 2 2 2 2 1 4 4 3 2 2 
3 4 2 2 2 2 1 1 2 2 3 1 4 2 
1 1 2 1 1 1 1 1 3 3 4 3 2 1 
3 2 1 2 2 2 4 2 2 4 3 1 4 2 
1 4 3 1 1 2 4 1 2 3 4 3 2 1 
3 1 2 2 1 1 3 1 2 1 1 2 2 2 
3 2 1 2 1 1 4 1 2 1 1 2 2 2 
1 1 2 1 2 2 1 4 3 3 4 1 2 2 
3 .· 5 2 1 1 1 3 2 3 4 3 3 4 1 
1 

2 2 1 1 2 2 2 2 1 5 2 3 1 2 
3 2 3 2 1 2 3 4 2 1 3 2 4 2 
2 3 2 1 1 2 4 2 1 5 2 3 1 2 
1 1 2 1 1 2 2 1 3 4 4 3 2 2 



5 3 1 1 2 1 1 2 3 2 2 4 2 

3 5 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 4 2 

2 1 1 1 1 1 2 2 1 3 4 3 2 1 

3 2 1 2 2 2 1 2 2 1 3 2 3 2 

3 1 2 1 2 1 1 2 1 3 3 1 3 2 

2 2 2 1 1 1 1 I 1 5 4 3 1 1 

1 4 2 1 2 I 2 1 I 3 4 3 I 2 
2 .· 3 I 2 1 1 2 2 3 5 4 3 2 2 

3 2 3 2 2 2 1 3 3 1 2 3 4 2 

3 2 2 1 2 2 I 3 1 1 2 1 4 1 

1 4 2 1 1 1 2 1 3 3 4 3 2 2 

3 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 I 3 1 

1 5 1 2 1 I 2 1 1 4 4 3 1 1 

3 5 2 1 2 2 2 2 1 1 3 3 4 1 

1 1 1 1 1 1 2 1 1 

3 4 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 

2 I 1 1 2 1 2 1 1 4 4 3 2 2 

3 1 3 1 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 

2 2 3 2 1 1 1 2 1 4 4 3 2 2 



1 3 1 3 2 2 3 2 1 3 4 
3. 1 2 3 1 1 3 2 3 2 3 2 2 3 

2 3 2 1 4 2 1 1 1 1 2 2 2 4 

3 1 2 3 1 3 2 2 3 I 3 3 I 2 

3 1 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 4 2 

2 3 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 3 4 

1 3 2 1 2 4 4 1 1 1 1 1 3 1 

2 3 1 1 4 2 4 1 2 1 2 2 3 4 

3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 1 3 2 2 

3 2 1 3 1 1 3 2 3 1 3 2 2 2 

1 3 2 2 2 4 4 1 2 1 1 2 4 1 

3 1 1 3 3 1 2 2 3 1 3 3 2 5 

1 3 2 2 4 3 4 1 2 1 2 1 3 1 

3 2 1 3 1 1 2 2 3 1 3 2 1 2 

1 3 2 2 2 2 1 1 

li!ii!ti!:~!iiffiiHil!!"!l 
3 1 1 3 1 2 3 2 3 1 1 3 2 5 

? !liiiii~ll~%iitl!l 2 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 .2 3 4 

3 2 1 3 1 2 3 2 3 1 3 3 2 5 

2 3 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 3 4 



1 3 2 2 2 3 3 2 4 2 1 3 2 

2 1 1 1 1 1 4 2 1 5 1 3 2 2 

3 1 2 1 2 2 1 4 2 4 3 1 2 2 

2 6 1 2 1 1 1 3 3 5 1 2 1 1 

3 2 1 1 2 2 1 3 3 4 2 3 2 2 

1 1 2 1 1 1 2 1 1 3 1 3 2 2 

1 5 3 1 1 1 2 4 1 3 4 1 1 2 

3 1 2 1 2 2 1 3 1 1 2 2 2 2 

1 1 2 1 2 2 2 1 1 3 1 3 3 2 

3 2 2 2 2 2 4 3 3 4 3 3 4 2 

3 1 1 2 2 2 4 3 3 1 2 2 2 2 

3 1 2 2 2 2 2 3 1 1 1 3 3 2 

1 6 2 2 1 1 4 2 1 1 1 2 3 2 

3 5 2 1 2 2 1 2 1 4 3 1 2 1 

3 5 2 1 2 2 1 2 2 2 3 1 2 1 

3 6 2 2 1 2 1 3 2 4 2 1 2 2 

2 1 3 1 1 1 1 2 1 5 4 3 3 2 

3 6 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 4 2 

1 6 2 1 1 1 2 3 1 3 4 1 2 1 



1 3 3 4 2 1 3 1 1 3 4 

3 1 1 4 2 4 1 1 1 2 2 1 4 

3 1 1 2 1 1 2 2 3 1 3 3 4 2 

2 1 1 2 3 2 4 1 1 1 1 1 3 5 

3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 2 2 

1 3 2 1 3 4 1 1 1 1 3 1 4 1 

1 3 2 1 1 4 1 1 1 1 3 1 4 1 

3 2 1 3 1 3 2 2 2 1 3 2 3 3 

1 3 2 2 1 2 4 2 1 1 3 2 4 1 

3 1 1 3 3 3 3 2 3 1 1 3 2 2 

3 2 1 3 1 3 2 2 2 1 3 2 1 3 

3 3 1 2 1 2 3 2 3 1 1 3 2 2 

1 3 2 1 3 2 1 1 1 1 3 3 4 3 

3 3 1 3 1 1 2 2 3 1 1 3 2 5 

3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 3 1 2 

3 3 2 2 1 3 3 2 3 1 3 2 2 2 

2 3 1 1 4 2 1 1 1 1 2 3 3 4 

3 1 1 2 3 3 2 2 3 1 1 2 4 2 

1 3 2 3 4 4 4 2 1 1 . 3 1 4 1 



3 5 1 2 2 2 2 3 2 4 3 2 4 

3 5 2 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 2 

3 6 3 2 1 2 2 2 2 2 3 2 3 1 

2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 4 3 3 1 

3 3 2 1 2 1 1 3 2 1 3 3 4 2 

1 5 2 2 1 2 2 2 1 3 4 3 1 1 

2 5 3 1 2 1 2 2 2 5 ' 4 3 2 2 

3 2 2 1 2 1 2 2 2 4 2 1 4 2 

1 3 2 1 1 1 3 3 1 4 3 3 1 2 

3 1 2 1 2 2 3 3 2 3 2 1 4 2 

3 1 3 2 2 2 3 1 3 1 2 2 4 1 

2 6 1 1 2 1 1 2 2 5 4 3 3 1 

2 1 1 2 1 1 2 2 3 5 1 2 3 1 

3 2 3 1 2 2 4 4 2 1 2 2 4 1 

2 2 2 1 1 1 2 2 2 5 4 3 3 1 

3 1 3 1 2 2 2 2 2 4 4 2 1 2 

1 6 2 1 2 1 2 1 1 3 4 3 3 2 

1 6 1 2 1 1 4 1 1 3 1 3 2 2 

1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 4 3 3 2 



·• 

1 1 2 1 1 2 2 3 1 1 2 1 2 

3 3 1 2 1 3 3 2 2 1 1 3 1 2 

3 1 1 3 4 1 2 2 3 1 2 3 1 2 

2 2 1 2 2 2 4 1 1 1 3 2 3 4 

3 1 1 3 1 1 3 2 3 1 1 2 4 2 

1 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 3 1 

2 3 2 1 1 2 3 2 1 1 2 2 3 4 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 2 2 

1 3 2 1 1 4 4 1 1 1 3 2 4 1 

3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 1 2 

3 2 1 3 1 1 2 2 1 2 1 2 . 2 2 

2 3 1 1 2 2 4 1 1 1 2 2 3 4 

2 3 2 1 4 2 1 1 1 1 2 2 3 2 

3 2 2 3 1 3 2 2 2 1 2 2 3 4 

2 3 1 3 3 3 2 2 2 1 1 1 4 2 

3 3 2 1 1 2 4 1 1 1 2 3 1 4 

1 3 2 2 1 4 4 1 1 1 3 3 3 1 

1 3 2 2 3 2 4 1 1 1 3 1 3 1 

1 3 2 2 1 4 4 1 1 1 2 2 4 1 



3 5 3 1 2 2 4 4 2 1 2 2 4 1 

3 3 2 1 1 1 1 4 2 4 3 1 2 2 

1 2 2 1 1 1 2 1 1 3 4 3 3 1 

3 1 3 1 2 2 1 3 2 4 2 3 2 1 

3 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 1 4 2 

2 2 3 2 2 1 1 2 3 5 1 2 1 1 

2 2 1 • 1 1 1 2 1 2 4 4 3 2 1 

3 1 2 1 2 1 2 2 2 4 2 1 4 1 

3 2 1 1 1 2 4 4 2 1 2 2 4 1 

1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 4 3 2 1 

1 2 2 1 1 1 1 1 1 4 4 3 2 1 

3 2 2 1 2 1 1 3 2 4 2 1 4 2 

2 3 1 1 2 2 1 2 2 5 2 3 2 1 

1 5 2 1 1 2 2 4 1 3 4 1 2 1 

2 3 2 1 2 1 2 1 2 4 4 3 2 1 

1 6 2 1 1 1 1 3 1 4 3 3 1 1 

1 3 2 1 1 1 2 1 1 4 4 3 2 1 

1 1 2 2 2 1 2 1 '1 3 1 3 2 1 

3 2 3 1 2 2 2 3 2 1 2 2 4 1 



2 3 1 3 2 2 2 1 2 2 2 4 

3 1 1 2 1 1 2 2 3 1 3 2 1 2 . 
1 3 2 2 1 4 4 1 1 1 2 1 4 1 

3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 4 2 

3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 3 2 

2 1 2 2 3 2 4 1 1 1 1 1 3 5 

2 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 3 3 4 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 1 2 

3 2 2 3 1 3 2 2 2 1 2 2 1 4 

1 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 1 1 

1 3 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 1 1 2 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 3 5 

1 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 4 1 

2 3 2 1 2 2 4 . 1 1 1 2 2 -1 4 

1 3 2 1 1 4 1 1 1 1 2 1 4 1 

1 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 2 1 4 

1 1 2 1 3 4 1 1 1 1 2 2 2 5 

3 2 2 3 1 3 2 2 2 1 2 2 3 4 



3 5 3 1 2 2 4 3 2 4 2 3 2 2 

1 3 2 1 2 1 1 3 1 4 2 1 4 2 

3 2 2 1 2 1 1 2 2 4 2 1 4 1 

3 2 ·. 2 1 2 2 1 3 2 3 2 1 4 2 

3 1 2 1 2 2 3 3 2 1 3 1 2 2 

1 2 2 1 1 2 2 3 1 4 3 3 1 1 

3 2 2 . 1 2 1 4 3 2 4 2 1 4 1 

2 3 1 2 2 1 2 2 2 5 4 3 2 1 

2 1 3 2 2 1 2 3 3 5 1 2 1 1 

1 5 3 1 1 2 2 4 1 3 4 1 2' 1 

1 6 3 1 1 1 1 4 1 5 4 3 3 1 

1 2 3 2 1 2 2 1 1 3 1 3 2 1 

3 4 3 1 2 2 1 3 2 4 2 3 2 1 

3 5 1 1 2 2 3 2 2 2 3 1 2 2 

1 2 3 2 2 2 1 2 1 3 

1 2 1 1 1 1 2 4 1 3 4 1 2 1 

3 ·: 6 1 2 1 2 1 1 2 1 3 1 4 2 

3 1 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 4 2 

3 2 1 1 2 2 1 3 2 3 2 1 4 2 



3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 4 2 

1 2 1 .2 4 3 3 2 3 1 1 1 1 2 

3 2 1 2 4 3 3 2 . 3 1 1 3 1 2 

3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 1 2 

3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 3 -t. 2 

1 3 2 1 1 4 1 1 1 1 2 2 4 1 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 1 4 2 

2 3 1 1 4 2 4 1 2 1 2 1 3 4 

2 1 1 2 3 2 4 1 1 1 1 2 1 5 

1 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 4 1 

1 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 1 4 2 

1 1 2 1 3 4 1 .. ' 1 1 1 2 2 3 5 

3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 2 2 

3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 3 1 2 

1 3 2 1 

1 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 2 1 

3 3 1 3 2 3 3 2 3 2 1 2 1 2 

3 1 1 3 1 1 3 2 3 1 1 3 2 5 

3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 1 2 



2 5 1 1 2 2 2 3 3 3 4 3 3 1 

3 1 2 1 2 1 4 2 2 4 2 1 4 2 

2 6 1 1 2 1 3 2 2 5 2 1 2 1 

2 2 2 1 2 2 4 2 3 5 2 1 3 2 
2 .. 2 3 2 1 1 2 2 3 5 1 3 1 1 

2 2 2 1 1 1 2 2 3 4 4 3 2 1 

3 2 1 2 2 2 4 3 2 2 2 3 4 2 

1 2 1 1 2 1 2 1 1 3 4 1 3 1 

3 2 2 2 2 2 1 1 2 1 3 1 4 2 

3 5 2 1 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 

1 6 3 1 1 1 2 1 1 3 4 3 1 1 

2 6 2 2 1 1 2 2 3 5 4 3 2 1 

3 5 2 1 2 1 4 2 2 4 2 1 4 2 

3 5 1 1 2 2 1 3 2 4 2 3 2 2 

3 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 4 2 

3 1 2 1 2 2 1 3 2 3 2 1 4 2 

1 2 3 1 1 2 2 1 1 3 4 3 1 1 

3 6 2 2 1 1 2 1 2 5 4 3 2 1 

1 3 2 1 2 1 1 2 1 4 2 1 3 1 



2 2 2 2 1 1 1 1 3 2 3 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 1 2 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 1 5 

2 1 1 1 1 4 1 1 2 1 2 1 3 2 

2 1 1 2 3 2 4 1 1 1 1 2 1 5 

2 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 2 1 4 

3 1 1 3 1 4 3 2 3 1 1 3 1 5 

1 3 2 2 1 4 1 1 1 1 2 2 2 1 

3 3 1 3 2 3 3 2 3 2 1 2 1 2 

3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 1 3 1 2 

1 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 4 1 

2 3 1 1 4 2 4 1 2 1 2 2 1 4 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 2 2 

3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 4 2 

3 2 1 3 1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 

3 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 .3 3 2 

1 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 4 1 

3 3 2 1 4 2 4 1 2 1 2 1 2 4 

1 1 2 2 2 2 2 1 3 1 2 1 4 1 



1 2 1 2 4 4 2 2 1 

3 2 2 2 1 2 1 1 2 1 3 1 4 2 

3 2 1 1 2 2 1 2 2 2 3 1 4 2 

2 5 2 1 2 2 2 3 3 3 4 3 3 1 

1 6 3 2 1 1 2 2 1 3 4 1 1 1 

2 6 2 1 2 1 2 2 3 4 4 3 2 1 

2 3 2 1 2 2 2 2 3 5 4 3 2 1 

2 5 2 1 2 2 3 2 3 5 2 3 2 1 

• 11111\l\lli\Wl,ll;l\\il\1 2 5 2 1 1 2 4 2 3 5 2 1 3 2 

3 2 1 2 1 2 1 2 2 4 3 2 4 2 

3 3 1 1 2 1 1 2 2 2 3 1 4 2 

2 2 1 1 2 1 2 1 3 5 4 3 1 1 

1 5 3 1 1 2 2 1 1 1 4 2 2 1 

1 3 2 1 2 1 2 1 1 3 4 3 1 1 

2 6 2 1 2 2 3 

2 5 2 1 2 1 2 1 3 4 4 3 2 1 

1 1 3 2 2 2 2 2 1 3 4 2 1 1 

3 5 1 1 1 2 1 3 2 4 2 3 2 2 

1 5 2 1 1 2 2 1 1 1 4 2 2 1 



3 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 3 4 4 

3 3 1 3 2 3 3 2 3 2 1 2 4 2 

3 1 1 3 1 4 3 1 3 2 3 2 4 2 

2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 3 2 3 4 

1 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 3 1 

2 3 1 1 2 2 4 1 1 1 2 2 1 4 

2 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 2 4 4 

2 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 4 5 

2 1 2 1 1 4 1 1 2 1 2 1 3 2 

3 1 1 3 2 3 3 2 3 1 1 3 4 2 

3 1 1 3 1 1 3 1 3 2 3 2 1 2 

2 3 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 

1 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 4 

4 I 1 I 1 1 I 2 I 2 I 1 

1 1 1 2 I 2 I 1 1 .1 2 I 1 I 4 I 1 

3 2 I 2 I 3 I 2 I 3 I 3 I 2 I 2 1 I 1 I 3 I 4 I 2 

1 311111214111111 112111211 



1 3 2 1 2 2 1 2 1 4 2 1 3 

3 3 1 1 2 1 4 2 2 4 2 1 4 2 

1 4 3 1 1 1 2 1 1 4 4 3 2 1 

2 2 2 2 2 1 1 1 3 5 4 3 2 1 

3 2 2 1 2 1 1 2 2 4 2 1 4 2 

1 6 2 1 2 1 2 1 1 1 4 2 2 1 

2 3 2 1 2 2 3 2 3 5 2 2 2 1 

2 5 2 1 2 2 2 3 3 3 4 2 3 1 

2 3 2 1 2 1 1 1 3 5 4 2 1 1 

3 3 2 2 2 2 1 1 2 2 3 1 4 2 

1 3 2 1 2 2 2 1 1 4 4 3 2 1 

2 2 1 1 1 1 2 1 3 5· 4 3 1 1 

2 3 2 1 2 1 2 1 3 4 4 1 2 1 

2 I 2 2 I 2 I 4 

1 4131112121211 311131312 

2 5 I 1 211111211 3 I 5 4 I 3 I 2 1 

2 3 I 2 1 I 2 I 2 I 3 I 2 3 I 5 2 I 2 I 2 1 



1 1 2 2 2 2 2 1 3 1 2 3 4 1 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 1 2 

1 3 1 2 2 1 1 1 1 1 . 2 1 2 1 
-
2 3 2 1 4 2 4 I 2 1 2 2 2 4 

3 2 1 2 4 3 3 2 3 1 1 3 1 2 

1 3 1 1 2 4 1 1 1 1 2 1 2 1 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 1 3 5 

2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 1 1 4 

2 3 2 1 2 2 1 1 1 1 . 2 2 3 4 

3 3 1 3 2 3 3 2 3 2 1 2 2 2 

1 3 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 

2 3 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 4 

2 3 2. 1 2 2 4 1 1 1 2 1 3 4 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 3 4 

2 1 2 1 1 4 1 1 

2 3 1 I 4 I 2 21112121314 

2 3 1 I 2 I 4 I 1 1 I 1 I 1 I 2 I 2 I 3 I 5 



2 6 3 1 1 2 1 1 3 3 1 3 3 2 

2 3 2 1 2 1 2 1 3 5 4 3 1 1 

2 6 2 1 1 2 2 3 3 3 4 3 3 1 

3 2 2 2 2 2 1 2 2 4 3 3 4 2 

3 2 1 1 2 2 1 1 2 3 2 2 4 2 

3 4 1 1 2 2 2 3 2 4 2 2 2 2 

2 3 2 1 1 1 3 4 3 5 4 2 3 1 

1 6 3 1 2 2 2 1 1 3 1 3 3 2 

3 4 1 1 2 2 1 2 2 2 3 1 4 2 

2 4 2 1 1 1 2 1 3 4 4 3 2 1 

2 5 2 1 2 2 2 3 3 3 2 1 4 2 

2 6 2 1 2 2 3 2 3 5 2 3 2 1 

2 4 1 1 2 2 2 2 3 5 4 2 2 1 

2 6 2 1 1 1 3 4 3 5 4 2 3 1 

3 1 

3 2 2 1 1 2 1 3 2 3 2 1 4 2 

3 1 2 2 2 2 1 2 2 4 3 2 4 2 

2 5 2 1 1 2 4 2 3 5 2 1 3 2 

2 5 2 1 1 2 2 3 3 3 4 3 3 1 



2 3 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 

2 3 2. 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 4 

2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 3 1 4 

3 1 1 3 1 3 3 2 3 1 1 3 1 2 

3 2 1 3 1 3 2 2 3 2 1 2 1 2 

3 2 2 3 2 3 3 2 2 1 1 3 1 2 

2 3 2 3 3 3 2 2 2 1 1 3 4 2 

1 3 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 

3 1 1 3 1 3 3 1 3 2 3 2 4 2 

2 3 2 1 2 2 4 1 1 1 2 2 1 4 

2 2 1 2 1 3 2 2 3 1 1 3 3 2 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 3 3 5 

2 3 2 1 2 4 1 1 1 1 2 2 3 4 

4 2 
1 'l 1 , 'l 1 · 1 I ,., I ,.., I ,... I "' I ·,._ 

- I - I ~ I "" I "" I .J 
k ·k 

2 1 2 1 

3 I 1 3 2 3 3 2 3 1 1 3 3 

2 1 2 1 1 4 1 1 2 1 2 1 3 2 

2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 3 2 3 4 



5 3 1 1 2 2 1 1 1 4 3 2 1 

1 5 2 1 1 1 2 1 1 4 4 3 2 1 

3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 4 2 

2 4 1 1 2 2 3 2 3 5 2 3 2 1 

2 6 2 I I 1 2 1 3 5 4 2 1 1 

3 3 2 2 2 2 1 3 2 1 2 2 4 2 

3 5 3 I 1 2 1 1 .2 3 2 2 4 2 

3 5 2 1 1 2 1 3 2 3 2 

3 111121411 1 2 I 3 I 2 1 

3 112121111 1 I 1 1 I 2 I 3 I 4 1 

2 113111112 2 I 1 2 I 1 I 2 2 

2 I 4 I 1 1 I 1 

3 2 1 I 3 I 1 I 3 2 1 I 2 I 4 

3 2 1 I 2 I 1 I 3 I 2 2 I 3 1 I 1 I 3 I 3 2 

1 3 2 I 2 I 1 I 2 I 1 1 I 1 1 I 2 I 2 I 4 1 





* * * * * * Q U I C K C L U S T E R * * * * * * * 

Initial Cluster Centers. 

Cluster FBAR FRAP FROOM FSERV 

1 4.0000 6.0000 2.0000 1.0000 
2 2.0000 1.0000 4.0000 3.0000 
3 4.0000 6.0000 5.0000 5.0000 

Cluster VAREC VARTRAV 

1 5.0000 3.0000 
2 5.0000 6.0000 
3 1.0000 2.0000 

Convergence achieved due to no or small distance change 
The maximum distance by which any center has changed is .0256 
Current iteration is 3 

Minimum distance between initial centers is 6.4807 

Iteration Change in Cluster Centers 
1 2 3 

1 2.4732 2.8903 2.4799 
2 .4939 .2238 .2176 
3 .0447 .0000 .0271 

Case listing of Cluster membership. 
. ..,.,.,. 

Case ID Clust.er Distance 

1 1 .842 
2 2 1.388 
3 3 1. 425 
4 2 .827 
5 3 3.376 
6 3 1. 712 
7 1 3.518 
8 3 3.164 
9 2 1.388 

10 1 1. 878 
11 1 1. 988 
12 1 .842 
13 2 1. 943 
14 1 2.389 
15 1 2.427 
16 3 1.404 



* * * * * * Q U I C K c L U S T E R * * * * * 

Case ID Cluster Distance 

17 3 3.079 
18 1 1. 918 
19 1 1. 673 
20 1 1.223 
21 3 3.300 
22 2 1. 896 
23 2 1. 388 
24 3 1. 234 
25 3 1.729 
26 3 1.234 
27 2 1. 610 
28 3 1. 712 
29 1 3.082 
30 3 1.425 
31 1 1. 673 
32 3 2.169 
33 3 1.425 
34 1 2.292 
35 3 1.130 
36 1 .842 
37 2 1. 797 
38 3 1.234 
39 2 2.240 
40 1 2.092 
41 3 1.234 
42 3 1.729 
43 3 1.234 
44 2 1.162 
45 3 1.234 
46 3 1.425 
47 2 1.388 
48 1 .842 
49 2 .827 
50 3 1.234 
51 3 2.435 
52 1 1.655 
53 3 2.682 
54 1 .842 
55 3 1. 729 
56 1 .842 
57 3 1.425 
58 2 1. 388 
59 3 1.920 
60 2 1. 711 
61 1 1. 878 
62 3 1.234 
63 2 .827 
64 3 1. 729 



* * * * * * * Q U I C K C L U S T E R * * * * * 

Case ID Cluster Distance 

65 2 .827 
66 3 1.234 
67 1 1. 673 
68 1 2.951 
69 3 1. 404 
70 1 2.631 
71 3 3.309 
72 3 1. 425 
73 3 1. 712 
74 1 .842 
75 3 1. 729 
,76 3 2.169 
77 3 1.425 
78 2 2.240 
79 3 3.694 
80 1 .842 
81 3 1. 712 
82 3 1.729 
83 3 1. 729 
84 3 1. 404 
85 2 2.502 
86 3 1. 729 
87 1 .842 
88 2 .827 
89 3 1.729 
90 1 .842 
91 3 1.234 
92 3 1.425 
93 2 .827 
94 2 .827 
95 3 1. 920 
96 2 .827 
97 3 1.234 
98 1 .842 
99 1 .842 

100 1 3.628 
101 3 1.920 
102 3 1.920 
103 3 2.033 
104 1 1. 673 
105 3 2.460 
106 3 3.300 
107 2 3.523 
108 2 1.943 
109 3 1.234 
110 3 3.694 
111 1 .842 
112 1 1.223 



* * * * * * * Q U I C K C L U S T E R * * * * * 

Case ID Cluster Distance 

113 3 2.435 
114 2 .827 
115 1 .842 
116 2 1. 943 
117 1 2.951 
118 1 3. 628 
119 1 2.727 
120 3 1. 712 
121 1 3.518 
122 3 1.425 
123 1 1. 878 
124 3 1. 404 
125 3 2.460 
126 3 2.460 
127 1 1.655 
128 3 1.404 
129 2 .827 
130 2 2. 767 
131 1 2.868 
132 1 1.386 
133 1 1.655 
134 3 1. 712 
135 3 1.425 
136 1 2.191 
137 1 3.929 
138 3 1.425 
139 3 1.234 
140 3 2.460 
141 1 1.223 
142 2 2.108 
143 3 1.712 
144 2 2.632 
145 2 .827 
146 2· 3.068 
147 2 2.585 
148 3 1. 404 
149 1 .842 
150 3 2.033 
151 3 1.234 
152 1 3.518 
153 2 1. 388 
154 3 2.033 
155 3 3.300 
156 3 2.562 
157 3 1.234 
158 1 1.655 
159 3 3.300 
160 1 .842 



* * * * * * Q U I C K C L U S T E R * * * * * * 

Case ID Cluster Distance 

161 3 1.425 
162 3 1.729 
163 3 2.243 
164 3 2.169 
165 2 1.162 
166 1 .842 
167 2 1. 772 
168 2 1. 943 
169 2 2.108 
170 2 .827 
171 3 2.435 
172 3 2.033 
173 2 1.377 
174 1 1.655 
175 1 1. 386 
176 2 2.108 
177 2 .827 
178 1 2.128 
179 3 2.621 
180 1 2.470 
181 1 1.655 
182 1 3.417 
183 3 2.460 
184 1 1.223 
185 2 1. 388 
186 3 1.234 
187 1 3.628 
188 2 .827 
189 2 2.108 
190 2 .827 
191 3 1.425 
192 1 2.470 
193 2 2.108 
194 2 1. 610 
195 2 2.240 
196 2 .827 
197 3 3.039 
198 1 1.064 
199 2 3.378 
200 2 2.122 
201 2 1.286 
202 2 2.339 
203 2 1. 943 
204 2 2.108 
205 3 3.079 
206 3 2.625 
207 3 1. 404 
208 2 1. 943 



Cluster FBAR FRAP FROOM FSERV 

1 3.3182 5.7727 1. 6212 1. 8333 
2 4.1364 1.9848 2.5909 1.6515 
3 4.4592 6.0000 3.3776 3.1224 

Cluster VAREC VARTRAV 

1 3.7121 4.7576 
2 4.7576 5.8788 
3 1.1429 2.8980 

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -



Distances between Final Cluster Centers. 

Cluster 1 2 3 

1 .0000 
2 4.2826 .0000 
3 4.0199 6.4000 .0000 

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -
Analysis of Variance. 

Variable Cluster MS DF Error MS DF 

FEAR 26.1101 2 .777 227.0 33 
FRAP, 363.2773 2 .134 227.0 2697 
FROOM 60.9792 2 1. 050 227.0 58 
FSERV 54.1024 2 .840 227.0 64 
VAREC 286.8895 2 .403 227.0 710 
VARTRAV 185.4649 2 .916 227.0 202 

- - - - - - - - - - - - - -

Number of Cases in each Cluster. 

Cluster unweighted cases weighted cases 

1 66.0 
2 66.0 
3 98.0 

Missing 0 
Valid cases 230.0 

- - - - - - - - - -

66.0 
66.0 
98.0 

230.0 

- - - - -

F Prob 

5945 .000 
0372 .001 
0352 .000 
4069 .002 
5601 .001 
2789 .000 



TAB 
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KEWARGANEGARAAN 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

NAS 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 3.001 4. 

~-------+--------+--------+--------+------
1.00 14 12 10 7 

21.2 18.2 15.2 10.6 
30.4 20.0 30.3 41.2 

6.1 5.2 4.3 3.0 
+--------+--------+--------+------

2.00 10 14 I_ 16 3 
15.2 21.2 j 24.2 4.5 
21.7 23.3 I 48.5 17.6 
4.3 6.1 I 7.0 1.3 

+--------+--------+--------+-------
3.00 22 34 7 7 

22.4 34.7 7.1 7.1 
47.8 56.7 21.2 41.2 

9.6 14.8 3.0 3.0 
+--------+--------+--------+-------

Column 46 60 33 17 
(Continued) Total 20.0 26.1 14.3 7.4 

SEGMEN by NAS 

NAS Page 1 of 1 
Count I 

Row Pet I 
Col Pet I Row 
Tot Pet I 6.001 Total 

SEGMEN --------+--------+ 
1. 00 12 66 

18.2 28.7 
40.0 
5.2 

+--------+ 
2.00 12 66 

18.2 28.7 
40.0 
5.2 

+--------+ 
3.00 6 98 

6.1 42.6 
20.0 

2.6 
+--------+ 

Column 30 230 
Total 13.0 100.0 

Page 1 

Page 1 of 1 

Row 
5.001 Total 

+--------+ 
11 

16.7 
25.0 
4.8 

+--------+ 
11 

16.7 
25.0 
4.8 

--------+ 
22 

22.4 
50.0 

9.6 
--------+ 

66 
28.7 

66 
28.7 

98 
42.6 

44 230 
19.1 100.0 



Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 
Contingency Coefficient 

Value 

23.07031 

Value 

.31671 

.22395 
.30193 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

DF 

10 

ASE1 Val/AS 

Significance 

. 02049 

Approximate 
Significance 

.01049 *1 

.01049 *1 

.01049 *1 
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PEKERJAAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

ORG 
I 
I 
I 
I 1.00 I 2.001 

Page 1 of 1 

Row 
3.001 Total 

~-------+--------+--------+--------+ 

1.00 11 39 16 66 
16.7 59.1 24.2 28.7 
16.4 32.2 38.1 

4.8 17.0 7.0 
+--------+--------+--------+ 

2.00 I 23 36 7 66 
I 34.8 54.5 10.6 28.7 
I 34.3 29.8 16.7 

'I 10.0 15.7 3.0 
+--------+--------+--------+ 

3.00 33 46 19 98 
33.7 46.9 19.4 42.6 
49.3 38.0 45.2 
14.3 20.0 8.3 

+--------+--------+--------+ 
Column 67 121 42 230 
Total 29.1 52.6 18.3 100.0 

Value DF 

9.60694 4 

Value ASE1 Val/ 

Phi .20438 
Cramer's V .14452 
Contingency Coefficient .20024 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 2 

Significance 

.04760 

Approximate 
Significance 

.04760 *1 

.04760 *.1 

.04760 *1 
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JENIS KELAMIN 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

SEX 
I 
I 
I 
I 1.00 I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1. oo I 50 I 16 I 66 

I 75.8 I 24.2 ! 28.7 
I 31.1 I 23.2 I 
I 21.7 I 7. o I 
+--------+--------+ 

2.00 52 14 66 
78.8 21.2 28.7 
32.3 20.3 
22.6 6.1 

+--------+--------+ 
3.00 59 39 98 

60.2 39.8 42.6 
36.6 56.5 
25.7 17.0 

+--------+--------+ 
Column 161 69 230 

Total 70.0 30.0 100.0 

Chi-Square Value DF 

Pearson 7.94711 2 

Statistic Value ASE1 

Phi .18588 
Cramer's V .18588 
Contingency Coefficient .18275 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ASEO 

Page 3 

Significance 

.01881 

Approximate 

Significance 

.01881 *1 

.01881 *1 

.01881 *1 
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KEDATANGAN KE HOTEL 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

COMING 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 

Pa 

3.001 4.0 

1 of 1 

Row 
Total 

--------+--------+--------+--------+------- + 
1. oo I 14 I 48 , 1 1 I 3 66 

I 21.2 I 72.7 · I 1.5 I 4.5 28.7 
I 17.9 I 46.2 I 5.0 I 10.7 
I 6.1 ! 20.9 ! .4 I 1.3 
+--------+--------+--------+------- + 

2.00 12 35 10 9 66 
18.2 53.0 15.2 13.6 28.7 
15.4 33.7 50.0 32.1 
5.2 15.2 4.3 3.9 

+--------+--------+--------+------- + 
3.00 52 21 9 16 98 

53.1 21.4 9.2 16.3 42.6 
66.7 20.2 45.0 57.1 
22.6 9.1 3.9 7.0 

+--------+--------+--------+------- + 
Column 78 104 20 28 230 

Total 33.9 45.2 8.7 12.2 100.0 

Chi-Square Value DF Significance 

Pearson 54.51574 

Statistic Value ASE1 

6 

Val/ASEO 

.00372 

Approximate 
Significance 

Phi .48685 
Cramer's V .34426 
Contingency Coefficient .43773 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 
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FREKUENSI MENGINAP 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

FREK 
I 
I 
I 
I 1.00 I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1. oo I 43 I 23 I 

I 65.2 I 34.8 I 
I 42.2 J 18.0 I 
I 18.7 I 10.0 I 
+--------+--------+ 

66 
28,; 7 

2.00 36 30 66 
54.5 45.5 28.7 
35.3 23.4 
15.7 13.0 

+--------+--------+ 
3.00 23 75 98 

23.5 76.5 42.6 
22.5 58.6 
10.0 32.6 

+--------+--------+ 
Column 102 128 230 

Total 44.3 55.7 100.0 

Value DF 

31.66339 2 

Value ASEl 

Contingency Coefficient 

.37103 

. 37103 

.34786 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ASE 

Page 5 

Significance 

.0.00899 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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LAMA MENGINAP 

STAY 
I 
I 

Page 1 of 1 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

I 
I 1. oo I 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1. oo I 42 24 66 

I 63.6 36.4 28.7 
I 44.2 17.8 
I 18.3 10.4 
+--------+--------+ 

2.00 29 37 
43.9 56.1 
30.5 27.4 
12.6 16.1 

+--------+--------+ 
3.00 24 74 

24.5 75.5 
25.3 54.8 
10.4 32.2 

+--------+--------+ 
Column 95 135 

Total 41.3 58.7 

Chi-Square Value 

Pearson 25.19450 

66 
28.7 

98 
42.6 

230 
100.0 

DF 

2 

Statistic Value ASE1 

Phi .33097 
Cramer's V .33097 
Contingency Coefficient .31421 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 6 

Significance 

.00953 

Approximate 
Val/ASEO Significance 

-------- ------------
.00000 *1 
.00000 *1 
.00000 *1 
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ALASAN MEMILIH HOTEL 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

REASON 
I 
I 
I 
I 1.00 I 2.001 3.001 

1 of 1 

Row 
Total 

--------+--------+--------+--------+------- + 
1. oo 44 9 6 7 I 66 

66.7 13.6 9.1 10.6 1 28.7 
58.7 10.6 11.1 43.8 I 
19.1 3.9 2.6 3.0 I 

+--------+--------+------,.,--+-------
2.00 I 15 I 41 I 8 I 2 66 

I 22.7 I 62.1 I 12.1 I 3.0 28.7 
I' 20.0 I 48.2 I 14.8 I 12.5 
I 6.5 I 17.8 I 3.5 I .9 
+--------+--------+--------+-------

3.00 16 35 40 7 98 
16.3 35.7 40.8 7.1 42.6 
21.3 41.2 74.1 43.8 

7.0 15.2 17.4 3.0 
+--------+--------+--------+------- + 

Column 75 85 54 16 230 
Total 32.6 37.0 23.5 7.0 100.0 

Value DF 

79.20678 6 

Value ASE1 Val/ 

Significance 

.000193 

Approximate 
Significance 

Phi .58684 .00000 *1 
.00000 *1. 
.00000 *1 

Cramer's V .41496 
Contingency Coefficient .50612 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 
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TUJUAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

TUJUAN 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 

Page 1 of 1 

Row 
3.001 Total 

--------+--------+--------+--------+ 
1.00 55 5 6 66 

'8 3 . 3 7 . 6 9 . 1 2 8 . 7 
74.3 5.4 9.5 
23.9 2.2 2.6 

+--------+--------+--------+ 
2.00 11 10 45 66 

16.7 15.2 68.2 28.7 
14.9 10.8 71.4 
4.8 4.3 19.6 

+--------+--------+--------+ 
3.00 I 8 I 78 I 12 I 98 

I 8.2 J 79.6 I 12.2 J 42.6 
I 10.8 I 83.9 I 19.0 I 
I 3. 5 I 33. 9 I 5. 2 I 
+--------+--------+--------+ 

Column 74 93 63 230 
Total 32.2 40.4 27.4 100.0 

Value DF 

197.77086 4 

Value ASE1 Val/ASEO 

Contingency Coefficient 

.92729 

.65570 

.67995 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 8 

ignificance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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TEMPAT PEMESANAN KAMAR HOTEL 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

RESERV 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 3.001 

--------+--------+--------+--------+-----
1.00 7 43 15 

10.6 65.2 
19.4 67.2 
3.0 18.7 

+--------+--------+--------+------
2.00 1 1 I 9 10 

1.5 1.5 l 13.6 15.2 
2.8 5.3 I' 14.1 15.6 

.4 .4 I 3.9 4.3 
+--------+--------+--------+------

3.00 28 18 12 39 
28.6 18.4 12.2 
77.8 94.7 18.8 
12.2 7.8 5.2 

+--------+--------+--------+-----
Column 36 19 64 64 

Total 15.7 8.3 27.8 27.8 

Value DF 

200.26876 8 

Value ASE1 

Phi .93313 
Cramer's V .65982 
Contingency Coefficient .68224 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 9 

Page 1 of 1 

Row 
5.001 Total 

+--------+ 
1 

1.5 
2.1 

. 4 
-------+ 

66 
28.7 

45 66 
68.2 28.7 
95.7 
19.6 

+--------+ 
1 98 

1.0 42.6 
2.1 

.4 
+--------+ 

47 230 
20.4 100.0 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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TANDA KEDATANGAN YENG DIINGINKAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

SIGN 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 3.001 

--------+--------+--------+--------+-------
1.00 14 6 3 43 

21.2 9.1 4.5 65.2 
53.8 8.0 6.7 51.2 

6.1 2.6 1.3 18.7 
+--------+--------+--------+-----

2.00 8 20 38 
12.1 30.3 57.6 
30.8 26.7 45.2 
3.5 8.7 16.5 

+--------+--------+--------+-------
3.00 4 49 42 3 

4.1 50.0 42.9 3.1 
15.4 65.3 93.3 3.6 
1.7 21.3 18.3 1.3 

+--------+--------+--------+-------
Column 26 75 45 84 
Total 11.3 32.6 19.6 36.5 

Value DF 

131.24746 6 

Value ASE1 Va·L/ASE 

Phi . 7554·1 
Cramer's V .53415 
Contingency Coefficient .60276 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

+ 
I 
I 
I 
I 

1 of 1 

Row 
Total 

66 
28.7 

66 
28.7 

98 
42.6 

230 
100.0 

Page 10 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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STAFF PELAYANAN DAN PENERIMA TAMU 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

SERVIS 
I 
I 
I 
I 1.00 I 2.00/ 

Page 1 of 1 

Row 
3.001 Total 

--------+--------+--------+--------+ 
1. 00 13 

19.7 
18.3 
5.7 

7 
10.6 
14.0 
3.0 

46 
69.7 
42.2 
20.0 

+--------+--------+--------+ 

66 
28.7 

2.00 8 12 46 66 
12.1 18.2 69.7 28.7 
11.3 24.0 42.2 
3.5 5.2 20.0 

+--------+--------+--------+ 
3.00 50 31 17 98 

51.0 31.6 17.3 42.6 
70.4 62.0 15.6 
21.7 13.5 7.4 

+--------+--------+--------+ 
Column 71 50 109 230 

Total 30.9 21.7 47.4 100.0 

Value DF 

64.15882 4 

Value ASE1 Val/ASE 

Phi .52816 
Cramer's V .37346 
Contingency Coefficient .46702 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 11 

Significance 

.000952 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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INFORMASI YANG DIBUTUHKAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

INFORM 
I 
I 
I 
I 1.001 

Pag 

2.001 3.001 4.0 
--------+--------+--------+--------+-------

1.00 15 34 16 1 
22.7 51.5 24.2 1.5 
53.6 36.2 37.2 1.5 
6.5 14.8 7.0 .4 

+--------+--------+--------+------
2. 00 12 35 18 I 1 

18.2 53.0 27.3 I 1.5 
42.9 37.2 41.9 I 1.5 
5.2 15.2 7.8 I .4 

+--------+--------+--------+-------
3.00 1 25 9 63 

1.0 25.5 9.2 64.3 
3.6 26.6 20.9 96.9 

.4 10.9 3.9 27.4 
+--------+--------+--------+-------

Column 28 94 43 65 
Total 12.2 40.9 18.7 28.3 

Value DF 

114.72509 6 

Value ASE1 Val/ASE 

Contingency Coefficient 

. 70626 

.49940 

.57689 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

+ 
I 
I 
I 
I 

1 of 1 

Row 
Total 

66 
28.7 

66 
28.7 

98 
42.6 

230 
100.0 

Page 12 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 
.00000 *1 
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MAKANAN DAN MINUMAN DALAM KAMAR 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count I 
Row Pet I 
Col Pet I 

FD Page 1 of 1 

Tot Pet I 1. 00 I 2.001 
.Row 

3.001 Total 
--------+--------+--------+--------+ 

1.00 42 19 5 66 
63.6 28.8 7.6 28.7 
68.9 20.4 6.6 
18.3 8.3 2.2 

+--------+--------+--------+ 
2.00 15 42 9 66 

22.7 63.6 13.6 28.7 
24.6 ~5.2 11.8 
6.5 18.3 3.9 

+--------+--------+--------+ 
3.00 4 32 62 98 

4.1 32.7 63.3 42.6 
6.6 34.4 81.6 
1.7 13.9 27.0 

+--------+--------+--------+ 
Column 61 93 76 230 
Total 26.5 40.4 33.0 100.0 

Value DF 

113.27912 4 

Value ASE1 Val/ASE 

Phi .70180 
Cramer's V .49624 
Contingency Coefficient .57445 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 13 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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DEKORASI KAMAR 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

STYLE 
I 
I 
I 
I 1.00 I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1.00 42 24 66 

2.00 

3.00 

63.6 36.4 28.7 
36.2 21.1 
18.3 10.4 

+--------+--------+ 
47 

71.2 
40.5 
20.4 

19 
28.8 
16.7 
8.3 

+--------+--------+ 
27 

27.6 
23.3 
11.7 

71 
72.4 
62.3 
30.9 

+--------+--------+ 

66 
28.7 

98 
42.6 

Column 116 114 230 
Total 50.4 49.6 100.0 

Value DF 

36.52835 2 

·Value ASEl 

Phi .39852 
Cramer's V .39852 
Contingency Coefficient .37021 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ASEO 

Page 14 

ignificance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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JENIS KAMAR 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

KINDROOM 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 

Page 1 of 1 

Row 
3.001 Total 

SEGMEN --------+--------+--------+--------+ 

Chi-Square 

Pearson 

1. oo .I 
I 
I 
I 

13 
19.7 
15.9 
5.7 

43 
65.2 
42.2 
18.7 

10 
15,2 
21.7 
4.3 

+--~-----+--------+--------+ 

66 
28.7 

2.00 9 51 6 66 
13.6 77.3 9.1 28.7 
11.0 50.0 13.0 
3.9 22.2 2.6 

+--------+--------+--------+ 
3.00 60 8 30 98 

61.2 8.2 30.6 42.6 
73.2 7.8 65.2 
26.1 3.5 13.0 

+--------+--------+--------+ 
Column 82 102 46 230 
Total 35.7 44.3 20.0 100.0 

Value DF 

93.38992 4 

Page 15 

Significance 

.00000 

Statistic Value ASE1 Val/ EO 
Approximate 
Significance 

Phi 
Cramer's V 
Contingency Coefficient 

.63722 

.45058 

.53739 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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DEKORASI RESTORAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

REST 
I 
I 
I 
I 1. oo I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1.00 15 51 66 

22.7 77.3 28.7 
13.5 42.9 

6.5 22.2 
+--------+--------+ 

2.00 25 41 66 
37.9 62.1 28.7 
22.5 34.5 
10.9 17.8 

+--------+--------+ 
3.00 71 27 98 

72.4 27.6 42.6 
64.0 22.7 
30.9 11.7 

+--------+--------+ 
Column 111 119 230 
Total 48.3 51.7 100.0 

Value DF 

43.04407 2 

Value ASEl 

Contingency Coefficient 

.43261 

.43261 

.39705 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ 0 

Page 16 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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TEMPAT MAKAN SIANG DAN MAKAN MALAM 

DINNER Page 1 of 1 
Count I 

Row Pet I 
Col Pet I Row 
Tot Pet I 1.001 2.001 3.00i Total 

SEGMEN --------+--------+--------+--------+ 
1.00 37 27 2 66 

56.1 40.9 3.0 28.7 
40.7 36.5 3.1 
16.1 11.7 .9 

+--------+--------+--------+ 
2. oo 51 I 12 3 66 

77.3 I 18.2 4.5 28.7 
56.0 'I 16.2 4.6 
22.2 I 5.2 1.3 

+--------+--------+--------+ 
3.00 3 35 60 98 

3.1 35.7 61.2 42.6 
3.3 47.3 92.3 
1.3 15.2 26.1 

+--------+--------+--------+ 
Column 91 74 65 230 
Total 39.6 32.2 28.3 100.0 

Chi-Square Value DF 

Pearson 132.90783 4 

Statistic Value ASE1 Val/ASE 

Phi .76017 
Cramer's V .53752 
Contingency Coefficient .60517 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 17 

Significance 

.00000 

Approximate 
·significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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AKTIVITAS SEKUNDER 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

AKTIVITAS SEKUNDER 
I 
I 
I 
I 1.001 2.001 3.001 4.0 

Row 
Total 

--------+--------+--------+--------+------- + 
1.00 6 11 10 39 I 66 

9.1 16"7 15.2 59.1 I 28.7 
10.5 22.4 16.7 60.9 I 
2.6 4.8 4.3 17.0 I 

+--------+--------+--------+------- + 
2.00 13 8 38 7 66 

19.7 12.1 57.6 10.6 28.7 
22.8 16.3 63.3 10.9 
5.7 3.5 16.5 3.0 

+--------+--------+--------+------- + 
3.00 38 30 12 18 98 

38.8 30.6 12.2 18.4 42.6 
66.7 61.2 20.0 28.1 
16.5 13.0 5.2 7.8 

+--------+--------+--------+------- + 
Column 57 49 60 64 230 
Total 24.8 21.3 26.1 27.8 100.0 

Chi-Square Value DF Significance 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 
Contingency Coefficient 

90.93162 

Value 

.62877 

.44461 

.53229 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

6 

ASE1 Val/ASE 

.00154 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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JENIS PERAWATAN TUBUH DAN KECANTIKAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

KINDBB 
I 
I 
I 
I 1. 00 I 2.001 3.001 

--------+--------+--------+--------+------
1.00 18 34 10 4 

27.3 51.5 15.2 6.1 
20.9 38.2 34.5 15.4 
7.8 14.8 4.3 1.7 

+--------+--------+--------+------

1 of 1 

Row 
Total 

66 
28.7 

2.00 9 38 1 8 11 66 
13.6 57.6 1. 12.1 16.7 28.7 
10.5 42.7 I 27.6 42.3 
3.9 16.5 I 3.5 4.8 

+--------+--------+--------+-------
3.00 59 17 11 11 98 

60.2 17.3 11.2 11.2 42.6 
68.6 19.1 37.9 42.3 
25.7 7.4 4.8 4.8 

+--------+--------+--------+------- + 
Column 86 89 29 26 230 
Total 37.4 38.7 12.6 11.3 100.0 

Value DF Significance 

49.61775 6 

Value ASE1 Val/ 0 

.00481 

Approximate 
Significance 

Contingency Coefficient 

.46447 

.32843 

.42125 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 
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JENIS FASILITAS REKREASI YANG DIINGINKAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

RECREAT 
I 
I 
I 
I 1. 00 I 

Pag 

2.001 3.001 4.0 
--------+--------+--------+--------+-------

1.00 7 17 3 39 
10.6 25.8 4.5 
25.9 23.6 4.6 
3.0 7.4 1.3 

+--------+--------+--------+-----

1 of 1 

Row 
Total 

66 
28.7 

2.00 39 4 23 66 
59.1 6.1 34.8 28.7 
54.2 6.2 34.8 
17.0 1.7 10.0 

+--------+--------+--------+-----~- + 
3.00 20 16 58 4 98 

20.4 16.3 59.2 4.1 42.6 
74.1 22.2 89.2 6.1 

8.7 7.0 25.2 1.7 
+--------+--------+--------+-------

Column 27 72 65 66 230 
Total 11.7 31.3 28.3 28.7 100.0 

Value DF 

138.65760 6 

Value ASEl Val/ASEO 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

Contingency Coefficient 

.77644 

.54903 

. 61328 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 
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JENIS FASILITAS HIBURAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

·Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

ENTER 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 3.001 

1 of 1 

Row 
Total 

--------+--------+--------+--------+-------
1. 00 34 9 1. 22 

51.5 13.6 1.5 33.3 
44.7 16.1 1.9 47.8 
14.8 3.9 .4 9.6 

+--------+--------+--------+-~----- + 

66 
28.7 

2.00 39 6 1 20 66 
59.1 9.1 1.5 30.3 28.7 
51.3 10.7 1.9 43.5 
17.0 2.6 .4 8.7 

+--------+--------+--------+------- + 
3.00 3 41 50 4 98 

3.1 41.8 51.0 4.1 42.6 
3.9 73.2 96.2 8.7 
1.3 17.8• 21.7 1.7 

+--------+--------+--------+-------
Column 76 56 52 46 230 
Total 33.0 24.3 22.6 20.0 100.0 

Value DF 

151.51170 6 

Value ASE1 Val/ 

Significance 

0 

.00000 

Approximate 
Significance 

Contingency Coefficient 

. 81163 

.57391 
.63019 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 
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LOKASI FASILITAS HIBURAN 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

LOCAT 
I 
I 
I 
I 1. 00 I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1.00 58 8 66 

87.9 12.1 28.7 
44.3 8.1 
25.2 3.5 

+--------+--------+ 
2.00 60 6 66 

90.9 9.1 28.7 
45.8 6.1 
26.1 2.6 

+--------+--------+ 
3.00 13 85 98 

13.3 86.7 42.6 
9.9 85.9 
5.7 37.0 

+--------+--------+ 
Column 131 99 230 
Total 57.0 43.0 100.0 

Value DF 

133.08251 2 

Value ASE1 --------------
Phi 
Cramer's V 
Contingency Coefficient 

.76067 

.76067 
.60542 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ 

Page 22 

Significance 

0 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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WAKTU SARAPAN PAGI 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

TIME 
I 
I 
I 
I 1. oo I 2.001 

Page 1 of 1 

Row 
3.00! Total 

--------+--------+--------+--------+ 
1.00 58 4 4 66 

87.9 6.1 6.1 28.7 
51.3 9.3 5.4 
25.2 1.7 1.7 

+--------+--------+--------+ 
2.00 49 15 2 66 

74.2 22.7 3.0 28.7 
43.4 34.9 2.1 
21.3 6.5 .9 

+--------+--------+--------+ 
3.00 6 24 68 98 

6.1 24.5 69.4 42.6 
5.3 55.8 91.9 
2.6 10.4 29.6 

+--------+--------+--------+ 
Column 113 43 74 230 
Total 49.1 18.7 32.2 100.0 

Value DF 

147.09988 4 

Value ASE1 Val/ASEO 

Contingency Coefficient 

.79973 

.56549 

.62457 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 23 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 



SPSS for MS WINDOWS Release 6.0 

SISTEM PEMBAYARAN KAMAR DAN SARAPAN PAGI 

SEGMEN 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

BREAKFAS 
I 
I 
I 
I 1. oo I 

Page 1 of 1 

Row 
2.001 Total 

--------+--------+--------+ 
1.00 66 66 

100.0 28.7 
32.2 
28.7 

+--------+--------+ 
2.00 66 66 

100.0 28.7 
32.2 
28.7 

+--------+--------+ 
3.00 73 25 98 

74.5 25.5 42.6 
35.6 100.0 
31.7 10.9 

+--------+--------+ 
Column 205 25 230 
Total 89.1 10.9 100.0 

Chi-Square Value DF 

Pearson 37.77999 2 

Statistic Value ASE1 

Phi .40529 
Cramer's V .4D529 
Contingency Coefficient .37561 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Val/ASEO 

Page 24 

Significance 

.00861 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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SITUASI KAMAR 

SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Phi 
Cramer's V 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

ROOM 
I 
I 
I 
I 1.00 I 2.001 

Page 1 of 1 

Row 
3.001 Total 

--------+--7-----+--------+--------+ 
1. oo 10 2 · I 54 66 

15.2 3.0 1 81.8 28.7 
17.2 3.7 l 45.8 

4.3 .9 I 23.5 
+--------+--------+--------+ 

2.00 12 7 47 66 
18.2 10.6 71.2 28.7 
20.7 13.0 39.8 
5.2 3.0 20.4 

+--------+--------+--------+ 
3.00 36 45 17 98 

36.7 45.9 17.3 42.6 
62.1 83.3 14.4 
15.7 19.6 7.4 

+--------+--------+--------+ 
Column 58 54 118 230 
Total 25.2 23.5 51.3 100.0 

Value DF 

85.63552 4 

Value ASE1 Val/ASE 

Contingency Coefficient 

.61019 

.43147 

.52088 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 25 

Significance 

.00000 

Approximate 

Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 
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KEBIASAAN MENGHABISKAN WAKTU LUANG 

.SEGMEN 

Chi-Square 

Pearson 

Statistic 

Count 
Row Pet 
Col Pet 
Tot Pet 

LESS 
I 
I 
I 
I 11 21 31 

--------+--------+--------+--------+-------
1.00 53 4 1 3 

80~3 6.1 1.5 4.5 
94.6 4.7 20.0 5.7 
23.0 1.7 .4 1.3 

+-----~--+--------+--------+------
2.00 2 11 1 37 

3.0 16.7 1.5 56.1 
3.6 12.8 20.0 69.8 

.9 4.8 .4 16.1 
+--------+--------+--------+-------

3.00 1 71 3 13 
1.0 72.4 3.1 13.3 
1.8 82.6 60.0 24.5 

.4 30.9 1.3 5.7 
+--------+--------+--------+-------

Column 56 86 5 53 
Total 24.3 37.4 2.2 23.0 

Value DF 

228.78524 8 

Value ASE1 Val/ASE 

Phi .99736 
Cramer's V .70524 
Contingency Coefficient .70617 

*1 Pearson chi-square probability 

Number of Missing Observations: 0 

Page 26 

Page 1 of 1 

Row 
5! Total 

-------+ 
5 66 

7.6 28.7 
16.7 
2.2 

--------+ 
15 66 

22.7 28.7 
50.0 
6.5 

-------+ 
10 98 

10.2 42.6 
33.3 
4.3 

-------+ 
30 230 

13.0 100.0 

Significance 

.00000 

Approximate 
Significance 

.00000 *1 

.00000 *1 

.00000 *1 



Perkembangan Akomodasi/Jumlah Hotel di Bali 

Tahun Akomodasi 

1985 548 
1986 619 12,9 
1987 665 7,4 
1988 738 10,9 
1989 835 13,2 
1990 942 13,1 
1991 1.020 12,8 
1992 1.178 8,3 
1993 1.234 15,5 
1994 1.307 5,9 



Tabel Luas di bawah 

kurva normal 
0 

I 0,00 0,01 0,02 0,0) 0,04 o.o~ 0,06 0,07 0,08 0,09 

-],4 0.0003 0.0001 0,000) 0,0001 0.0001 0.0001 0,0001 0,0001 0.0001 0,0002 

-),) o.ooos 0,0005 0.0005 0.0004 0,0004 G.0004 0,0004 G.0004 0.0004 0.0001 

-3.2 0,0001 0,0001 0.0006 0,0006 0.0006 0,0006 (),0006 o.ooos o.ooos 0,0005 

-],1 0.0010 0,0009 0,0009 O,(l009 0,0008 o.oooa 0,0008 o.oooa 0.0007 0.0001 

-1.0 O.OOil 0,001) 0,001) 0.0012 0.0012 0,0011 0,0011 0.0011 0,0010 0,0010 

-2.9 0,0019 o,oou 0,0017 0,0017 0,0016 0,0016 0.0015 O,OOIS 0.0014 0,0014 

-2,8 0,0026 0,0025 0,0024 0,0041 0.0021 0,0022 0.0021 0.0021 0.0020 0,0019 

-2,1 0,0015 0.0014 0,00)3 0,0032 0.0011 0,0010 0.0029 0,0028 0,0011 0.0026 

-2,6 0.0041 G.004S 0.0044 0,0041 0,0041 0.0040 0,0019 0,00)8 0,00)1 0,00)6 

-2,5 0,0062 0,0060 0,0059 O.OOH o.ooss 0,0054 0,0052 0.0051 0,0049 0.0048 

-2,4 1l,OD82 0.0080 0,001& 0,0015 0.007] 0,0011 (),0()69 0,0068 0,0066 0,0064 

-2,) 0.0107 0,0104 0.0102 0.0099 0,0096 0,()094 0,0091 0.0089 0,0087 0,0084 

-2,2 0.01)9 0,01)6 O,OU2 0.0129 0,0125 0,0121 0,0119 0.0116 0.011) 0,0110 

-2,1 0.0179 0,0174 O.OIJO 0.0166 0.0162 0.0158 O.OIS4 0.01.$0 0,0146 O.OHl 

-~.0 0,0228 0,0212 0.0211 0.021.2 0.0207 0.0202 0.0197 0,0192 0,0118 0.018) 

-1,9 0,0287 0.0281 0,0214 0.0268 0,0261 0.0256 O.OHO 0.0244 0,112l9 0,112)) 

-1,1 0.03$9 0.0152 0,0)44 0,0)36 0.0129 0,0)12 0.0)14 O.Ol07 0.0101 0,0294 

-1,7 0,0446 0.0416 O,G-421 0,0411 0.0409 0,0401 0,0)92 0.0184 0,0175 0.0167 /'" 

-1,6 0,0548 O.OSJ1 0.0526 0,0516 O.OS05 0.0495 0.0485 0.047~ 0,0465 0,0455 

-1,5 0.0668 0,0655 0,0641 0,06)0 0,0618 o.0606 0.0594 0.0582 0.0$11 0,0'59 

U,071C 0,0164 0,0749 0,013$ 0.0722 0,0708 0.0611 I 
0,0914 0.0918. g:~~-· 0,0885. D.0869 D.085l 0.0823 

• 0,1112 0,109) 0,1056 0.10)1 0,10211 0,0985 

... 0,1)14 0,1292 0,1271 0,12,. o.luo 0.1210 0.1170 

O,ISJ9 O,ISIS 0.1492 0,1469 0,1 6 0,14'21 0,1)79 

0,1788 0,1762 0,11.)6 0,1711 0,1685 0,1611 
0,2061 0,20ll 0,2005 0,1911 0,1949 0,1167 
o,zue.- 0.2l27./ 0.2296 0,2266 0.2236 0.2148 
0,2616 • 0.260 '0.2611 O.lHI 0.2546 0,2451 
0.10U 0.2981 0.2946 0.2912 0,2811 D,l776 

0,)311 0,))36 0,3]00 0,1264 0,)121 0,3121 
0,)745 0,3107 0,3669 0,)6)2 O,JS94 0,)48) 

0,4129 0.4090 0.405L 0.4011 0,397'4 0,)859 

0,4522 0.448l 0.444) 0,4404 0.4)64 0,4247 

0.4920 0,4880 .......... i 0.1641 

0.5040 o.~ O,S120 O,S 11>0 O,SI'J9 0,52)9 0,3)59 

O,S4)a_ . .._ O;S-471 o,5517 0,5557 0,5SQ6. , O,S1SJ 

0.51l2 0.5111·~ 0,5910 o.~94a-::., o.5917 ., 602 0.6141 

0,6217 _Al;6n!', 1).629) 0,6)}1 0,6)61 .. 0.6517 

0.6~91 ~,6621 . '0,6664 0.6700 0,67)6 0.6711 0.6179 

o,c96~701CJ' .· 0,7054 0,70,& 0,712) 0,1151 0,7224 
o,Hl4 11.nn 0,1)89 0,1422 0.7454 0,1486 0,7S~9 

0,7642 0,767]~ 0,7704 0,77)4 (1,7764 0,71~~ 0,7852 

0,7939' 0,7961' 0,1995 0,802) 0.8051 O,S078 0.81)) 

0,8212 O,ill& 0,826~ 0.8289 0,8lU 0,8)40 0,8389 

0,8~)8 0,8401 0,8485 • 0,8508 0,8Sll 0.8554 0,8571 0,8621 

0,8665 0.8686 0.&708 0,8729 0.8749 o.ano 0,8790 -< 0,88JO 

o,aa69·~ 0.&8&a --o.&90l- - o,8n5 · · 0,8944 .. - O.i962 O.S980 0.9015 

0,9049- 0,9066- 0.9082 0.9099 0,9115 0.9ll'l 0,91~1 0,9177 

0,9201 o.9m 0.92l~ 0,9251 0.9265 o,927& 0,9292 0.9ll9 

1,~ 0,9))2 O,lllH 0,9lS7 0,9)10 0,9J<!2 0,9}94 0,9406 0.9418 0.9441 

1'6 0,9452 0,946) 0,9414 0,94.84 0,9495 Q.9ros 0,9515 0.9HS 0,9S45 

l:'i 0,9554 0,9564 0,951) 0,9582 0,9591 0,9599 0,9608 0,9616 0,96ll 

1,& 0,9641 0.9649 0,9656 0,9664 0,9671 0.9671 0,9686 0,969) 0,9106 

1,9 0,71) 0,9119- 0,9726 0,91)2 0,97l8 0,9744 0,9750 0,9756 0,9767 

2/) 0.9712 0,9178 0,971l 0.9711 0,979) 0.9791 0,980) 0,9801 0,9811 

2,1 0,9821 0,9826 0,9810 0,9&H 0,98)8 0,9U2 0,9846 0.98ro 0,'9857 

2,2 0,9861 0,9864 0,9161 0.9171 0,987~ 0,9878 0,9881 0.9884 0,9890 

2,) 0,989) 0,9896 0,9891 0,9901 0,9904 0,9906 0,9909 0,9911 0,9916 

2,4 0.991& 0,9920 0.9921 0.99U 0,9927 0.9929 0$)1 0,99)2 0,99)6 

2,5 0,99)8 0,9940 0,9'l .. ! 0,994) 0,99.5 0,99~6 0,9948 0,11949 0,99U 

2,6 0.995) 0,995~ 0,99» 0.99H 0,9959 0.9960 0,9961 0,9962 0,9964 

2,7 0,9965 0,9966 0,9961 0,9961 0,996q 0,9910 0.9911 0,9912 (),9974 

2,8 0,9914 0,997S 0,9974 0,9977 0.9977 0,9971 0,9919 0,9979 . 0,9911 

2,9 0,9981 0,9982 0,99U 0.99&) 0,9984 0,9984 (),998$ 0.9985 0.9986 

),0 0,9981 0,9981 0.9911 1),9988 0,99" 0,9989 0.9989 0,9989 .0,9990 

),I ~~ 
0,9991 0,999l 0.9991 0,9992 0.9992 o.9992 0,9992 0,999) 

),1 0,999) 0.9994 0.9994 0,9994 0,9994 0,9994 0.9995 0,9995 

1,) 0,9995 0,999~ 0,9991 0,9996 0,9996 0,9996 0,9996 0.9996 0.9997 

1.4 0,9997 0,9991 0.9997 0,9991 0.9991 0.9997 0,9991 0,9997 0.9991 
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