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munculnya virus Covid-19. Aston Lampung City Hotel
adalah salah satu sektor pariwisata Indonesia mengalami
permasalahan yang sama yaitu jumlah tamu yang menginap
menurun secara drastis. Sehingga dilakukan penelitian
menggunakan metode Important Performance Analysis
(IPA) untuk mengevaluasi performansi kualitas pelayanan
yang diberikan, mengidentifikasi atribut prioritas perbaikan
pelayanan di hotel, dan mengidentifikasi usulan perbaikan
berdasarkan permasalahan kualitas pelayanan yang terjadi.
400 tamu hotel yang menginap dijadikan sebagai responden
untuk mengisi kuesioner penilaian kualitas pelayanan
berdasar kinerja dan harapan tamu. Hasil penelitian adalah
performansi kualitas pelayanan yang diberikan belum
memuaskan para tamu, dan diperlukan perbaikan kinerja
atribut yang menjadi prioritas perbaikan yaitu keunikan
fasilitas hotel, kebersihan hotel, penerapan protokol
kesehatan, dan pemakaian tanda telah divaksin di pakaian
staf hotel. Perbaikan yang diusulkan peneliti adalah
pemberian hadiah ucapan selamat datang, pengubahan
tampilan interior hotel sesuai dengan tren dan penambahan
ornamen budaya Lampung, mengganti fasilitas fisik hotel
yang rusak dan sudah tampak tua, membuat taman di dalam
atau luar bangunan hotel, mengganti dan menjaga
kebersihan seprai setiap kamar hotel secara rutin,
penambahan purifier, tempat cuci tangan dan handsanitizer,
dan penambahan pin bertuliskan telah divaksin pada pakaian
staf hotel.
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Pendahuluan

Sektor perhotelan dan Sektor pariwisata memiliki sebuah relationship dalam upaya
peningkatan pondasi ekonominegara Indonesia, mengingat bahwa sektor pariwisata merupaka
sector unggulan bagi Indonesia. Karena dengan peningkatan sector pariwisata tersebut
memberikan dampak juga bagi sektor perhotelan. Namun pada tahun 2020, sektor pariwisata
di Indonesia mengalami penurunan kunjungan wisatawan mancanegara sebanyak 12,06 juta
orang (Kemenparekraf, 2021) dan wisatawan nusantara sebanyak 203,57 ribu juta orang (BPS,
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2021) yang disebabkan munculnya virus Covid-19. Salah satu sektor pariwisata yang mendapat
dampak negatif dari munculnya virus SARS-CoV-2 adalah industri perhotelan. Dimana tingkat
penghunian kamar hotel klasifikasi bintang di Indonesia menurun sebanyak 16,98% pada
Maret 2020 (BPS, 2022). Sehingga pihak hotel harus berupaya ekstra dalam menerapkan
protokol kesehatan agar konsumen puas dengan pelayanan yang nyaman dan aman dari Covid-
19.

J.J. Kim dan H. Han (2022) melakukan penelitian yang menyelidiki dan mengevaluasi perilaku
konsumen dalam memilih hotel sebelum wabah Covid-19 dan pasca Covid-19. Penelitian ini
dilatar belakangi oleh adanya virus SARS-CoV-2 yang menyebabkan perubahan signifikan
dalam pemesanan kamar hotel, munculnya kekhawatiran akan keamanan layanan dan
kesehatan di lingkungan hotel, dan menciptakan pembatalan kerjasama industri hotel dengan
bidang lainnya. Hasil dari penelitian ini menilai bahwa atribut penting dalam pemilihan hotel
pada masa Covid-19 ini adalah lingkungan hotel yang bersih, hotel dengan jumlah tamu yang
tidak banyak, hotel yang memiliki citra yang positif, hotel dengan proses pemesanan, proses
checl-in dan check-out dilakukan secara online, serta implemantasi kode QR.

Perkembangan Tingkat Penghunian Kamar Hotel
Klasifikasi Bintang di Indonesia
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Gambar 1. Grafik jumlah tamu hotel di Lampung pada tahun 2019 hingga 2021 (sumber:
BPSLampung, 2022)

Aston Lampung City Hotel adalah salah satu hotel di Indonesia yang mengalami turunnya
jumlah tamu hotel pada masa wabah Covid-19 hingga 58.58%. Hotel Aston merupakan salah
satu jaringan hotel ternama di Indonesia dengan standar pelayanan yang cukup tinggi. Hal ini
menjadikan Aston sebagai representasi yang baik untuk menilai kualitas pelayanan
berdasarkan dimensi SERVQUAL Selain itu, saat masa sebelum pandemi, Aston memiliki
tingkat okupansi dan jumlah tamu yang relatif stabil, yang memungkinkan pengumpulan data
yang cukup dan representatif. Hal ini penting untuk validitas dan reliabilitas hasil pengukuran
kualitas layanan. Dapat dilihat pada Gambar 1, dimana grafik tingkat hunian kamar hotel
klasifikasi bintang di Provinsi Lampung masih naik-turun di tahun 2021 yang merupakan efek
dari wabah Covid-19 (BPSLampung, 2022). Oleh karena itu, peneliti memilih Aston Lampung
City Hotel sebagai objek penelitian ini. Penelitian ini akan mengevaluasi performansi kualitas
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pelayanan yang diberikan hotel pada masa new normal, mengidentifikasi atribut prioritas
perbaikan pelayanan di hotel pada masa new normal, dan mengidentifikasi usulan perbaikan
berdasarkan permasalahan kualitas pelayanan yang terjadi di Aston Lampung City Hotel.
Sehingga dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kepuasan tamu
dalam penggunaan hotel untuk meningkatkan kembali jumlah tamu yang menginap.

Metodologi Penelitian

Penelitian dilakukan di Aston Lampung City Hotel. Alur penelitian yang dilakukan dapat
dilihat pada Gambar 2. Sampel yang digunakan adalah 400 tamu Aston Lampung City Hotel
dengan teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling adalah penentuan sampel
berdasar beberapa pertimbangan yang sesuai dengan karakteristik yang dikehandaki (Lenaini,
2005). Adapun data yang dikumpulkan adalah kuesioner yang berisikan penilaian harapan
tamu dan yang dirasakan para tamu mengenai kualitas pelayanan, wawancara dengan staf hotel,
serta studi kepustakaan. Data yang telah terkumpul akan diolah menggunakan metode IPA.

Identifikasi
Masalah

[Perumusan Masalah

Penentuan Sampel

Pengumpulan Data

»
1 - Data primer
- Data sekunder

Perbaikan

Uji Validitas
Valid

Perbaikan
%\

Uji Reliabilitas
Reliable

Uji Normalitas

| Analisis metode IPA |

Usulan perbaikan

Menarik kesimpulan

Gambar 2. Diagram alir penelitian
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Metode IPA adalah metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan konsumen
yang terkait dengan implementasi perusahaan dalam menghasilkan produk atau jasa yang
berkualitas tinggi (Shahputra, 2019). Analisa kualitas pelayanan dengan metode IPA terdiri
dari tiga tahap (Shahputra, 2019),yaitu: 1. Menghitung nilai kuesioner kualitas pelayanan yang
diperoleh; 2. Mengukur tingkat kesesuaian; 3. Mengukur tingkat kepentingan menurut
konsumen dengan diagram kartesius. Diagram kartesius terdiri empat kuadaran (dapat dilihat
pada Gambar 3), yaitu kuadran I, kuadran II, kuadran III, dan kuadran IV (Rangkuti, 2002).
Kuadran pada diagram kartesius memiliki pengertiannya masing-masing (Kuadran, 2014),
yaitu:

Kuadran |

Kuadran I berisi atribut yang memerlukan perbaikan. Hal ini disebabkan kinerja atribut yang
rendah, namun konsumen menilai atribut tersebut sangat penting.

Kuadran II

Kuadran II berisi atribut yang kinerjanya perlu dipertahankan oleh perusahaan. Hal ini
disebabkan kinerja atribut sudah sesuai dengan harapan konsumen.

Kuadran I1I

Pada kuadran III berisi atribut yang memerlukan beberapa pertimbangan. Dimana kinerja
atribut yang tinggi, namun tidak dianggap penting oleh konsumen.

Kuadran IV

Kuadran IV berisi atribut yang memerlukan penurunan kinerja. Hal ini disebabkan kinerja
atribut yang tinggi, pada umumnya untuk kuadran ini tidak berpengaruh signifikan terhadap
strategi peningkatan pelayanan bagi sebuah usaha.

Kuadran A Kuadran B
Prioritas Utama Pertahankan Prestasi

Kuadran C Kuadran D
Prioritas Rendah Berlebihan

Gambar 3. Kuadran diagram kartesius metode IPA (sumber: Rangkuti, 2002)

Terdapat beberapa penelitian yang menyelesaikan permasalahannya dengan menggunakan
metode IPA, seperti penelitian dari (Shahputra, 2019) yang mengimplementasi metode IPA
pada permasalahan kualiatas pelayanan di Hotel Puri Inn Jakarta. Penelitian dari (Kim & Han,
2022) menggunakan metode IPA untuk mengidentifikasi penilaian konsumen dalam
melakukan pemilihan hotel pada masa pandemi Covid-19. (J. Esmailpour, Aghabayk, Vajari,
& Gruyter, 2020) melakukan penelitian dengan metode IPA untuk menilai performansi
pelayanan bus di negara-negara berkembang. (Akhil & Suresh, 2021) menggunakan metode
IPA pada penelitiannya untuk menilai kualitas pelayanan di restoran. Penelitian dari (Immanuel
& Setiawan, 2020) yang memperoleh penilaian sebesar 77% layanan informasi SIAK AD sudah
baik dengan menggunakan metode IPA. Penelitian dari (Hidayatullah, 2022) yang menemukan
perbaikan pada fasilitas parkir, perbelanjaan oleh-oleh, dan media informasi berdasarkan hasil
implentasi metode IPA. (Gai, Fu, & Dai, 2022) memberikan perbaikan pada recration di
cultural ecosystem service of urban parks dengan metode IPA. (Anggraini & Alhempi, 2021)
melakukan penelitian untuk menganalisis kepuasan konsumen PT. Hawaii Holiday Hotel
Pekanbaru menggunakan metode IPA. (Mohsin, Rodrigues, & Brochado, 2019) memperoleh
perbaikan pada room service, restaurant value, dan handling of complaints berdasar hasil
penilaian konsumen menggunakan metode IPA. Penelitian dari (Aufa, 2020) yang
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mengiimplementasi metode IPA untuk menilai kepuasan para karyawan di Hotel Familie 2
Kota Metro.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Data Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur ketepatan suatu instrumen penelitian terhadap data
yang akan diukur atau dipelajari (Priatna, 2012). Persamaan yang digunakan adalah product
moment correlation dari Karl Pearson dengan nilai o sebesar 5%, sehingga diperoleh nilai r
tabel 0,098. Pengujian validitas kuesioner menggunakan bantuan aplikasi SPSS 16 dan hasil
yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 1. Nilai r hitung dan r tabel yang diperoleh akan
dibandingkan untuk memperoleh hasil uji validitas kuesioner. Dan pada penelitian ini,
diperoleh nilai r hitung kinerja > nilai r tabel dan nilai r hitung harapan > nilai r tabel yang
dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan pada kuesioner adalah valid. Berikut adalah
contoh perhitungan nilai r hitung kinerja atribut BF1.

nZXy - CX) V)

TBRL = JIEX2 — GX2 niY2 — V)2
400 (121686) — (1380) (34593)
fBF1 = /{400 (4898) — (1904400)} {400(3046893) — (1196675649)}
rgp; = 0,851
Tabel 1. Hasil uji validitas kuesioner

Atribut r hitung kinerja r hitung harapan r tabel
BF1 0,851 0,992 0,098
BF2 0,943 0,959 0,098
BF3 0,651 0,959 0,098
BF4 0,788 0,992 0,098
BF5 0,875 0,992 0,098
K1 0,903 0,861 0,098
K2 0,925 0,889 0,098
K3 0,924 0,908 0,098
K4 0,881 0,948 0,098
K5 0,896 0,992 0,098
DTI 0,914 0,992 0,098
DT2 0911 0,943 0,098
DT3 0,932 0,959 0,098
DT4 0,935 0,943 0,098
DTS5 0,921 0,992 0,098
J1 0,865 0,959 0,098
2 0,911 0,992 0,098
I3 0,919 0,992 0,098
J4 0,934 0,992 0,098
J5 0,436 0,992 0,098
El 0,879 0,992 0,098
E2 0,912 0,992 0,098
E3 0,875 0,992 0,098
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E4 0,892 0,992 0,098
ES 0,873 0,932 0,098

Pengujian Data Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas untuk mengukur tingkat kepercayaan data yang digunakan pada penelitian
(Widi, 2015). Dimana persamaan yang digunakan adalah alpha cronbach. Pengujian reliabilitas
kuesioner menggunakan bantuan aplikasi SPSS 16. Hasil yang diperoleh bernilai 0,981 dan
0,997 (dapat dilihat pada Tabel 2) sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner adalah reliable.
Berikut adalah perhitungan uji reliabilitas kinerja kuesioner.

k ¥ o2
tanera = (=) (1= o
Kinerja k—1 O_tz

_( 25 ) ( 8,0779
Tkinerja = (257 138,01

) = 0,981

Uji Normalitas Kuesioner

Uji normalitas digunakan untuk mengukur data yang digunakan berdistribusi normal atau tidak
(Nuryadi, Astuti, Utami, & Budiantara, 2017). Persamaan yang digunakan adalah
Kolmogorov-Smirnov (K-S). Pengujian normalitas kuesioner menggunakan bantuan aplikasi
SPSS 16 dan hasil yang diperoleh dapat dilihat pada Tabel 3. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa data yang digunakan tidak berdistribusi normal, hal ini ditunjukkan oleh nilai Asymp.
Sig. (2-tailed) yang diperoleh lebih kecil dari 0,05.

Tabel 2. Hasil uji reliabilitas kuesioner
Hasil Uji  Nilai Uji Reliabilitas Ket.
Kinerja 0,981 Reliable
Harapan 0,997 Reliable
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kinerja |Harapan

N 400 400
Normal Mean 86.4725| 99.5200
Parameters?

Std. Deviation | 1.17535E1| 3.30331

Most Absolute 235 528

Extreme

Differences Positive 209 442
Negative -.235 -.528

Kolmogorov-Smirnov Z 4.696| 10.555

Asymp. Sig. (2-tailed) .000 .000

Gambar 4. Hasil uji normalitas kuesioner

Analisis Tingkat Peformansi

Peneliti menggunakan perhitungan GAP untuk menganalisis tingkat performansi kualitas
pelayanan. Hasil perhitungan tingkat performansi kualitas pelayanan dapat dilihat pada Tabel
4 yang merupakan hasil perhitungan manual dari persamaan 1. Berdasarka hasil yang
diperoleh, dapat disimpulkan bahwa para tamu belum merasa puas terhadap performansi
kualitas pelayanan di Aston Lampung City Hotel. Hal ini disebabkan keseluruhan nilai GAP
yang diperoleh bernilai negatif.

GAP = Xi-Yi ooiiiiiiiiieieei (1)

Dengan:

Xi= rata-rata dimensi kriteria persepsi

Yi= rata-rata dimensi kriteria harapan

Analisis Dengan Metode IPA

Proses pengolahan penilaian para tamu terhadap kinerja dan harapan atribut kualitas pelayanan
di Aston Lampung City menggunakan metode IPA terbagi menjadi 3 tahap (Shahputra, 2019).
Tahap pertama adalah menghitung nilai kuesioner kualitas pelayanan (dapat dilihat pada
persamaan 2). Tahap kedua adalah mengukur tingkat kesesuaian atribut (dapat dilihat pada
persamaan 3). Tahap ketiga adalah pengukuran menggunakan diagram kartesius (dapat dilihat

pada persamaan 4 dengan hasil diberikan pada Table 4).
K== Yi= 2 )

n n
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TKi = 22 X 100% .ovoooovrnnrorcr 3)

% = L=k G fan )
Kk Kk

Dengan:

TKi = Tingkat kesesuaian

Xi = Skor penilaian kinerja

Yi = Skor penilaian harapan

Xi = Skor rata-rata tingkat kinerja

Y1 = Skor rata-rata tingkat harapan

n = Jumlah responden

k = Jumlah pertanyaan

Xi = rata-rata skor tingkat kinerja

i = rata-rata skor tingkat harapan

Tabel 3. Hasil perhitungan tingkat performansi

Atribut Rata-Rata Rata-Rata GAP

Kinerja Harapan

BF1 3,440 3,983 -0,543
BF2 3,495 3,980 -0,485
BF3 3,165 3,980 0,815
BF4 3,450 3,983 -0,533
BF5 3,498 3,983 0,485
Kl 3,535 3,973 0,438
K2 3515 3,975 -0,460
K3 3,518 3,978 -0,460
K4 3,503 3,980 20,478
K5 3,505 3,983 0,478
DTI 3,510 3,983 20,473
DT2 3,488 3,983 -0,495
DT3 3,490 3,980 -0,490
DT4 3,488 3,980 -0,493
DT5 3,485 3,980 0,495
J1 3518 3,983 -0,465
12 3,523 3,980 -0,458
J3 3,513 3,983 0,470
J4 3,503 3,983 -0,480
J5 2,800 3,983 1,183
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El 3,508 3,983 20,475
E2 3518 3,983 0,465
E3 3,490 3,983 0,493
E4 3,503 3,983 -0,480
E5 3,510 3,980 0,470

Peneliti menggunakan bantuan aplikasi Ms.Excel 2016 untuk membuat diagram kartesius dan
hasilnya dapat dilihat pada Gambar 4. Rangkuman dari hasil metode IPA dapat dilihat pada
Tabel 5.

Hasil pengukuran kualitas layanan Hotel Aston berdasarkan metode SERVQUAL
menunjukkan bahwa seluruh atribut memiliki nilai gap negatif antara kinerja dan harapan
pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa layanan yang diberikan belum sepenuhnya
memenuhi ekspektasi pelanggan. Dari 25 atribut yang dianalisis, nilai gap tertinggi terdapat
pada atribut J5 (jaminan) dengan nilai sebesar -1,183, menandakan adanya ketimpangan paling
signifikan antara layanan yang diterima pelanggan dan apa yang mereka harapkan pada aspek
tersebut. Sementara itu, atribut dengan gap terkecil adalah K1 (keandalan), yaitu -0,438, yang
menunjukkan bahwa keandalan menjadi dimensi dengan performa relatif paling mendekati
harapan pelanggan.

Jika dikelompokkan berdasarkan dimensi SERVQUAL, rata-rata gap tertinggi ditemukan pada
dimensi jaminan (-0,611) dan bukti fisik (-0,572), yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa
layanan pada kedua aspek tersebut paling kurang memuaskan. Sebaliknya, dimensi keandalan
memiliki rata-rata gap terendah (-0,463), menandakan bahwa pelanggan cenderung merasa
lebih puas terhadap konsistensi dan ketepatan layanan yang diberikan. Temuan ini menjadi
dasar penting bagi manajemen hotel untuk memprioritaskan perbaikan pada aspek jaminan
layanan, khususnya yang berkaitan dengan kompetensi, keramahan, serta kepercayaan
terhadap staf dalam memberikan rasa aman kepada pelanggan.

Secara keseluruhan, analisis gap ini memberikan gambaran komprehensif mengenai area
layanan yang masih perlu ditingkatkan. Fokus pada atribut dan dimensi dengan gap terbesar
dapat membantu Hotel Aston dalam menyusun strategi peningkatan kualitas layanan yang
lebih terarah dan efektif, guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah
persaingan industri perhotelan yang semakin ketat.

23



Journal of Industrial Engineering and Innovation ISSN: 3062-9187
Vol. 02, No. 01, June 2025, pp. 15-27

Diagram Kartesius Kualitas Pelayanan Aston Lampung City Hotel

Kuadran I
3082

1974

1972 L
2786 2986 31% 3386
Kinerja

Gambar 5. Diagram kartesius

Tabel 4. Rangkuman dari hasil metode IPA

Kuadran Atribut

I BF1

BF4

J5

1T BF2

BF5

K5

DT1

DT2

J1

J3

J4

El

E2

E3

E4

111 BF3

v BF4

K1

K2

K3

K4

DT3

DTS5

12

ES
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Analisis Usulan Perbaikan

Hasil yang diperoleh pada metode IPA diperoleh tingkat kepentingan atribut kualitas pelayanan
yang memerlukan perbaikan. Atribut yang memerlukan perbaikan adalah atribut pada kuadran
I dan kuadran III. Namun perbaikan atribut pada kuadran I dilakukan lebih fokus atau
diprioritaskan dibandingkan dengan atribut pada kuadran I1I, mengingat para tamu yang tidak
terlalu mengharapkan atribut pada kuadran I1I. Maka berikut adalah beberapa usulan perbaikan
dari peneliti untuk memperbaiki kualitas pelayanan di Aston Lampung City Hotel di masanew
normal.

Dimensi bukti fisik (BF)

Atribut dimensi bukti fisik yang pertama adalah keunikan dan daya tarik fasilitas fisik hotel
(atribut BF1). Peneliti memberikan usulan perbaikan yaitu memberi hadiah sambutan selamat
datang, mengubah tampilan fisik interior hotel sesuai dengan tren pada saat ini dan menambah
ornamen budaya Lampung, mengganti fasilitas fisik hotel yang rusak dan sudah tampak tua.
Usulan-usulan perbaikan ini menjadi salah satu contoh perwujudan dari standar usaha hotel
bintang tiga di Indonesia (Indonesia, 2013).

Atribut kedua adalah kebersihan lingkungan hotel (atribut BF3). Atribut BF3 adalah
atributpada kuadran III, sehingga diperlukan perbaikan dengan pertimbangan tidak
mengeluarkan biaya. Sehingga perbaikan yang diusulkan peneliti adalah mengganti seprai dan
menjaga kebersihan seprai setiap kamar hotel secara rutin. Usulan ini dapat mewujudkan
standar usaha hotel bintang tiga di Indonesia (Indonesia, 2013).

Atribut ketiga adalah ketersediaan fasilitas protokol kesehatan di lingkungan hotel (atribut
BF4). Untuk meningkatkan kinerja atribut ini serta meningkatkan kepuasan para tamu, peneliti
mengusulkan adanya penambahan jumlah tempat cuci tangan dan handsanitizer di lingkungan
hotel. Usulan perbaikan ini juga merupakan salah satu syarat standarisasi pembuatan sertifikat
CHSE (Cleanliness, Health, Safety, Environment sustainability) (Kemenparekraf, 2020).
Dimensi jaminan (J)

Atribut dimensi jaminan yang memerlukan usulan perbaikan adalah pemakaian tanda telah
divaksin pada pakaian staf hotel (atribut J5). Sehingga peneliti memberikan usulan perbaikan
berupa pembuatan pin bertuliskan telah divaksin pada pakaian staf hotel. Usulan perbaikan ini
adalah salah satu syarat standar usaha hotel bintang tiga di Indonesia dalam menjaga kesehatan
tamu dan staf hotel (Indonesia, 2013). Hal ini dikarenakan vaksin adalah salah satu upaya
pencegahan terjadi penyebaran penularan penyakit Covid-19 di Indonesia (Dikes Bali, 2021).

Kesimpulan

Performansi kualitas pelayanan di Aston Lampung City Hotel pada masa new normal masih
belum memuaskan para tamu. Hal tersebut dilihat pada nilai GAP dan hasil metode IPA.
adalah negatif. Dimana keseluruhan atribut pada kuesioner bernilai negatif pada uji Gap yang
artinya konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan yang telah diberikan. Atribut J5
merupakan atribut yang memiliki GAP paling banyak antara performance dan persepsi dari
pengunjung, serta pada diagram kartesius metode IPA, J5 juga merupakan atribut yang berada
pada kuadran 1, sehingga pihak perusahaan perlu memperhatikan atribut dari J5 ini.

Sama dengan atribut J5, Adapun yang menjadi atribut prioritas perbaikan kualitas pelayanan
pada Aston Lampung City Hotel pada masa new normal adalah atribut pada kuadran I ialah
keunikan fasilitas hotel, ketersediaan fasilitas protokol kesehatan di lingkungan hotel, dan
pemakaian tanda telah divaksin pada pakaian staf hotel. Sehingga peneliti memberikan usulan
perbaikan berupa pemberian hadiah sambuatan selamat datang kepada tamu, pengubahan
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tampilan fisik interior hotel sesuai dengan tren pada saat ini dan penambahan ornamen budaya
Lampung, mengganti fasilitas fisik hotel yang rusak dan sudah tampak tua, penambahan jumlah
tempat cuci tangan dan handsanitizer di lingkungan hotel, dan pembuatan pin sebagai tanda
telah divaksin pada pakaian staf hotel.
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