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ABSTRAK 

 

Malang merupakan salah satu kota favorit dan terkenal dijawatimur. Tujuan penelitian 
ini untuk mengetahui apa saja yang menjadi preferensi pada konsumen dalam memilih 
hotel untuk menginap di kota malang. Atribut yang digunakan dalam penelitian ini 
lokasi, harga, fasilitas kamar, fasilitas umum, kualitas pelayanan,raiting,kebersihan 
dan variasi makanan hotel. Tempat dan waktu penelitian ini yaitu hotel mercure, 
Harris, Atria,Ijen Suites dan Santika premiere yang ada di kota malang. Populasi pada 
penelitian ini adalah konsumen yang sedang menginap di hotel Kota Malang. Dengan 
teknik pengambilan sampel  melalui 80 data responden dari 100 sampel kemudian 
diolah melalui teknik analisis conjoin dan dianalisis secara deskriptif. Dari Hasil 
penelitian lokasi menjadi pertimbangan konsumen untuk menyukai hotel hal ini di 
tujukan dengan nilai rata-rata kepentingan utility 28.107 responden merasa bahwa 
lokasi hotel yang strategis menjadi alasan untuk menginap di kota malang. 

 

Kata kunci:   Preferensi, Konjoin dan Hotel   

 

 

ABSTRACT 

Malang is one of the favorite and famous cities in East Java. The purpose of this 

research is to find out what consumers' preferences are in choosing a hotel to stay in 

Malang City. The attributes used in this research are location, price, room facilities, 

public facilities, service quality, ranking, cleanliness and variety of hotel food. The 

place and time of this research were the Mercure, Harris, Atria, Ijen Suites and Santika 

Premiere hotels in the city of Malang. The population in this study were consumers 

who were staying at hotels in Malang City. Using a sampling technique, 80 

respondents' data from 100 samples was then processed using conjoint analysis 

techniques and analyzed descriptively. From the research results, location is a 

consideration for consumers to like hotels. This is aimed at an average value of utility 

importance of 28,107 respondents who feel that the hotel's strategic location is a 

reason to stay in Malang City. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Industri pariwisata di Indonesia terus mengalami perkembangan 

pesat, termasuk di Kota Malang. Kota ini menawarkan berbagai daya tarik 

wisata, mulai dari keindahan alam, wisata sejarah, hingga wisata kuliner 

yang menggiurkan. Seiring dengan pertumbuhan pariwisata, permintaan 

akan akomodasi yang berkualitas juga semakin meningkat. Dengan 

kemajuan zaman, kemajuan teknologi informasi juga semakin hari semakin 

berkembang dengan pesat. Perkembangan teknologi informasi ini, 

berdampak besar pada berbagai bidang kehidupan masyarakat baik dari 

segi sosial, ekonomi, pendidikan, pembangunan, maupun pariwisata. Saat 

ini, Kota Malang merupakan salah satu kota yang telah dilengkapi dengan 

berbagai fasilitas rekreasi dan wisata yang sangat menarik untuk 

dikunjungi.  

Memahami preferensi konsumen dalam memilih hotel di Kota 

Malang memiliki peran penting dalam strategi pengembangan hotel dan 

pariwisata di wilayah tersebut. Dengan memahami preferensi ini, hotel-hotel 

dapat mengoptimalkan layanan mereka untuk memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi wisatawan. Hingga saat ini, masih terbatasnya penelitian yang 

secara khusus mengeksplorasi preferensi masyarakat terhadap hotel di 

Kota Malang. Beberapa penelitian serupa telah dilakukan di kota-kota lain, 
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namun karakteristik setiap kota memiliki perbedaan tersendiri dalam hal 

wisata, budaya, dan kebutuhan masyarakatnya. Oleh karena itu, penelitian 

yang lebih mendalam mengenai preferensi konsumen dalam memilih hotel 

di Kota Malang perlu dilakukan. 

Preferensi konsumen dalam memilih hotel dapat memberikan 

informasi yang berharga bagi para pemangku kepentingan di industri 

pariwisata, termasuk pemerintah daerah, hotel dan pengelola akomodasi, 

serta pihak-pihak yang terlibat dalam pengembangan destinasi pariwisata 

di Kota Malang. Informasi ini dapat digunakan untuk menyusun strategi 

pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan kualitas layanan, serta 

memperbaiki fasilitas dan fasilitas yang disediakan oleh hotel di kota 

tersebut. 

Penelitian ini akan menganalisis preferensi konsumen dalam 

memilih hotel. Survei tersebut akan mencakup faktor-faktor yang 

mempengaruhi pemilihan hotel, seperti lokasi, harga, fasilitas, kualitas 

pelayanan, dan faktor lain yang dianggap penting oleh konsumen.  

Kualitas pelayanan merupakan aspek utama yang perusahaan perlu 

perhatikan dalam penyediaan jasa. Melengkapi segala keperluan dan 

harapan pelanggan dengan disertai ketentuan pada pelayanan menjadi titik 

fokus dalam kualitas pelayanan agar sesuai dengan harapan Katemung et 

al., ( 2018). Pelayanan yang bermutu selalu berbanding lurus dengan 

kehendak konsumen sebaliknya pelayanan yang kurang berkualitas adalah 
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harapan konsumen yang tidak sesuai dengan pelayanan yang dirasakan 

Andari & Mulyantomo (2020). 

 Sementara itu, dari segi konsumen fasilitas juga merupakan hal 

yang penting. Anwar (2020) menyatakan “jika suatu industri pelayanan 

memiliki saran yang mencukupi sehingga bisa memberikan kemudahan 

pelanggan dalam memakai pelayanannya serta dapat memberikan 

kenyamanan, hal itu dapat mempengaruhi pelanggan agar berkeinginan 

untuk bertransaksi. Sedangkan Suci et al., (2018) perusahaan yang 

menyediakan desain fasilitas secara menarik dapat memberikan suasana 

menyenangkan bagi konsumen sehingga mempengaruhi keputusan 

pembelian jasa tersebut. 

Lokasi hotel juga merupakan pertimbangan penting bagi konsumen. 

Hotel yang terletak dekat dengan objek wisata populer, pusat perbelanjaan, 

atau area bisnis dapat menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan atau 

pelaku bisnis yang mengunjungi Kota Malang. Kemudahan akses 

transportasi juga menjadi pertimbangan penting, sehingga masyarakat 

dapat dengan mudah mencapai hotel tersebut. Lokasi merupakan tempat 

yang dikhususkan dan menarik dimanfaatkan untuk kegiatan ekonomi 

Yulistia, (2020). Konsumen semakin cermat dalam memilih lokasi penyedia 

jasa dengan memperhatikan hal-hal terkait keadaan, akses, dan kondisi 

lingkungan masyarakat sekitar. Lokasi yang aman dan mudah dijangkau 

dapat menentukan jadi atau tidaknya konsumen untuk berkunjung 

(Stefanie, 2018). 
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Harga juga menjadi faktor krusial dalam preferensi kunsumen. 

Meskipun hotel pada umumnya memiliki harga yang bersaing, tetapi harga 

yang terjangkau dengan fasilitas dan layanan yang diberikan dapat menarik 

perhatian konsumen. Selanjutnya, pelayanan yang ramah, profesional, dan 

responsif juga menjadi hal yang diharapkan oleh masyarakat. Pelayanan 

yang baik akan memberikan pengalaman menginap yang menyenangkan 

dan membuat tamu merasa dihargai. Terakhir, reputasi hotel di Kota 

Malang menjadi faktor penting dalam mempengaruhi preferensi 

masyarakat. Ulasan dan testimoni dari tamu-tamu sebelumnya dapat 

menjadi acuan bagi masyarakat dalam memilih hotel yang terpercaya dan 

memiliki standar pelayanan yang tinggi. 

Terdapat beberapa penelitian sebelumnya yang membahas 

mengenai preferensi dalam memilih hotel, Berdasarkan penelitian terdahulu 

Bowman (2000) dalam studinya mengemukakan bahwa atribut penting 

dalam dunia perhotelan adalah pelayanan, efisiensi, keamanan, harga, 

perlengkapan umum, atribut spesifik untuk orang dewasa, fasilitas ruangan, 

keramahan, kesopanan, kebersihan, kemudahan lokasi, akses jalan umum, 

sistem keamanan, penerangan pada tempat parkir, kenyamanan, nuansa, 

bantuan informasi, konsistensi, ruangan bebas rokok, reputasi hotel, 

fasilitas rekreasi , hiburan, seragam staff, kualitas makanan dan diskon.  

Menurut Caber (2014) berpendapat bahwa wisatawan senior lebih 

memberi perhatian khusus tentang kebersihan, kemudahan lokasi, harga, 

akses jalan raya, sistem keamanan, penerangan lapangan parkir dan kamar 

mandi, tanda yang tercetak dengan jelas, keberadaan pusat informasi, buku 
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menu, makanan porsi kecil, pipa pegangan untuk orang tua, penyokong di 

kamar mandi, fasilitas dalam kamar dan kualitas fasilitas merupakan atribut 

penting. Menurut (2007) gap yang terbesar antara harapan dan persepsi 

responden lanjut usia atas layanan hotel terjadi pada 4 indikator yaitu 

kemampuan staf dalam menangani komplain dengan baik, peralatan dan 

lingkungan yang aman dan nyaman, papan penunjuk arah mudah dilihat, 

dan pintu yang lebar untuk akses kursi roda. 

Kota Malang sendiri memiliki potensi alam untuk dikembangkan 

menjadi Kota pariwisata. Dengan semakin bertambah banyaknya fasilitas 

dan tempat wisata yang dapat dikunjungi, hotel merupakan salah satu 

tempat yang dibutuhkan sebagai fasilitas penginapan. Hotel di Kota Malang 

juga telah berkembang dengan sangat pesat. Kota Malang menyediakan 

begitu banyak pilihan hotel yang tersebar di berbagai lokasi dengan kelas 

hotel, harga sewa, fasilitas dan layanan yang beragam. Mulai dari hotel 

berbintang satu sampai dengan hotel berbintang lima. 

Berdasarkan malang.time.co.id (2023) Perkembangan 

pariwisata Kota Malang tahun 2023 memiliki trend yang sangat positif. Hal 

ini didasarkan pada tingkat kunjungan wisatawan ke hotel yang ada di Kota 

Malang. Berdasarkan data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik (BPS) 

Kota Malang, Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel bintang di Kota 

Malang bulan Februari 2023 mencapai 54,37 persen. Hal ini merupakan 

salah satu indikator yang dapat mencerminkan tingkat produktivitas usaha 

jasa akomodasi. Bila dibandingkan dengan tahun sebelumnya 2022 silam, 

TPK Februari 2023 mengalami peningkatan sebesar 10,63 poin sedangkan 
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bulan Februari 2023 ini 4,74 poin lebih tinggi dibandingkan TPK Jawa Timur 

yang mencapai 49,63 persen. Indikator lain rata-rata Lama Menginap Tamu 

(RLMT) pada hotel klasifkasi bintang di Kota Malang bulan Februari 2023 

mencapai 1,46. Artinya rata-rata lama menginap tamu hotel bintang di Kota 

Malang berkisar antara satu sampai dua hari. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

yang lebih baik tentang preferensi konsumen dan memberikan 

rekomendasi bagi hotel-hotel di Kota Malang dalam meningkatkan kualitas 

dan daya saing mereka. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Kota Malang, serta 

memberikan kontribusi positif dalam pengembangan industri pariwisata di 

kota Malang.  

Berdasarkan uraian permasalahan dan hasil penelitian sebelumnya 

diatas terlihat bahwa keputusan konsumen dalam memilih Hotel untuk 

menginap tergantung dari segi kualitas pelayanannya, fasilitas, harga dan 

juga lokasi. Dengan begitu peneliti memutuskan mengkajinya dan memilih 

judul “Preferensi Konsumen Dalam Memilih Hotel untuk menginap di Kota 

Malang.” 

 

 

1.2. Rumusan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang , rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah Apakah yang menjadi pertimbangan Konsumen Dalam Memilih 

Hotel Untuk Menginap di Kota Malang? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

Preferensi Konsumen Dalam Memilih Hotel Untuk Menginap di Kota 

Malang. Dengan memahami faktor-faktor yang paling diutamakan oleh 

masyarakat, diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna bagi 

para pemilik hotel dan pihak terkait dalam meningkatkan pengalaman 

menginap para wisatawan di Kota Malang. 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

yang signifikan dalam pengembangan industri perhotelan. Para pemilik 

hotel dapat menggunakan temuan penelitian ini untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan fasilitas hotel mereka, sesuai dengan preferensi 

masyarakat. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi pihak 

terkait dalam merumuskan kebijakan dan strategi pengembangan 

pariwisata di Kota Malang. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Pada Bab ini akan dilakukan penarikan kesimpulan terhadap penelitian yang 

sudah dilakukan serta pemberian saran terhadap penelitian selanjutnya. 

1.1. Kesimpulan 

 

Dapat disimpulkan bahwa atribut yang menggambarkan suatu kepentingan dalam 

membentuk preferensi konsumen dalam memilih hotel adalah lokasi menyesuaikan dengan 

keadaan responden pada penelitian ini yang dimana didominasi oleh para pengusaha. Pada 

penelitian ini yang menghasilkan bahwa level yang memiliki manfaat paling baik adalah pusat 

kota yang memiliki akses Artinya hal yang paling mendasari atau pertama kali dilihat dan 

mempengaruhi seorang konsumen sebelum memilih hotel di kota malang adalah bagaimana 

lokasi hotel tersebut dekat dengan pusat kota yang mudah untuk mengakses berbagai lokasi 

tujuan.  

Lokasi yang strategis akan sangat menajadi keputusan konsumen dalam memilih hotel 

untuk menginap dikota malang yang artinya mereka akan memperhatikan lokasi, apabila 

dekat ke semua titik yang mereka ingin kunjungi di suatu daerah salah satu alasannya 

akan menghemat biaya yang dikeluarkan oleh mereka. Hal ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Yunitasari et al., (2021). Berbeda dengan penelitian 

Herjanto et al (2020) yang menyatakan bahwa terdapat tiga atribut utama yang 

diperhatikan dan menjadi faktor paling penting untuk menentukan preferensi seorang 

konsumen dalam memilih hotel atau tidak, yaitu fasilitas, ruangan dan staf. Namun, 

pada penelitian ini menunjukkan bahwa lokasi dan kualitas pelayann yang memiliki 



nilai paling penting dibandingkan atribut lainnya. Hal ini akan berpengaruh terhadap 

keputusan konsumen ketika ingin memilih hotel di Kota Malang untuk menginap. 

1.2. Saran 

 

Berdasarkan kesimpulan yang telah didapatkan dari penelitian, maka terdapat 

saran yang dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya adalah : 

1. Pada penelitian ini hanya menggunakan 8 atribut. Selanjutnya untuk 

mengembangkan model keputusan terhadap pengembangan hotel 

ditambahkan atribut - atribut yang lain sesuai dengan keadaan pasar dan 

kebutuhan konsumen. 

2. Untuk penelitian lebih lanjut dapat lebih fokus pada kontribusi pengembangan 

terhadap nilai perusahaan secara menyeluruh. 
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