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Intisari 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji metode Analytical Hierarchy Process 

(AHP) dalam menentukan kriteria utama dalam pemilihan virtual hotel operator pada 

pengguna Airbnb dan RedDoorz; dan menguji metode analytical hierarchy process dalam 

menentukan alternatif utama dalam pemilihan virtual hotel operator pada pengguna 

Airbnb dan RedDoorz. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kriteria utama pemilihan 

virtual hotel operator dengan menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) 

ialah kriteria price memiliki prioritas tertinggi dengan nilai bobot sebesar 0,246, diikuti 

dengan kriteria usability 0,244, kriteria trust 0,239, kriteria information quality 0,151 dan 

terakhir memiliki nilai bobot terendah ialah kriteria customer relationship sebesar 0,119. 

Alternatif Airbnb mendapatkan prioritas tertinggi yang dipilih pengguna virtual hotel 

operator dengan nilai bobot sebesar 0,638 dan RedDoorz mendapatkan perolehan nilai 

bobot sebesar 0,362. 

Kata Kunci: Virtual Hotel Operator (VHO), Analytical Hierarchy Process (AHP), 

Kriteria dan Sub-kriteria Price, Usability, Trust, Information Quality, Customer 

Relationship. 
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A. Pendahuluan 

Industri pada perhotelan baru-

baru ini menjadi bisnis yang tak hanya 

memberikan jasa penginapan secara 

komersil dengan menggunakan 

akomodasi sebagian atau bahkan 

seluruh bangunannya (Darma, 2018). 

Variasi pada jenis hotel juga sudah 

banyak. Hadirnya generasi tech-savy 

memberikan kemudahan dan 

kenyamanan teknologi bagi 

masyarakat Indonesia, memberikan 

peluang yang sangat prospektif pada 

sektor perhotelan yang berbasis 

teknologi dengan sebutan Virtual 

Hotel Operator (VHO) (Kusumawati, 

2020). Peneliti tertarik untuk 

mengetahui hierarki kriteria dan 

alternatif yang mempengaruhi 

pengguna dalam pemilihan virtual 

hotel popular di Indonesia yaitu 

Airbnb dan RedDoorz. Thomas L. 

Saaty pada tahun 1980-an 

mengembangkan sebuah konsep untuk 

mengorganisasikan informasi dan 

pendapat yang digunakan untuk 

menentukan suatu alternatif pilihan 

yang bernama analytical hierarchy 

process (AHP). 

Metode Analytic Hierarchy 

Process (AHP) dianggap cocok 

digunakan dalam penelitian ini untuk 

mengukur prioritas serta pemilihan 

diantara alternatif (Görener, 2012) 

karena AHP menurut Ligaswara et.all 

(2009) memiliki pola dan struktur 

yang berhierarki sebagai konsekuensi 

dari kriteria yang dipilih sampai pada 

sub-kriteria yang paling mendalam, 

AHP memperhitungkan validitas 

sampai dengan batas toleransi 

inkonsistensi berbagai kriteria dan 

alternatif dan AHP memperhitungkan 

daya tahan atau ketahanan output 

analisis sensitivitas pengambil 

keputusan. Oleh karena itu metode 

AHP dipilih dalam penelitian ini 

karena dianggap dapat memecahkan 

suatu persoalan secara terstruktur 

karena menyederhanakan dan 

mendekomposisikan permasalahan 

tersebut melalui hierarki yang jelas. 

 

B. Literatur Review 

Teknologi adalah salah satu 

elemen terpenting dari pembangunan 

terencana di suatu Negara dan 

peningkatan teknologi informasi yang 

kita gunakan saat ini adalah hasil dari 

proses panjang yang dimulai sepuluh 

atau bahkan ratusan tahun yang lalu 

(Nugroho, 2021). Digital platform 

mampu mentransformasikan hampir 
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setiap industri yang ada karena 

memiliki sifat yang saling terikat 

dengan institusi, pasar, dan teknologi 

(De Reuver, Sorensen dan Basole, 

2018). Hal tersebut mendorong 

beberapa pihak untuk mengambil 

peluang dan tantangan baru diperlukan 

serta regulasi untuk menangani 

peluang dan risiko dengan tepat 

(Rossotto et al., 2018). Teknologi 

memberikan manfaat yang signifikan 

dalam industri (Law et al, 2020), 

Pariwisata menjadi salah satu industri 

yang merasakan manfaatnya karena 

dianggap meningkatkan efisiensi 

dalam operasionalnya (Law et al, 

2014).  Hadirnya generasi tech-savy 

memberikan kemudahan dan 

kenyamanan teknologi bagi 

masyarakat Indonesia, memberikan 

peluang yang sangat prospektif pada 

sektor perhotelan yang berbasis 

teknologi dengan sebutan Virtual 

Hotel Operator (VHO) (Kusumawati, 

2020). 

Analytic Hierarchy Process 

dirancang untuk mengatasi persepsi 

dan naluri dengan menetapkan 

prioritas di dalam memilih keputusan 

yang paling baik diantara alternatif-

alternatif yang di analisis ada 

berdasarkan beberapa kriteria yang 

telah disiapkan (Saaty&Vargas, 

2012).  Penggunaan Analytic 

Hierarchy Process dapat mendeteksi 

aspek subjektif maupun objektif dari 

sebuah keputusan dengan cara 

mengurangi secara kompleks 

keputusan yang ada menjadi 

sekumpulan perbandingan yang 

berpasangan dan kemudian dapat 

mensintesiskan hasilnya. Selain itu, 

manfaat dari Analytic Hierarchy 

Process juga untuk memeriksa 

konsistensi evaluasi dengan 

menggabungkan teknik dalam 

pengambilan keputusan, sehingga 

dapat mengurangi bias dalam proses 

pengambilan keputusan (Saaty, 1988). 

Analytic Hierarchy Process mampu 

menyederhanakan persoalan yang ada 

dengan kerangka susunan hierarki 

yang efektif yang akan dijelaskan pada 

bagian selanjutnya. 

Penelitian ini mengadopsi 

kriteria dan subkriteria dari penelitian 

Tang (2015), Raco et al. (2018) dan 

Baki (2020) yaitu: price (affordable 

price, flexible payment, fixed price), 

usability (ease of use, site 

performance, personalization), trust 

(assurance, privacy, security, 

accuracy), information quality 

(facility information, reservation 
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information, room information, region 

information) dan customer 

relationship (online service, feedback, 

contact, special offerse). Alternatif 

pada penelitian ini ialah Airbnb dan 

RedDoorz 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian: Tang, (2015); Raco et al (2018) dan Baki (2020) 

dikembangkan oleh peneliti 

 

C. Metodologi 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif untuk 

memberikan jawaban yang mendalam 

terkait topik yang diteliti. Sugiono 

(2014) menjelaskan bahwa yang 

dimaksud dengan metode kuantitatif 

yaitu suatu metode penelitian yang 

digunakan untuk meneliti atau 

menguji sampel tertentu berdasarkan 

suatu filsafat positifisme dengan 

analisis datanya bersifat kuantitatif 

yang diperlukan untuk meneliti 

populasi atau sampel dalam tujuan 

untuk menguji sebuah hipotesis yang 

sudah ditetapkan oleh peneliti. Peneliti 

menggunakan data primer yang akan 

didapatkan berdasarkan dari penelitian 

lapangan (field research) dengan 

sumber utama maupun langsung. 

Subjek penelitian adalah sumber data 

atau pihak-pihak yang berhubungan 

dengan masalah penelitian yang 

biasanya menjadi landasan atau 

darimanakan data tersebut diperoleh 

(Suharsimi Arikunto, 2002:107). 

Penyelesaian masalah dalam 
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penelitian ini menggunakan analisis 

hierarki yang diteliti secara mendalam 

seingga berpengaruh dalam 

pengambilan keputusan. Dengan 

demikian, penelitian ini untuk 

mengetahui kriteria, subkriteria, dan 

alternatif utama dalam pemilihan 

Virtual Hotel Operator dengan 

platform Airbnb dan RedDoorz. 

Pemilihan sampel menggunakan 

teknik snowball dalam pengumpulan 

datanya karena peneliti 

mempertimbangkan kemungkinan 

akan dihadapi pada saat penelitian. 

Kriteria sampel dalam penelitian ini 

yaitu responden yang telah 

menggunakan RedDoorz dan Airbnb 

selama ± 6 bulan, agar memahami 

aplikasi dengan baik dan sudah 

(Kuntari, 2021). Kriteria lain dalam 

penelitian ini yaitu bagi pengguna 

yang memasuki usia produktif. Usia 

produktif dalam penelitian ini yaitu 

masyarakat yang usianya masuk 

diantara 15 sampai dengan 64 tahun, 

menurut bps dalam rentan usia 

tersebut umumnya sudah dianggap 

mampu produktif menghasilkan 

output barang maupun jasa. Teknik 

yang digunakan dalam pengumpulan 

data di penelitian ini menggunakan 

kuisioner atau angket. Analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah dengan metode Analytic 

Hierarchy Process (AHP) dan 

menggunakan aplikasi expert choice 

untuk membantu dalam proses analisis 

data yang diperoleh. 

D. Hasil dan Pembahasan 

Responden yang mengisi 

kuisioner terkait virtual hotel operator 

pada penelitian ini sebanyak 174 orang 

dengan rincian 66 orang responden 

(38%) adalah laki-laki dan 108 

responden (62%) lainnya perempuan. 

Kelompok umur responden penelitian 

yang sesuai keriteria diantaranya 4 

responden (2%) memiliki umur 

dibawah 17 tahun, 87 responden 

(50%) memiliki umur antara 17 

sampai 24 tahun,  76 responden (43%) 

memiliki umur antara 25 sampai 34 

tahun dan 7 reponden (4%) memiliki 

umur diatas 35 tahun. 
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Tabel 1 Hierarki Kriteria, Subkriteria dan Alternatif Pemilihan VHO 

 

 

No 

Virtual Hotel Operator (VHO) 

Kriteria Subkriteria 
Alternatif 

Airbnb RedDoorz 

 

1 

 

Price 
 

0,246 

Affordable Price 0,619 0,024 0,100 

Flexible Payment 0,241 0,013 0,039 

Fixed Price 0,139 0,011 0,023 

 Total kriteria dimensi price 0,048 0,162 

 

2 

 

Usability 
 

0,244 

Ease of Use 0,607 0,036 0,097 

Site Performance 0,246 0,021 0,039 

Personalization 0,147 0,012 0,023 

 Total kriteria dimensi usability 0,069 0,159 

 

 

3 

 

 

Trust 

 

 

0,239 

Assurance 0,137 0,022 0,020 

Privacy 0,390 0,061 0,052 

Security 0,369 0,058 0,051 

Accuracy 0,104 0,015 0,016 

 Total kriteria dimensi trust 0,156 0,139 

 

 

4 

 

 

Information 
Quality 

 

 

0,151 

Facility Information 0,390 0,021 0,039 

Reservation 
Information 

0,230 0,010 0,023 

Room Information 0,254 0,011 0,025 

Region Information 0,125 0,006 0,012 

 Total kriteria dimensi information quality 0,048 0,099 

 

5 

 

Customer 
Relationship 

 

 

0,119 

Online Service 0,395 0,016 0,031 

Feedback 0,173 0,009 0,014 

Contact 0,144 0,006 0,011 

Special Offerse 0,288 0,008 0,023 

 Total kriteria dimensi customer relationship 0,039 0,079 

Alternatif 0,362 0,638 

Overall Inconsistency 0,01 

Sumber: diolah data primer 2022 

 

Hasil pada subkriteria affordable price 

menunjukan nilai bobot pada Airbnb 

sebesar 0,024 dan nilai bobot pada 

RedDoorz 0,100. Flexible payment 

pada Airbnb memiliki nilai bobot 

0,013 dan RedDoorz memiliki nilai 

bobot 0,039. Fixed price pada Airbnb 

memiliki nilai bobot 0,011 dan 

RedDoorz memiliki nilai bobot 0,023. 

Total kriteria price tertinggi dimiliki 

oleh RedDoorz dengan nilai bobot 

sebesar 0,162 dan Airbnb sebesar 

0,048. Hasil subkriteria ease of use 

menunjukan nilai bobot pada Airbnb 
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sebesar 0,036 dan nilai bobot pada 

RedDoorz 0,097. Site performance 

pada Airbnb memiliki nilai bobot 

0,021 dan RedDoorz memiliki nilai 

bobot 0,039. Personalization pada 

Airbnb memiliki nilai bobot 0,012 dan 

RedDoorz memiliki nilai bobot 0,023. 

Total kriteria usability tertinggi 

dimiliki oleh RedDoorz dengan nilai 

bobot sebesar 0,159 dan Airbnb 

sebesar 0,069. Hasil pada subkriteria 

assurance  menunjukan nilai bobot 

pada Airbnb sebesar 0,022 dan nilai 

bobot pada RedDoorz 0,020. Privacy 

pada Airbnb memiliki nilai bobot 

0,061 dan RedDoorz memiliki nilai 

bobot 0,052. Security pada Airbnb 

memiliki nilai bobot 0,058 dan 

RedDoorz memiliki nilai bobot 0,051. 

Accuracy pada Airbnb memiliki nilai 

bobot 0,0015 dan RedDoorz memiliki 

nilai bobot 0,016. Total kriteria trust 

tertinggi dimiliki oleh RedDoorz 

dengan nilai bobot sebesar 0,139 dan 

Airbnb sebesar 0,156. Hasil pada 

subkriteria facility information  

menunjukan nilai bobot pada Airbnb 

sebesar 0,021 dan nilai bobot pada 

RedDoorz 0,039. Reservation 

information pada Airbnb memiliki 

nilai bobot 0,010 dan RedDoorz 

memiliki nilai bobot 0,023. Room 

information pada Airbnb memiliki 

nilai bobot 0,011 dan RedDoorz 

memiliki nilai bobot 0,025. Region 

information pada Airbnb memiliki 

nilai bobot 0,006 dan RedDoorz 

memiliki nilai bobot 0,012. 

Total kriteria information quality 

tertinggi dimiliki oleh RedDoorz 

dengan nilai bobot sebesar 0,099 dan 

Airbnb sebesar 0,048. Hasil pada 

subkriteria online services  

menunjukan nilai bobot pada Airbnb 

sebesar 0,016 dan nilai bobot pada 

RedDoorz 0,031. Feedback pada 

Airbnb memiliki nilai bobot 0,009 dan 

RedDoorz memiliki nilai bobot 0,014. 

Contact pada Airbnb memiliki nilai 

bobot 0,006 dan RedDoorz memiliki 

nilai bobot 0,011. Special offerse pada 

Airbnb memiliki nilai bobot 0,008 dan 

RedDoorz memiliki nilai bobot 0,023. 

Total kriteria customer relationship 

tertinggi dimiliki oleh RedDoorz 

dengan nilai bobot sebesar 0,079 dan 

Airbnb sebesar 0,039. 

Tabel 4.2 menyajikan  affordable 

price menjadi subkriteria prioritas 

pertama diikuti oleh ease of use,  

privacy,  facility information dan 

online service. Affordable price 

menjadi prioritas utama dalam kriteria 

price karena harga terjangkau yang 
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ditawarkan virtual hotel operator. 

Nilai bobot alternatif total pada 

kriteria price menunjukan RedDoorz 

memiliki nilai yang lebih baik, hal ini 

disebabkan oleh alternatif RedDoorz 

memiliki harga yang terjangkau, 

pembayaran yang fleksibel dan 

harganya tetap. Pembayaran melalui 

aplikasi RedDoorz juga lebih mudah 

karena bisa melalui credit card, bank 

transfer, alfamart bahkan bisa melalui 

dompet digital seperti gopay 

sedangkan pembayaran pada Airbnb 

masih cukup terbatas. 

Ease of use menjadi prioritas utama 

dalam kriteria usability karena dinilai 

mampu mempermudah pelanggan 

dalam memesan penginapan secara 

daring. Nilai bobot alternatif total pada 

kriteria usability  menunjukan 

RedDoorz lebih unggul dibandingkan 

Airbnb, hal ini disebabkan karena 

alternatif RedDoorz memiliki 

kemudahan akses, site performance  

dan personalisasi web yang baik. 

Privacy menjadi prioritas utama dalam 

kriteria trust karena menjaga privasi 

pelanggan akan membangun 

kepercayaan pada virtual hotel 

operator. Nilai bobot alternatif total 

pada kriteria trust  menunjukan Airbnb 

lebih unggul dibandingkan RedDoorz 

karena Airbnb unggul pada empat 

aspek subkriteria. Facility information 

menjadi prioritas utama dalam kriteria 

information quality  karena informasi 

mengenai fasilitas yang akan 

didapatkan selama penginapan 

dianggap penting bagi pelanggan. 

Nilai bobot alternatif total pada 

kriteria information quality  

menampilkan RedDoorz memiliki 

keunggulan dibandingkan Airbnb, hal 

ini disebabkan karena RedDoorz 

memiliki subkriteria facility 

information, reservation information, 

room information dan region 

information  yang lebih unggul dari 

Airbnb. 

Online service  menjadi prioritas 

utama dalam kriteria customer 

relationship karena pemesanan hotel 

secara daring perlu juga penyelesaian 

secara daring dengan baik pula, 

sehingga dalam pemilihan virtual 

hotel operator pelanggan memilih 

online service sebagai subkriteria yang 

paling utama. Nilai bobot alternatif 

total pada kriteria customer 

relationship  menunjukan RedDoorz 

lebih unggul pada empat aspek 

subkriteria dibandingkan Airbnb. 

Hasil inconsistency data yang sudah 

diolah dengan menggunakan aplikasi 
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Expert Choice untuk pemilihan  

virtual hotel operator menunjukan 

hasil sebagai berikut.

 

 

Gambar 2 Overall inconsistency dan alternatif dalam pemilihan virtual hotel 

operator 

Sumber: diolah data primer 2022 

 

Gambar 4.7 menunjukan total 

keseluruhan inconsistency dalam 

pengujian menggunakan  Expert 

Choice dengan nilai 0,01 dan 

menunjukan bahwa alternatif 

RedDoorz lebih unggul 0,267 

dibandingkan Airbnb dengan nilai 

bobot alternatif RedDoorz sebesar 

0,638 dan nilai bobot alternatif 

Airbnb sebesar 0,362. 

Batasan nilai Consistency Ratio (CR) 

dalam AHP yang dapat diterima 

menurut Saaty (2012) yaitu apabila 

nilai CR ≤ 0,10, maka pengambilan 

keputusan dapat diterima. namun 

apabila nilai CR > 0,10 maka 

penilaian perlu diulang kembali 

sampai menghasilkan nilai yang 

sesuai. 

 

E. Penutup 

Pemilihan virtual hotel operator 

menggunakan metode Analytic 

Hierarchy Process (AHP) dalam 

penelitian ini memiliki 5 kriteria 

yaitu price, usability, trust, 

information quality dan customer 

relationship. Kriteria pertama yaitu 

price  (0,246) memiliki subkriteria 

affordable price dengan nilai sebesar 

0,619, selanjutnya diikuti oleh 

flexible  payment dengan nilai bobot 

0,241 dan fixed price dengan nilai 

bobot 0,139. Kriteria kedua yaitu 

usability (0,244) memiliki 

subkriteria ease of use dengan nilai 

bobot sebesar 0,607, site 

performance memiliki nilai bobot 

sebesar 0,246 dan  personalization  

memiliki nilai bobot 0,147. 
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Kriteria ketiga yaitu trust (0,239) 

memiliki subkriteria privacy dengan 

nilai bobot sebesar 0,390, security 

memiliki nilai bobot sebesar 0,369, 

assurance dengan nilai bobot sebesar 

0,137 dan accuracy dengan nilai 

bobot sebesar 0,104.  Kriteria 

keempat yaitu information quality 

(0,151) memiliki subkriteria facility 

information dengan nilai bobot 

sebesar 0,390, room information 

memiliki nilai bobot sebesar 0,254, 

reservation information memiliki 

nilai bobot sebesar 0,230 dan region 

information dengan nilai bobot 

sebesar 0,125.  Kriteria kelima 

customer relationship (0,119) 

memiliki subkriteria online services 

dengan nilai bobot sebesar 0,395, 

special offerse dengan nilai bobot 

sebesar 0,288,  feedback dengan nilai 

bobot sebesar 0,173 dan contact 

dengan nilai bobot sebesar 0,144.  

Alternatif pemilihan virtual hotel 

operator penelitian ini ialah 

RedDoorz dengan nilai bobot 

sebesar 0,638 sedangkan Airbnb 

memiliki nilai bobot sebesar 0,362. 

Berdasarkan hasil penelitian 

pemilihan virtual hotel operator yang 

telah dilakukan, terdapat saran dari 

peneliti yang berkaitan dengan hasil 

penelitian untuk perusahaan maupun 

untuk penelitian selanjutnnya ialah 

sebagai berikut. 

Kriteria utama dalam pemilihan 

virtual hotel operator pada Airbnb 

dan RedDoorz adalah price, usability 

dan trust. Ketiga kriteria tersebut 

menjadi kriteria utama yang dipilih 

oleh para pengguna dalam memilih 

virtual hotel operator karena 

memiliki nilai bobot tinggi 

dibandingkan information quality 

dan customer relationship. Hierarki 

subkriteria yang menjadi prioritas 

utama pada masing-masing kriteria 

yaitu affordable price menjadi 

subkriteria prioritas utama kriteria 

price. Hal tersebut menunjukan 

bahwa sebagian besar pelanggan 

memilih untuk menginap di suatu 

hotel/penginapan menggunakan 

virtual hotel operator karena 

pertimbangan harga yang terjangkau 

dibandingkan harus memesan secara 

langsung. Pada platform atau 

aplikasi virtual hotel operator 

biasanya mereka menyediakan 

promo atau potongan harga kepada 

pengguna atau bahkan memberikan 

voucher cuma-cuma untuk 

penggunaan pertama apabila 

bertansaksi dan membuat akun 

virtual hotel operator  tersebut. 
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Ease of use menjadi subkriteria 

prioritas utama kriteria usability, 

menunjukan bahwa sebagian besar 

pengguna virtual hotel operator  

memilih memesan secara online 

(aplikasi/web) dibandingkan harus 

datang langsung ke hotel untuk 

membuat pemesanan. Selain itu, 

penggunaan virtual hotel operator 

dapat memudahkan tidak hanya 

dalam pemesanan saja, melainkan 

mereka memudahkan pelanggan 

untuk melakukan refund atau 

pembatalan penginapan secara 

online  sesuai dengan ketentuan 

pihak virtual hotel operator. Privacy 

menjadi subkriteria prioritas utama 

kriteria trust, karena pengguna 

beranggapan bahwa pemesanan 

melalui virtual hotel operator dapat 

menjaga privacy mereka dengan 

tanpa harus pemesanan secara 

langsung. 
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