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ABSTRAK

Industri perhotelan terus mengalami perkembangan di seluruh belahan dunia.
Industri ini menawarkan berbagai pilihan bagi konsumen, bukan hanya hotel
tradisional tapi juga apartemen-apartemen atau romoh kosong yang disewakan
melalui aplikasi online. Fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan pun semakin
beragam. Banyaknya pilihan tersebut menimbulkan persaingan yang semakin ketat
dalam industri perhotelan, termasuk di Kota Bandung.

Hotel Galeri Ciumbuleuit merupakan salah satu hotel bintang empat di
Bandung. Karena persaingan hotel di Kota Bandung cukup ketat, Hotel Galeri
Ciumbuleuit terus mencari cara agar tetap bisa bersaing dengan hotel atau
penginapan lainnya. Dengan demikian, penulis melakukan penelitian tentang
“Peningkatan Kualitas Pelayanan di Hotel Galeri Ciumbuleuit, Bandung”.

Penelitian ini menggunakan metode House of Quality dalam mencari prioritas
perbaikan yang sebaiknya dilakukan Hotel Galeri Ciumbuleuit. Metode ini diawali
dengan menganalisa keluhan-keluhan konsumen hotel. Konsumen hotel lalu
dilibatkan sebagai responden dalam penelitian ini. Sebanyak 30 responden
memberikan penilaian tingkat kepentingan aspek hotel sementara 50 responden
lainnya memberikan penilaian kinerja pelayanan hotel.

Perbaikan yang dihasilkan dari penelitian ini menyangkut beberapa aspek
dari Hotel Galeri Ciumbuleuit. Perbaikan terbesar menyangkut pada aspek sumber
daya manusia. Selain itu, terdapat perbaikan pada aspek penganggaran biaya,
perbaikan produk makanan dan minuman, perbaikan fasilitas koneksi internet, serta
perbaikan sarana dalam menampung umpan balik konsumen.

Kata kunci: Quality Function Deployment (QFD), House of Quality (HoQ), Analytic
Hierarchy Process (AHP).



ABSTRACT

Hospitality industry is growing fast all over the world. The industry offers many
choices for customers, not only traditional hotels but also private residencies such as
apartments and houses through online travel agent. Facilities and services offers are
more various. The growing number of choices creates intense competition in the
industry, including in Bandung City.

Galeri Ciumbuleuit Hotel is one of four star hotels in Bandung. Due to the
intense competition in the hotel industry, Galeri Ciumbuleuit Hotel is constantly
looking for ways to stay competitive with other accomodation. Thus, the author
conducted research on "Service Quality Improvement at Galeri Ciumbuleuit Hotel,
Bandung".

This research used House of Quality method to find the priority improvement
that should be done. This method begins with analyzing customer complaints. From
these complaints, author can be formulated characteristics of consumer needs. Then,
hotel customers are involved as respondents in this research. As many as 30
respondents gave an assessment of the importance of the hotel aspect and 50
respondents gave an assessment of the performance of hotel services.

This research resulted with improvements on several aspects of Galeri
Ciumbuleuit Hotel. The biggest improvement concerns on human resource aspect.
Beside that, there are improvement on cost budgeting, improvement of food and
beverage products, improvement of internet connection facilities, and improvement
of consumer feedback facility.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), House of Quality (HoQ), Analytic
Hierarchy Process (AHP).
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BAB 1
PENDAHULUAN

Hl
1.1. Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung merupakan kota metropolitan terbesar di Jawa Barat. Letaknya yang
dikelilingi oleh pegunungan menjadikan udara kota ini terasa sejuk dan nyaman.
Menurut Unmu (2011), sejak jaman penjajahan Belanda, Bandung dijuluki sebagai
MO O van JavaOlyang artinya MO O dari Pulau JawalMungkin karena Bandung
disebut-sebut memiliki suasana yang sama dengan Kota Paris kala itu, terutama
suasana Jalan Braga yang ramai oleh pertokoan dan menjadi pusat mode di Bandung.
Selain itu, kota ini sering disebut sebagai Kota Kembang karena banyaknya
pepohonan dan bunga-bunga yang tumbuh. Letaknya yang berada ditengah-tengah
provinsi Jawa Barat juga memberikan nilai strategis terhadap daerah-daerah
disekitarnya. Hal itu menjadi salah satu daya tarik Bandung sejak dulu.

Seiring perkembangan waktu, Bandung menjadi salah satu tempat wisata
favorit di Indonesia. Hal itu dibuktikan dengan terpilihnya Bandung sebagai Kota
Terbaik Untuk Kategori Pariwisata Tahun 20170dalam Indonesial3 Attractiveness
Award yang dikeluarkan Frontier Consulting Group (2017), mengungguli Denpasar
dan Yogyakarta. Bukan hanya karena suasananya yang nyaman tapi juga karena
keberagaman objek wisata, kuliner, hingga pusat perbelanjaan yang menarik bagi
wisatawan. Saat ini, sejumlah maskapai penerbangan pun telah membuka rute
internasional langsung dari luar negeri ke Bandung tanpa harus transit melalui
Jakarta. Hal itu tentu meningkatkan jumlah kedatangan wisatawan mancanegara ke
Bandung. Banyaknya wisatawan baik dari dalam negeri maupun luar negeri
mendorong perekonomian dan pariwisata Kota Bandung, salah satunya industri

perhotelan.

Menurut Badan Pusat Statistik Kota Bandung (2016), terdapat 118 hotel
berbintang dan 218 hotel non bintang di Bandung pada tahun 2016. Persaingan
industri perhotelan saat ini pun semakin ketat dengan munculnya apartemen-
apartemen atau rumah kosong yang disewakan secara harian atau mingguan melalui
aplikasi online. Oleh karena itu, saat ini setiap hotel saling berkompetisi dalam

menampilkan keunggulan atau keunikan dalam menarik calon konsumen.



Persaingan dalam industri perhotelan pun dirasakan oleh Hotel Galeri
Ciumbuleuit. Untuk dapat bersaing, hotel ini memiliki salah satu keunggulan yaitu
berada dekat dengan kawasan strategis seperti Cihampelas, Dago, dan Setiabudi.
Selain itu, para konsumen dapat melihat pemandangan Kota Bandung yang dikelilingi
pegunungan dari kamar hotel. Sayangnya disamping keunggulan tersebut, Hotel
Galeri Ciumbuleuit juga menerima berbagai keluhan dari para konsumen. Keluhan-
keluhan tersebut diantaranya adalah mengenai kebersihan kamar, fasilitas kamar
yang tidak berfungsi dengan baik, pelayanan yang kurang baik, makanan yang kurang
bervariasi, dan lain-lain. Data keluhan selengkapnya dapat dilihat pada Lampiran 2.

Industri perhotelan sangatlah erat kaitannya dengan pelayanan.
Parasuraman et al. (1990, p. 9) mengatakan bahwa OOn the long run, the most
important single factor affecting a business unitll performance is the quality of its
products and services, relatives to those of competitor. Intinya, persaingan dalam
industri perhotelan merupakan persaingan dalam memberikan pelayanan yang
dibutuhkan konsumen sebab kualitas pelayananlah yang menjadi pembeda pelayanan
suatu perusahaan dengan perusahaan yang lain.

Salah satu cara yang dapat digunakan untuk menilai kinerja kualitas
pelayanan suatu perusahaan adalah dengan menggunakan House of Quality (HoQ).
Seperti yang diungkapkan oleh Heizer dan Reinder (2011, p. 191), HoQ merupakan
matriks perencanaan yang menghubungkan antara kebutuhan dari konsumen dan
bagaimana perusahaan memenuhi kebutuhan tersebut.

Dari masalah yang dihadapi tersebut, ingin diketahui lebih dalam apa
sebenarnya kebutuhan konsumen terhadap pelayanan Hotel Galeri Ciumbuleuit.
Dengan begitu, diharapkan perusahaan dapat memberikan pelayanan sesuai dengan
apa yang dibutuhkan konsumen. Dengan demikian, studi ini dilakukan dengan judul

Peningkatan Kualitas Pelayanan Hotel Galeri Ciumbuleuit, Bandungdil

1.2, Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka rumusan masalah

dapat diidentifikasikan sebagai berikut:

1. Karakteristik kebutuhan konsumen apa yang dianggap penting oleh konsumen
Hotel Galeri Ciumbuleuit?

2. Bagaimana penilaian konsumen terhadap kinerja pelayanan di Hotel Galeri

Ciumbuleuit?
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3. Bagaimana kinerja pelayanan Hotel Galeri Ciumbuleuit dibandingkan perusahaan
pesaing?
4. Prioritas perbaikan apa yang sebaiknya dilakukan oleh Hotel Galeri Ciumbuleuit

agar dapat memenuhi harapan konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, penelitian ini memiliki

tujuan, yaitu:

1. Mengetahui karakteristik kebutuhan konsumen apa yang dianggap penting oleh
konsumen Hotel Galeri Ciumbuleuit.

2. Mengetahui penilaian konsumen terhadap kinerja pelayanan di Hotel Galeri
Ciumbuleuit.

3. Mengetahui kinerja pelayanan Hotel Galeri Ciumbuleuit dibandingkan perusahaan
pesaing.

4. Mengetahui prioritas perbaikan apa yang sebaiknya dilakukan oleh Hotel Galeri

Ciumbuleuit agar dapat memenuhi harapan konsumen.

1.4. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada Hotel Galeri
Ciumbuleuit mengenai karakteristik-karakteristik yang sudah dimiliki perusahaan
dibandingkan dengan karakteristik-karakteristik yang dibutuhkan oleh konsumen. Hal
ini dianggap perlu diketahui oleh perusahaan guna meningkatkan kualitas pelayanan

yang berdampak terhadap kepuasaan pelanggan.

1.5. Kerangka Pemikiran
Begitu banyaknya pilihan hotel yang tersedia di Bandung tentu membuat konsumen
lebih selektif dalam memilih penginapan. Fasilitas atau keunikan dari sebuah hotel
biasanya dijadikan pertimbangan oleh konsumen untuk menginap. Untuk dapat
bertahan didalam industri perhotelan, hotel-hotel saling bersaing dalam memberikan
kualitas pelayanan agar dapat menarik minat konsumen. Hal ini dikarenakan kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang dipertimbangkan konsumen dalam
memutuskan apakah akan menginap kembali atau tidak di suatu hotel.

Kualitas menurut Heizer & Render (2011, p. 222) adalah Orhe ability of a
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product or service to meet customer needsdllPengertian tersebut dapat dijelaskan
bahwa kualitas merupakan kemampuan suatu barang atau pelayanan dalam
memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan dinyatakan baik jika hotel mampu memberikan pelayanan sesuai atau
melebihi harapan konsumen.

Menurut Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011, p. 116), konsumen dapat
menilai kualitas pelayanan terdiri atas 5 dimensi yaitu reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangibles. Penilaian akan dimensi tersebut berdasarkan
perbandingan antara harapan dengan pelayanan yang diterima konsumen.
Kesenjangan yang terjadi antara harapan dan pelayanan yang diterima konsumen,
baik positif maupun negatif, dapat digunakan sebagai alat ukur dalam menilai kualitas
pelayanan.

Pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen tentu tidak datang
begitu saja. Diperlukan kerjasama dari seluruh karyawan hingga pimpinan
perusahaan agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas. Konsep ini dikenal
sebagai Total Quality Management (TQM). Bateman & Snell (2011, p. 321)
menyatakan bahwa OU'QM is a way of managing in which everyone is commited to
continuous improvement of his or her part of the operatione Kerjasama yang
dibangun secara berkala oleh perusahaan dapat menjaga kualitas pelayanan sehingga
tercapai kepuasan konsumen.

Salah satu alat bantu dalam TQM adalah Quality Function Deployment
(QFD). Menurut Heizer & Render (2011, p. 191), QFD adalah ha process for
determining customer requirements and translating them into the attributes that each
functional area can understand and act ondlDFD mampu memberikan pemahaman
mengenai keinginan konsumen dan prioritas perbaikan yang bisa dilakukan oleh
perusahaan.

Didalam QFD terdapat sebuah alat bantu yaitu House of Quality (HoQ).
Menurut Heizer & Render (2011, p. 191), HoQ adalah & part of the quality function
deployment process that utilizes a planning matrix to relate customer wants to how
the firm is going to meet those wantsdllLohen (1995, p. 11) menjelaskan bahwa HoQ
is @ matrix consists of several section or submatrices joined together in various ways,
each containing information related to the othersdllHoQ merupakan diagram yang

terdiri dari beberapa bagian yang bergabung menjadi satu dan setiap bagiannya
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memiliki informasi yang berkaitan dengan bagian lainnya. Dengan menggunakan
HoQ, perusahaan dapat mengetahui harapan konsumen dan bagaimana perusahaan

memenuhi harapan tersebut. Diagram House of Quality dapat dilihat pada Gambar
1.1.

Gambar 1.1

House of Quality

E.
Technical Correlations

C. Technical Response

A D. B
Customer Relationships Planning
Needs and (Impact of Technical Response Matrix

Benefits on Customer Needs and Benefits) (Market
Research and
Strategic
Planning)
F.

Technical Matrix
(Technical Response Priorities, Competitive
Technical Benchmarks, Technical Targets)

Sumber: Cohen (1995)
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