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ABSTRAK

Industri perhotelan merupakan salah satu bisnis yang berkembang di Indonesia, hal ini
disebabkan karena semakin banyaknya destinasi pariwisata di Indonesia. Agar dapat
mempertahankan eksistensi perusahaan yang bergerak di bidang perhotelan, perusahaan harus
mampu memberikan kualitas layanan yang baik sesuai dengan apa yang diinginkan dan
dibutuhkan konsumen. Hotel “C” berlokasi di kota Tasikmalaya, hotel ini memiliki masalah
dimana pemilik tidak dapat menentukan atribut yang harus diperbaiki terlebih dahulu. Hal ini
disebabkan oleh keluhan yang diutarakan oleh konsumen tidak hanya berada pada satu area
saja dan tidak mungkin jika Hotel “C” melakukan perbaikan pada semua area.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan prioritas atribut perbaikan
kualitas layanan pada Hotel “C”. Penulis menggunakan dua metodologi, yaitu (1) Analytic
Hierarchy Process (AHP) digunakan untuk menentukan tingkat kepentingan pada atribut-
atribut di Hotel “C” dan (2) Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
menentukan tingkat kinerja pada atribut-atribut di Hotel ‘C”.

Hasil penelitian ini (1) area terpenting yang perlu dilakukan perbaikan kualitas
adalah area restoran, karena hampir seluruh atribut pada area restoran berada pada tingkat
kinerja di bawah rata-rata, tetapi tingkat kepentingannya tinggi atau di atas rata-rata; (2)
terdapat dua area yang perlu untuk dilakukan perbaikan, vyaitu area retoran dan fasilitas
kebugaran. Pada area restoran perlu dilakukan perbaikan kualitas pada atribut ketersediaan
serta rasa makanan dan minuman. Pada area fasilitas kebugaran perlu dilakukan perbaikan
kualitas pada atribut perawatan fisik; (3) selain itu Hotel “C” perlu mengurangi alokasi sumber
daya pada beberapa area, seperti area lobby, kamar tidur, dan fasilitas kebugaran. Pada area
lobby, perlu dikurangi pengalokasian sumber daya pada atribut kecepatan pelayanan,
kebersihan, ketepatan waktu, dan perawatan fisik. Pada area kamar tidur, perlu dikurangi
pengalokasian sumber daya pada atribut kebersihan. Kemudian pada area fasilitas kebugaran,
perlu dikurangi pengalokasian sumber daya pada atribut kebersihan.

Kata kunci: Analytic Hiearchy Process (AHP), Importance Performance Analysis (IPA).



ABSTRACT

The hospitality industry is one of the growing businesses in Indonesia, caused by the increase
of the tourist destinations in Indonesia. In order to maintain the hospitality’s companies
existence, they should be able to provide a good service quality according to the consumer
wants and needs. Hotel “C” is located in Tasikmalaya, this hotel had a decision problem to
determine which main attribute should be repaired first. This problem was caused by
consumers’ complaints lodged at separate hotel’s areas. It is impossible for Hotel “C” to
repair attributes in all of those areas.

The purpose of this study is to determine the priority object of service quality
improvement at Hotel “C”. In this study, two methodologies were used (1) the Analytical
Hierarchy Process (AHP), used to determine the importance level among all attributes at
Hotel “C” and (2) the Importance Performance Analysis (IPA), used to determine the
performance level among all attributes at Hotel “C”.

The findings are: (1) the most important area that has to be improved is the
restaurant area, because almost all attribute levels of the restaurant area are at below average
performance level, but the level of importance is high or above average; (2) there are two
areas that need to be repaired namely, the restaurant area and the fitness facility area. In the
restaurant area, the quality of attributes that needs to be improved are the availability and
taste of food and beverages. In the fitness facility area, the quality of attributes that needs to
be improved is physical maintenance; (3) In addition, Hotel “C” also needs to reduce
resources allocated to some areas, such as the lobby, the bedrooms, and fitness facilities. In
the lobby area, resources allocated to service speed, cleanliness, timeliness, and physical
maintenance need to be reduced. In the bedroom area, resources allocated to hygiene
attributes need to be reduced. Subsequently in the fitness facility area, resources allocated to
hygiene attributes need to be reduced.

Key Words : Analytic Hierarchy Process (AHP), Importance Performance Analysis (IPA).
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Bisnis yang bergerak pada bidang perhotelan merupakan salah satu bisnis yang
sekarang ini cukup berkembang di Indonesia. Hal ini disebabkan karena semakin
banyak destinasi wisata di Indonesia, sehingga menyebabkan banyak pengusaha-
pengusaha melihat peluang tersebut untuk masuk pada bisnis perhotelan sebagai salah
satu faktor yang paling di butuhkan masyarakat ketika berwisata. Salah satu faktor
yang paling dilihat oleh masyarakat dalam memilih suatu hotel adalah kualitas layanan
yang diberikan oleh hotel tersebut. Maka dari itu suatu perusahaan hotel harus
memiliki kualitas layanan jasa yang baik agar dapat mempertahankan eksistensinya.

Gambar 1.1
Tingkat Penghunian Kamar pada Hotel Bintang, 2015-2016
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Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS)

Seperti pada Gambar 1.1. menunjukkan Tingkat Penghunian Kamar
(TPK) merupakan salah satu indikator yang dapat digunakan untuk melihat
perkembangan kinerja usaha penyedia akomodasi atau hotel pada periode tertentu.
Selama tahun 2016 seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1.1, TPK hotel bintang di
seluruh Indonesia adalah sebesar 54,29%. Hal ini berarti bahwa rata-rata jumlah kamar

yang dipakai setiap malam pada seluruh hotel bintang di Indonesia selama tahun 2016



adalah sebesar 54,29% dari jumlah kamar tersedia. Angka tersebut lebih tinggi 0,37%
jika dibandingkan dengan keadaan tahun 2015 (53,92%).

Pada Hotel “C” gejala yang terlihat dan sedang dihadapi oleh Hotel “C”
adalah dari adanya konsumen yang kurang puas terhadap kualitas layanan yang
diberikan Hotel “C”. Gejala tersebut terjadi akibat masalah yang ada, yaitu pemilik
tidak dapat menentukan prioritas perbaikan kualitas layanan mana yang sebaiknya di
perbaiki terlebih dahulu, mengingat keluhan yang diutarakan oleh konsumen cukup
banyak. Berdasarkan hasil wawancara penulis terhadap pemilik dan beberapa
responden, hasil wawancara menunjukkan terdapat beberapa konsumen yang kurang

puas terhadap pelayanan serta fasilitas yang diberikan oleh Hotel “C”.

Tabel 1.1
Jumlah Keluhan Konsumen Berdasarkan Website Travel Online
Pegi | Booking.
No. | Keluhan | Traveloka | Agoda ) Total | Persentase
Pegi com
1. Restaurant 15 10 8 16 49 15,8%
Customer
2. ) 4 2 - 3 9 2,9%
Service
Kamar
3. ) 83 37 58 56 234 75,2%
Tidur
Fasilitas
4. 4 5 2 8 19 6,1%
Kebugaran
Jumlah 311 100%

Sumber : Traveloka, Agoda, Pegipegi, dan Booking.com

Selain itu dilakukan juga pengumpulan data seperti pada Tabel 1.1 yang
menunjukkan jumlah keluhan dari konsumen berdasarkan website travel online yang
bekerja sama dengan Hotel “C”, yaitu traveloka, agoda, pegipegi, dan booking.com.
Kemudian keluhan yang disampaikan oleh konsumen melalui situs travel online
tersebut dikelompokkan ke dalam empat bagian yaitu restaurant, lobby, kamar tidur,
dan fasilitas kebugaran (gym dan kolam renang). Berdasarkan tabel tersebut dapat

dilihat bahwa keluhan terbanyak berada pada kamar tidur dengan presentase 75,2%




atau sebanyak 234 keluhan dari total 311 keluhan yang ada dan pada restaurant yaitu
dengan presentase 15,8% atau sebanyak 49 keluhan dari total 311 keluhan yang
terdapat pada situs travel online.

Berdasarkan masalah yang sedang dihadapi oleh Hotel “C”, sebenarnya
Hotel “C” mengetahui apa saja solusi atas permasalahan tersebut, akan tetapi pemilik
tidak dapat menentukan prioritas perbaikan kualitas layanan mana yang terlebih
dahulu harus diperbaiki, hal ini membuat permasalah pada hotel tersebut tidak dapat
terselesaikan. Berdasarkan data-data tersebut Hotel “C”” mempunyai kesempatan untuk
berkembang pada industri perhotelan ini terutama jika memperbaiki kualitasnya, maka
dari itu penulis termotivasi untuk membantu menyelesaikan permasalahan yang ada
dengan bantuan metode Analytic Hierarchy Process (AHP) sebagai alat bantu untuk
menentukan tingkat kepentingan dengan menggunakan dimensi Service Quality pada
saat membangun struktur hierarki pada bagian kriteria serta digunakan metode
Importance Performance Analysis sebagai alat bantu untuk menentukan tingkat
Kinerja, agar dapat menentukan prioritas atribut perbaikan kualitas layanan menurut
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dari Hotel “C”. Penulis akan melakukan
penelitian dengan judul “Analytic Hierarchy Process (AHP) untuk Menentukan

Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan pada Hotel “C”, Tasikmalaya.”

1.2. Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah disebutkan sebelumnya, maka penulis

merumuskan masalah-masalah sebagai berikut:

1. Apa sajakah hal yang perlu diperbaiki dari Hotel “C” berdasarkan pendapat
pelanggan?

2. Alternatif atribut perbaikan kualitas apakah yang dapat dijadikan prioritas Hotel
“C” berdasarkan pendapat responden penelitian?

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan sebelumnya, maka tujuan yang

ingin dicapai oleh penulis adalah:

1. Memberikan usulan kepada Hotel “C” mengenai hal yang perlu diperbaiki dari
Hotel “C” berdasarkan pendapat dari pelanggan.



2. Memberikan usulan kepada Hotel “C” mengenai alternatif atribut perbaikan
kualitas yang paling utama harus dilakukan oleh Hotel “C” berdasarkan pendapat

responden penelitian.

1.4. Kerangka Pemikiran

Dalam suatu industri jasa kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting
untuk dimiliki, dengan adanya kualitas pelayanan tersebut perusahaan mampu untuk
menarik serta mempertahankan konsumen untuk loyal terhadap perusahaan. Kualitas
pelayanan sendiri di bagi menjadi lima dimensi (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011,
pp. 116-117), yaitu reliability, responsiveness, emphaty, tangibles, dan assurance.

Pada dasarnya semua orang adalah pembuatan keputusan, segala
sesuatu yang dilakukan baik secara sadar maupun secara tidak sadar adalah hasil dari
beberapa pengambilan keputusan. Analytic Hierarchy Process (AHP) merupakan
salah satu metode pengambilan keputusan multi criteria yang pada awalnya
dikembangkan oleh Prof. Thomas L. Saaty (Teknomo, 2006). Singkatnya AHP
merupakan salah satu metode pengambilan keputusan dengan teknik yang terstruktur
untuk mengatur dan menganalisis suatu keputusan yang kompleks, secara matematika
dan psiokologi. AHP membantu pengambil keputusan untuk dapat menemukan atau
menentukan pengambilan keputusan yang paling sesuai dengan tujuan dan
pemahaman tentang permasalahan yang dihadapi. Dalam pembuatan AHP, pengambil
keputusan diminta untuk dapat membuat suatu pola yang terstruktur, pertama
dilakukan pembuatan struktur hierarki yang terdiri atas tujuan, kriteria, dan alternatif
pilihan yang akan dipilih nantinya. Selanjutnya dari struktur hierarki tersebut dibuat
perbandingan berpasangan atau pair-wise comparison dan dilakukan perhitungan
untuk mengetahui prioritas alternatif yang dipilih, bila hasil perhitungan tersebut
konsisten maka  diketahui prioritas alternatif apa yang dipilih untuk dapat
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi sesuai dengan tujuan yang telah
ditentukan.

Importance Performance Analysis atau analisa tingkat kepentingan
merupakan salah satu metode yang dapat digunakan untuk menilai berbagai elemen
layanan dan melakukan identifikasi tindakan yang perlu dilakukan berdasarkan hasil
perhitungan yang telah dilakukan (Kotler & Keller, 2016, p. 434). Pada teknik ini,



responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja perusahaan,
kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja tersebut dianalisis pada
Importance Performance Matrix. Dalam matriks tersebut menurut Chu & Choi (2000,
pp. 7-9) terdiri atas empat kuadran yaitu kuadran | (concentrate here), kuadran Il (keep
up the good work), kuadran Il (low priority), dan kuadran IV (possible overkill).
Terdapat cukup banyak keluhan dari pelanggan mengenai kualitas
pelayanan pada Hotel “C”, akan tetapi beberapa perbaikan kualitas layanan tersebut
belum tentu dipermasalahkan oleh konsumen. Ketika usulan perbaikan dari responden
dikelompokkan ke dalam dimensi Service Quality, kemudian disusun tingkat
kepentingan menggunakan Analytic Hierarchy Process (AHP), serta dilakukan
perhitungan kualitas layanan atau kinerja Hotel “C” dengan menggunakan Importance
Performance Analysis, maka dapat diketahui tingkat kinerja dan atribut yang dianggap
penting oleh konsumen agar dapat menentukan atribut perbaikan apa saja yang dapat

dijadikan prioritas perbaikan.



