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ABSTRAK

Rumah Pemondokan Sukacita merupakan rumah yang menyewakan 36 kamar untuk tempat
tinggal, khususnya untuk mahasiswa dan karyawan.Rumah Pemondokan Sukacita berada di
Jalan Cikutra Baru no.8, Bandung. Lokasi Rumah Pemondokan Sukacita dekat dengan
Universitas Widyatama dan Universitas Sanggabuana. Harga sewa 1 kamar Rumah
Pemondokan Sukacita dalam jangka waktu 1 bulan sebesar Rp 1,100,000,-. Berdasarkan dari
hasil wawancara dengan Pemilik Rumah Pemondokan Sukacita, didapatkan bahwa jumlah
kamar yang disewa turun dari tahun 2012-2018. Berdasarkan studi pedahuluan, didapatkan
bahwa pelanggan tidak puas dengan kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita. Penelitian
ini dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita, sehingga
kepuasan pelanggan dapat tercapai.

Untuk memperbaiki kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita, digunakan
metode Quality Function Deployment (QFD) Dalam metode QFD, digunakan alat bantu
matriks House of Quality (HoQ). HoQ digunakan untuk mengidentifikasi hubungan antara
keinginan pelanggan dengan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Dalam penelitian
ini digunakan Service Quality sebagai alat ukur dimensi kualitas layanan perusahaan.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yang bertujuan untuk memberikan suatu
gambaran aspek-aspek relevan dari fenomena yang diteliti dari sudut pandang individu,
organisasi, atau yang lainnya. Studi pendahuluan kepada 9 pelanggan dilakukan untuk
mengetahui kualitas layanan yang dimiliki oleh Rumah Pemondokan Sukacita. Dari hasil studi
pendahuluan, didapatkan bahwa terdapat masalah pada kualitas layanan Rumah Pemondokan
Sukacita.

Setelah studi pendahuluan, kuesioner disebar kepada seluruh pelanggan untuk
mengetahui kesenjangan antara kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan kinerja Rumah
Pemondokan Sukacita. Dari 29 kuesioner yang disebar, didapatkan hasil bahwa terdapat
kesenjangan antara kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan kinerja layanan Rumah
Pemondokan Sukacita. Nilai kesenjangan terbesar berdasarkan urutan adalah dimensi daya
tanggap (0,98), bukti fisik (0,47), keandalan (0,47), empati (0,03), dan jaminan (0,02).

Dari hasil diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan belum puas dengan
kualtas layanan Rumah Pemondokan Sukacita. Prioritas utama dalam melakukan perbaikan
untuk meningkatkan kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita berdasarkan urutan
tingkat kepentingan relatif yang memiliki nilai di atas 3% adalah semua ruang di Rumah
Pemondokan Sukacita memiliki pencahayaan yang baik (14,38%), Rumah Pemondokan
Sukacita memiliki fasilitas umum yang bersih (9,40%), Semua ruang memiliki sirkulasi udara
yang baik (8,85%), tersedia standar sikap dan perilaku penjaga (5,72%), dan pengelola cepat
tanggap terhadap masalah dan kebutuhan pelanggan (5,53%).



ABSTRACT

Sukacita Boarding House is a home that rents out 36 rooms for residences, especially
for students and employees. Sukacita Boarding House is located at Jalan Cikutra Baru
no.8, Bandung. The location of Rumah Sukondita is close to Widyatama University
and Sanggabuana University. The rent for 1 room for 1 month is Rp 1,100,000, -.
Based on the interview with the owner of Rumah Pelondokan Sukacita, it was found
that the number of rented rooms decreased from 2012-2018. Based on preliminary
study, it was found that the customer is not satisfied with the quality service of the
Sukacita Boarding House. This research is conducted to improve the quality service of
Sukacita Boarding House, so customer satisfaction can be achieved.

To improve the quality service of Sukacita Boarding House, the Quality
Function Deployment (QFD) method is used. In the QFD method, the House of
Quality (HoQ) matrix tool is used. HoQ is used to identify the relationship between
the customer's desire with the product or service offered by the company. In this study
used Service Quality as a measure of service quality dimension of the company. This
study uses descriptive method that aims to provide an overview of the relevant aspects
of the phenomenon studied from the point of view of individuals, organizations, or
others. A preliminary study of 9 customers was conducted to find out the quality of
service owned by Sukacita Boarding House. From the preliminary study results, it was
found that there was a problem on the quality of the Jambore Homestay service.

After the preliminary study, the questionnaires were distributed to all
customers to find out the gap between customer needs and desires with the
performance of Sukacita Boarding House. From 29 distributed questionnaires, it was
found that there was a gap between the needs and the desires of the customers with the
performance of the Sukacita Boarding House Services. The largest gap values by
sequence are the responsiveness dimensions (0.98), physical evidence (0.47),
reliability (0.47), empathy (0.03), and assurance (0.02).

From the above results, it can be concluded that the customer has not been
satisfied with the quality of Sukacita Boarding House services. The main priority in
making improvements to improve the quality of Sukacita Boarding House services
based on the order of relative importance which has a value above 3% is that all the
rooms in Rumah Jampita Sukacita have good lighting (14.38%), Rumah Pemondokan
Sukacita has clean public facilities (9,40%), all rooms have good air circulation
(8,85%), standard of attitude and employee behavior (5,72%), and manager is quick to
respond to problem and requirement of customer (5,53%).
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Kota Bandung merupakan salah satu kota tujuan bagi para pelajar untuk menempuh
gelar yang tinggi karena memiliki universitas-universitas ternama. Berdasarkan
Kepala Dinas Pelayanan Pajak terdapat sekitar 1.989 rumah pemondokan yang ada di
Kota Bandung (Sindo, 2016). Beberapa universitas ternama di Kota Bandung adalah
Institut Teknologi Bandung, Universitas Pendidikan Indonesia, Universitas
Padjajaran, Universitas Katolik Parahyangan, dan lain-lain. Pada tahun 2017 pun
didirikan Universitas Bina Nusantara. Banyak pelajar dari luar Kota Bandung datang
untuk menggapai gelar yang tinggi. Kebutuhan tempat tinggal pun menjadi aspek
penting bagi mahasiswa yang datang dari luar kota untuk menempuh pendidikan.
Rumah pemondokan menjadi salah satu alternatif bagi mahasiswa untuk tinggal.
Salah satu rumah pemondokan yang ada di Kota Bandung adalah Rumah
Pemondokan Sukacita. Rumah Pemondokan Sukacita berada di Jalan Terusan
Cikutra Baru. Rumah Pemondokan Sukacita terdiri dari 36 kamar dan didirikan pada
tahun 2012. Rumah Pemondokan tersebut berada di kawasan Universitas
Widyatama, Universitas Winaya Mukti, Universitas Sanggabuana, dan Universitas
Bandung Raya. Dengan jumlah rumah pemondokan yang banyak di Bandung,
Rumah Pemondokan Sukacita harus memperhatikan kualitas yang ditawarkan
kepada konsumen untuk meningkatkan daya saing terhadap rumah pemondokan
lainnya. Berdasarkan hasil wawancara kepada pengelola Rumah Pemondokan
Sukacita, didapatkan informasi bahwa rata-rata jumlah kamar yang disewa terus-
menerus turun dari rata-rata 36 kamar pada tahun 2012 menjadi rata-rata 29 kamar
pada tahun 2018. Berikut ini adalah grafik rata-rata jumlah kamar yang disewa per

bulan tiap tahun:



Gambar 1.1

Jumlah Rata-rata Kamar yang Disewa per Tahun
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Dari grafik tersebut terlihat bahwa jumlah rata-rata kamar yang disewa

turun dari tahun 2014 — 2018. Berdasarkan penelitian pendahuluan (preliminary

research) pada kualitas layanan yang dimiliki oleh Rumah Pemondokan Sukacita

terhadap 29 konsumen Rumah Pemondokan Sukacita, didapatkan informasi yang

dirangkum dalam tabel 1.1.

Tabel 1.1

Hasil Penelitian Pendahuluan

No

Pertanyaan

Responden

Apakah terdapat masalah prasarana, sarana, dan
penampilan karyawan pada Rumah Pemondokan
Sukacita? (Tangibles)

Apakah terdapat masalah kepedulian karyawan
terhadap konsumen? (Empathy)

Apakah terdapat masalah pada sikap keinginan
dan kecepatan pengelola atau karyawan atau
pengelola dalam membantu dan menanggapi
masalah konsumen? (Responsiveness)

Apakah terdapat masalah pada pengetahuan dan
kemampuan pengelola atau karyawan dalam
mengatasi masalah Rumah Pemondokan
Sukacita? (Assurance)

Apakah terdapat masalah pada kemampuan
pengelola atau karyawan dalam memberikan jasa
secara akurat dan sesuai dengan manfaat yang
telah ditawarkan? (Reliability)




Dari hasil penelitian pendahuluan diatas, ditemukan bahwa terdapat
masalah pada setiap variabel kualitas layanan yang dimiliki oleh Rumah
Pemondokan Sukacita. Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen Rumah
Pemondokan Sukacita, didapatkan informasi bahwa pengelola tidak cepat tanggap
kerusakan pada prasarana dan sarana rumah pemondokan, kecepatan internet lambat,
air untuk mandi sering habis, pengelola sering lupa mengisi token listrik sehingga
beberapa fasilitas tidak dapat berfungsi, beberapa kasur yang sudah bau dan beberapa
toilet tidak berfungsi dengan baik. Dari hasil observasi pada Rumah Pemondokan
Sukacita, ditemukan bahwa terdapat kebocoran yang terjadi di lantai 1, cat dinding
yang terkelupas, dan kondisi rumah pemondokan yang kotor, sehingga mengganggu
kenyamanan konsumen yang tinggal. Berdasarkan uraian diatas, ditemukan adanya
masalah pada kualitas Rumah Pemondokan Sukacita yang menyebabkan keinginan
dan kebutuhan konsumen tidak terpenuhi. Pengelola Rumah Pemondokan Sukacita
perlu mengetahui keinginan dan kebutuhan konsumen kamar untuk meningkatkan
daya saing terhadap rumah pemondokan lainnya.

Salah satu metode untuk menterjemahkan keinginan dan kebutuhan
konsumen menjadi spesifikasi tertentu adalah Quality Function Development.
Quality Function Development memiliki alat bantu matriks House of Quality yang
dapat digunakan untuk membantu perusahaan agar mampu memberikan kualitas
layanan sesuai dengan keinginan konsumennya. Berdasarkan uraian diatas dilakukan
penelitian dengan judul “Penerapan Matriks House of Quality untuk Meningkatkan

Kualitas Layanan Rumah Pemondokan Sukacita Bandung.”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Rumah Pemondokan Sukacita perlu mengetahui dan memenuhi keinginan kualitas
layanan konsumen agar tidak kalah saing dengan rumah pemondokan lainnya. Jika
pihak Rumah Pemondokan Sukacita tidak tanggap terhadap hal ini, maka konsumen
dapat berpindah mencari rumah pemondokan lainnya. Berdasarkan studi
pendahuluan, dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut:

1. Apa saja karakteristik kebutuhan yang dianggap penting oleh konsumen Rumah

Pemondokan Sukacita?



2. Bagaimana kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita dibandingkan dengan
harapan dan kebutuhan konsumennya?

3. Bagaimana sebaiknya karakteristik teknik Rumah Pemondokan Sukacita, yang
disusun berdasarkan karakteristik kebutuhan konsumennya?

4. Bagaimana hubungan antara karakteristik teknik Rumah Pemondokan Sukacita
dengan karakteristik kebutuhan konsumennya?

5. Bagaimana hubungan antar karakteristik teknik Rumah Pemondokan Sukacita?

6. ,Prioritas tindakan apa yang sebaiknya dilakukan Rumah Pemondokan Sukacita

agar dapat memenuhi kebutuhan konsumennya?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk menjawab rumusan masalah penelitian yang diuraikan.
Berikut ini adalah tujuan dari penelitian:

1. Mengetahui apa saja karakteristik kebutuhan yang dianggap penting oleh
konsumen Rumah Pemondokan Sukacita.

2. Mengetahui bagaimana kualitas layanan Rumah Pemondokan Sukacita
dibandingkan dengan harapan dan kebutuhan konsumennya.

3. Mengetahui karakteristik teknik yang sebaiknya dimiliki oleh Rumah
Pemondokan Sukacita, yang disusun berdasarkan karakteristik yang dibutuhkan
konsumennya.

4. Mengetahui hubungan antara karakteristik teknik Rumah Pemondokan Sukacita
dengan kebutuhan karakteristik konsumennya.

5. Mengetahui hubungan antar karakteristik tekbik Rumah Pemondokan Sukacita.

6. Mengetahui Prioritas tindakan apa yang sebaiknya dilakukan Rumah
Pemondokan Sukacita agar dapat memenuhi kebutuhan konsumennya.

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi:

1. Penulis.

e Untuk menambah pengetahuan mengenai manajemen kualitas, mendapat
gambaran masalah yang dihadapi oleh rumah pemondokan, dan mampu
mengidentifikasi karakteristik kebutuhan yang diharapkan oleh konsumen.

e Menjadi bahan pembelajaran peneliti dalam menerapkan metode House of

Quality untuk meningkatkan kualitas rumah pemondokan.



2. Rumah Pemondokan Sukacita
e Membantu pengelola Rumah Pemondokan Sukacita dalam mengidentifikasi
karakteristik kebutuhan yang dianggap penting oleh konsumen sukacita.
e Membantu pengelola dalam menentukan karakteristik Rumah Pemondokan
Sukacita berdasarkan karakteristik kebutuhan konsumen.
e Membantu pengelola Rumah Pemondokan Sukacita dalam menentukan
prioritas berbaikan kualitas yang sebaiknya dilakukan untuk meningkatkan

kualitas rumah pemondokan.

3. Pembaca
e Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang kualitas rumah
pemondokan yang diharapkan oleh konsumen.
e Dapat memberikan wawasan dalam penerapan metode House of Quality pada

rumah pemondokan.

1.4 Kerangka Pemikiran

Sebuah perusahaan harus memiliki kualitas yang mampu memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumennya agar perusahaan mamiliki daya saing yang tinggi. Sebaiknya
perusahaan mencari tahu kriteria apa saja yang mampu meningkatkan kualitas
layanan perusahaan menurut konsumen. “Quality is a term used by customer to
describe their general satisfaction with service or product” (Krajewsi, L, & M,
2007). Dari pernyataan tersebut dijelaskan bahwa kualitas adalah deskripsi produk
atau jasa menurut konsumen yang dapat memenuhi kepuasan konsumen. Perusahaan
sebaiknya mengetahui deskripsi produk atau jasa yang dapat memenuhi kepuasan
konsumen, sehingga perusahaan mampu meningkatkan kualitasnya sesuai dengan
harapan konsumen. Jika harapan konsumen terhadap barang atau jasa terpenuhi,
maka kepuasan konsumen akan terjadi. Kepuasan konsumen akan meningkatkan
daya saing yang dimiliki oleh perusahaan.

Untuk meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkan, perusahaan
dapat menggunakan salah satu alat yang disebut Total Quality Management (TQM).
TQM merupakan aktivitas perencanaan dan pengendalian yang berfokus pada barang
dan jasa. TQM memiliki sebuah metode yang disebut Quality Function Deployment

(QFD). “QFD is a process for determining customer requirements (customer



“wants”) and translating them into the attributes (the “hows”) that each functional
area can understand and act on” (Heizer, Render, & Munson, 2017). Perusahaan
dapat menggunakan metode QFD untuk menentukan kualitas layanan seperti apa
yang dapat memuaskan konsumen dan menetapkan kualitas layanan tersebut sebagai
target desain. Hal tersebut dapat membantu perusahaan untuk mengetahui keinginan
dan kebutuhan konsumen secara mendalam. Setelah keinginan konsumen diketahui,
perusahaan dapat mengembangkan produknya sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan konsumen.

QFD memiliki alat bantu yang disebut House of Qualty (HoQ). “House
of Quality is a graphic technique for defining the relationship between customer
desires and a product or service” (Heizer, Render, & Munson, 2017). Dengan
menggunakan House of Quality, perusahaan dapat mengidentifikasi hubungan antara
keinginan konsumen dengan barang atau jasa yang dihasilkan. Dengan mengetahui
hal tersebut, maka perusahaan dapat menawarkan barang atau jasa sesuai dengan
keinginan dan harapan konsumennya. Dalam penelitian ini akan digunakan metode
kualitas layanan (Service Quality) untuk mengukur dimensi kualitas kinerja
perusahaan. “Service Quality is a concise multiple-item scale with good reliability
and validity that companies can use to better understand the service expectation and
perceptions of their customers” (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990). Pada
Service Quality terdapat 5 dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990)



