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RINGKASAN

Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Jasa Pada Hotel Bintang Mulia
Jember; Ade Fisma Hanny Sulaiman; 160810201043; 2019; 136 halaman; Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Usaha perhotelan di Kabupaten Jember berlomba-lomba memberikan
pelayanan untuk konsumennya baik wisatawan ataupun pebisnis. Dalam memilih
hotel, konsumen juga sangat memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan,
serta fasilitas yang disediakan oleh pihak hotel. Maka dari itu, pihak manajemen
hotel harus menerapkan strategi yang tepat agar dapat memenuhi atau memuaskan
kebutuhan konsumen sesuai dengan harapannya, serta secara konsisten mampu
bertahan dalam menghadapi persaingan di industri perhotelan.

Tujuan penelitian ini yaitu untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa pada
Hotel Bintang Mulia Jember dengan menggunakan metode Quality Function
Deployment (QFD) dan Kano Model. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini
adalah masyarakat yang pernah menggunakan jasa Hotel Bintang Mulia Jember.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah convenience sampling dimana
peneliti memiliki kebebasan memilih sampel yang sesuai dengan kriteria penelitian.
Hasil dari penelitian ini didapatkan 12 atribut kebutuhan pengunjung Hotel Bintang
Mulia Jember, namun 5 atribut diantaranya merupakan atribut prioritas untuk
dilakukan perbaikan guna mencapai kepuasan pengunjung. Atribut tersebut adalah
kebersihan kamar, kualitas rasa makanan dan minuman, keramahan staff hotel,
kecepatan proses check in dan check out, dan fasilitas kamar yang berfungsi dengan
baik.

Kata Kunci : Quality Function Deployment (QFD), Model Kano, Hotel Bintang
Mulia Jember
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SUMMARY

Analysis Improvement Of Service Quality at Bintang Mulia Jember Hotel; Ade
Fisma Hanny Sulaiman; 160810201043; 2020; 136 pages; Department of
Management, Faculty of Economics and Business, University of Jember.

The hotel business in Jember Regency is competing to provide services for
consumers both tourists and business people. In choosing hotels, consumers are
also very concerned about the quality of services provided, as well as the facilities
provided by the hotel. Therefore, the hotel management must implement the right
strategy in order to meet or satisfy the needs of consumers in accordance with their
expectations, and consistently able to survive in the face of competition in the hotel
industry.

The purpose of this study is to improve the quality of services at the Bintang
Mulia Hotel in Jember using the Quality Function Deployment (QFD) and Kano
Model methods. The population used in this study is the people who have used the
services of Bintang Mulia Hotel Jember. The sampling technique used is
convenience sampling where the researcher has the freedom to choose samples that
fit the research criteria. The results of this study found 12 attributes of the needs of
visitors to the Bintang Mulia Hotel in Jember, but 5 of them are priority attributes
for improvement to achieve visitor satisfaction. These attributes are the cleanliness
of the room, the quality of food and beverage flavors, the friendliness of hotel staff,
the speed of the check-in and check-out process, and the room facilities that
function properly.

Keywords: Quality Function Deployment (QFD), Kano Model, Bintang Mulia
Hotel Jember
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan bisnis di Indonesia yang semakin tinggi dan disertai dengan
meningkatnya kebutuhan konsumen akan menuntut suatu perusahaan untuk
memiliki daya saing produk atau jasa yang berupa nilai tambah produk sesuai
dengan harapan konsumen sehingga daya saing tersebut dapat menjadi suatu
keunggulan bagi perusahaan tersebut. Selain memiliki daya saing, produk atau
jasa yang dihasilkan tentunya harus memiliki kualitas yang baik karena kualitas
merupakan suatu komponen vyang paling penting dalam menghadapi
persaingan bisnis.

Menurut Wijaya (2018:5) dalam bukunya Manajemen Kualitas Jasa,
Manajemen kualitas merupakan fungsi bisnis yang mampu mengidentifikasi
kebutuhan serta keinginan dari konsumen yang belum terpenuhi oleh
perusahaan dan mampu membantu untuk mengambil keputusan produk atau
jasa yang akan dihasilkan. Berdasarkan definisi tersebut maka kualitas jasa
dapat diwujudkan dengan pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Menurut Tjiptono (1996:60) menyatakan bahwa terdapat dua faktor yang
memengaruhi kualitas jasa, antara lain jasa yang diharapkan dan jasa yang
dipersepsikan atau dirasakan. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan apa
yang diharapkan oleh konsumen maka dapat dikatakan kualitas jasa suatu
perusahaan tersebut baik. Namun sebaliknya, apabila jasa yang diterima tidak
sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen maka dapat dikatakan
kualitas jasa suatu perusahaan tersebut tidak baik.

Salah satu proses peningkatan kualitas yang dapat dilakukan adalah
dengan menerapkan Quality Function Deployment (QFD). Metode QFD ini
dipopulerkan oleh Yoji Akao yang merupakan Proffesor of Management
Engineering dari Tamagawa University dan metode ini pertama kali diterapkan
pada salah satu perusahaan otomotif di Jepang pada tahun 1972. QFD
merupakan suatu metode yang mampu menerjemahkan harapan serta
keinginan konsumen kedalam produk atau jasa yang akan diberikan. QFD akan
bekerja dengan menghubungkan seluruh atribut produk atau jasa yang
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diinginkan oleh konsumen yang nantinya akan berdampak pada kepuasan
konsumen yang tinggi. Tinggi atau tidaknya kepuasan konsumen akan
menandakan kualitas suatu perusahaan sudah baik atau belum baik. Sedangkan
Model Kano adalah model yang memiliki tujuan untuk mengkategorikan
atribut-atribut produk atau jasa yang didasari seberapa baik produk atau jasa
tersebut mampu memuaskan keinginan konsumen. Model Kano ini diterapkan
untuk memastikan bahwa desain dari Quality Function Deployment (QFD)
akan sungguh-sungguh dapat memenuhi keinginan konsumen.

Penelitian terkait penggunaan metode Quality Function Deployment dan
Model Kano sudah cukup banyak dilakukan. Seperti penelitian yang dilakukan
oleh Dara,dkk (2013) menunjukkan terdapat 10 atribut yang diinginkan oleh
konsumen terhadap Hotel ABC di Medan dan 10 karakteristik teknis yang
didapat dari pihak manajemen bagian marketing. Berdasarkan perhitungan
Kano, terdapat 3 kategori keinginan konsumen dari 10 atribut yang terkumpul
serta berdasarkan analisis QFD diketahui karakteristik teknis yang paling
penting adalah kemampuan karyawan yang memiliki nilai tertinggi yaitu
4,83%. Penelitian yang dilakukan oleh Agil (2017) bertujuan untuk
menganalisis kepuasan mahasiswa dengan pelayanan akademik di Universitas
Ma Chung dengan menggunakan QFD dan Kano Model. Penelitian ini
mendapatkan 20 atribut namun hanya 14 atribut yang dibutuhkan oleh
mahasiswa dan mampu menambah kepuasan mahasiswa. untuk meningkatkan
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik, peneliti memberikan
beberapa rekomendasi peningkatan kualitas yaitu dengan cara meningkatkan
kurikulum di setiap program studi, meningkatkan silabus mata kuliah,
meningkatkan sertifikasi dosen, pelatihan dosen, kualitas gelar dosen, dan
meningkatkan jumlah dan kualitas petugas kebersihan. Penelitian yang sama
juga dilakukan oleh Shanty, dkk (2017) untuk meningkatkan kualitas layanan
Wonderwash Laundry di Malang. Hasil dari penelitian ini masih terdapat 27
atribut yang membuat konsumen belum merasa puas terhadap kinerja Laundry
dan juga terdapat 24 respon teknis sebagai usulan perbaikan. Namun, hanya 7

respon teknis yang menjadi usulan perbaikan prioritas karena memiliki nilai
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Importance of How yang tinggi yaitu garansi servis, penataan letak informasi
terkait daftar harga dan paket yang disediakan, pelatihan sikap dan perilaku
karyawan, membuat SOP dan job description yang jelas, penambahan operator
dan layanan antar jemput laundry, pertimbangan harga dengan para pesaing,
dan customer service melakukan pengecekan ulang ketika pengambilan
laundry.

Begitu pula persaingan bisnis di Kabupaten Jember yang juga semakin
ketat demi memanfaatkan potensi yang ada di daerah ini. Kabupaten Jember
merupakan salah satu Kabupaten yang terletak di Provinsi Jawa Timur. Salah
satu dari kabupaten-kabupaten wilayah Tapal Kuda ini juga disebut kota
karnaval. Hal ini pernah dijelaskan Bupati Jember, dr. Hj. Faida, MMR. yang
menyebutkan karena setiap tahun Jember sukses menggelar event Jember
Fashion Carnival, saat ini Jember ditetapkan sebagai kota karnaval
(republika.co.id). Wajar saja jika banyak wisatawan yang tertarik untuk hadir
pada acara tahunan yang sangat meriah ini. Bahkan, yang hadir pada Jember
Fashion Carnival ini tidak hanya masyarakat lokal Jember saja, melainkan juga
wisatawan dari luar Kabupaten Jember. Selain terkenal dengan daya tarik
wisatanya akan JFC, Kabupaten Jember sekarang berkembang menjadi salah
satu pusat bisnis, terbukti dengan banyaknya pembangunan fasilitas-fasilitas
umum dan fasilitas penunjang. Lippo, Transmart, dan McD adalah beberapa
contoh bahwa Kabupaten Jember sedang berkembang menjadi pusat bisnis di
Indonesia. Dengan adanya hal ini beberapa usaha akan saling bersaing dalam
memanfaatkan peluang dari potensi Kabupaten Jember ini. Salah satu usaha
yang diperhitungkan adalah usaha perhotelan.

Usaha perhotelan di Kabupaten Jember berlomba-lomba memberikan
pelayanan untuk konsumennya baik wisatawan ataupun pebisnis. Tentunya hal
ini juga dipengaruhi fasilitas-fasilitas umum yang ada dan dekat dengan hotel
tersebut. Dalam memilih hotel, konsumen juga sangat memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan, serta fasilitas yang disediakan oleh pihak hotel.
Maka dari itu, pihak manajemen hotel harus menerapkan strategi yang tepat

agar dapat memenuhi atau memuaskan kebutuhan konsumen sesuai dengan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

harapannya, serta secara konsisten mampu bertahan dalam menghadapi
persaingan di industri perhotelan.

Salah satu industri hotel yang telah berdiri di Kabupaten Jember adalah
Hotel Bintang Mulia. Hotel Bintang Mulia adalah hotel berbintang 3 yang
terletak di Jl. Nusantara No.18 Kabupaten Jember. Letak hotel ini cukup
strategis yaitu dekat dengan Stadion Bumi Kaliwates. Selain itu, lokasi hotel
ini cukup dekat dengan tempat wisata di Kabupaten Jember yaitu hanya
membutuhkan waktu 1 jam untuk menuju Pantai Papuma dan Pantai Watu Ulo
serta cukup berdekatan dengan pusat perbelanjaan di Kota Jember yaitu
Transmart Jember dan Lippo Plaza Jember, sehingga lokasi hotel ini cukup
strategis untuk para wisatawan yang akan menjelajahi kota Jember. Tentunya
dengan melihat industri perhotelan di Kabupaten Jember yang kian menjamur
dan persaingan yang semakin ketat, maka tidak heran apabila konsumen dapat
memberikan suatu ulasan yang baik ataupun yang buruk terhadap pelayanan
hotel di berbagai aplikasi booking hotel maupun di google review yang akan
sangat berpengaruh terhadap citra hotel. Begitu pula yang terjadi pada Hotel
Bintang Mulia Jember, tidak sedikit para tamu hotel yang pernah menginap
pada hotel ini kemudian memberikan ulasan yang kurang baik mengenai
pelayanan yang diberikan. Menurut review dari salah satu aplikasi booking
hotel yaitu traveloka.com terdapat beberapa tamu hotel yang pernah menginap
kemudian memberikan penilaian kurang baik terhadap pelayanan yang
diberikan pihak hotel seperti kurangnya informasi yang jelas dari karyawan
hotel sehingga terdapat kesalahan jumlah kamar yang telah di booking tidak
sesuai dengan jumlah kamar yang tersedia yang berakibat tamu hotel direlokasi
ke hotel lain, air shower yang kecil dan AC yang berisik menandakan fasilitas
kamar yang kurang memuaskan, banyaknya puntung rokok dan bekas gelas teh
yang belum dibersihkan sehingga memberi penilaian bahwa kebersihan hotel
yang kurang diperhatikan, dan menu sarapan yang sederhana.

Adanya keluhan-keluhan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap Hotel
Bintang Mulia Jember tersebut juga dapat dilihat dengan fluktuasi yang terjadi
pada tingkat hunian selama tahun 2019 yang dapat dilihat sebagai berikut :
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Tabel 1.1 Tingkat Hunian Hotel Bintang Mulia Jember

Bulan (2019) Jumlah Pengunjung
Januari 147
Februari 122
Maret 130
April 134
Mei 86
Juni 92
Juli 129
Agustus 133
September 109
Oktober 97
November 86
Desember 114

Sumber : Hotel Bintang Mulia, 2019

Menanggapi permasalahan tersebut maka pihak manajemen Hotel Bintang
Mulia Jember terus berupaya melakukan pembenahan terhadap kualitas
layanan untuk memenuhi harapan pelanggan seperti ketika pihak hotel
melakukan kesalahan kepada pengunjung, maka pihak hotel akan mendatangi
pengunjung untuk melakukan Kklarifikasi dan meminta maaf perihal kesalahan
yang dilakukan kemudian memberikan teguran kepada karyawan hotel apabila
kesalahan berasal dari pihak hotel. Sehingga pengunjung merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan dan pelanggan mampu memberi suatu ulasan yang
baik bagi hotel untuk meningkatkan citra Hotel Bintang Mulia Jember.

Melihat fenomena yang telah dijelaskan diatas, maka peneliti ingin
melakukan penelitian yang berkaitan tentang analisis peningkatan kualitas
layanan pada Hotel Bintang Mulia Jember dengan menerapkan metode Quality
Function Deployment (QFD) untuk mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan
para konsumen di Hotel Bintang Mulia Jember serta merencanakan desain jasa
layanan yang diinginkan oleh konsumen tersebut. Kemudian, agar desain yang
telah direncanakan dapat berjalan sesuai rencana maka diterapkan nya Model
Kano untuk mengidentifikasi atribut-atribut jasa yang diberikan mampu
memuaskan konsumen selama proses desain perusahaan. Diharapkan Hotel
Bintang Mulia Jember mampu memberikan kualitas pelayanan jasa yang lebih

baik kedepannya dengan menggunakan QFD dan Model Kano.
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1.2. Rumusan Masalah

1.3.

1.4.

a.

Apa saja atribut layanan kebutuhan dan keinginan pelanggan pada Hotel

Bintang Mulia Jember?

. Bagaimana upaya meningkatkan kualitas layanan jasa pada Hotel Bintang

Mulia Jember?

Bagaimana rekomendasi peningkatan kualitas layanan yang akan diberikan?

Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui atribut layanan kebutuhan dan keinginan pengunjung

pada Hotel Bintang Mulia Jember

. Untuk meningkatkan kualitas layanan jasa agar meningkatnya kepuasan

pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember

Untuk memberi rekomendasi saran perbaikan layanan

Manfaat Penelitian

a.

Bagi Akademisi

Dapat memberikan rujukan/referensi bagi kalangan akademisi lainnya
untuk keperluan studi nya mengenai peningkatan kinerja pelayanan
perusahaan dengan menerapkan Quality Function Deployment (QFD) dan

Model Kano sehingga profitabilitas perusahaan tercapai.

b. Bagi Hotel Bintang Mulia Jember

Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi pihak perusahaan dalam
menentukan strategi peningkatan kualitas layanan agar tingkat keluhan
berkurang serta kepuasan konsumen juga meningkat.

Bagi Peneliti

Dapat memberi tambahan pengetahuan mengenai peningkatan kualitas
layanan dalam perusahaan jasa dengan menerapkan Quality Function
Deployment (QFD) dan Model Kano supaya harapan pelanggan dan

kepuasan pelanggan tercapai.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Manajemen Operasi

Menurut Chase, et al (2006:6-7) Manajemen Operasi adalah segala
kegiatan dimulai dari desain, operasional, hingga perbaikan system yang
mampu menciptakan serta menyampaikan produk dan jasa atau pelayanan.
Sedangkan menurut Heizer dan Render (2015:3) menyatakan bahwa
manajemen operasi adalah suatu kegiatan menciptakan produk atau jasa yang
dimulai dari proses input hingga menghasilkan output.

Manajemen operasi diterapkan pada dua macam perusahaan, yaitu
perusahaan manufaktur dan perusahaan jasa. Dalam perusahaan manufaktur,
proses produksi akan menghasilkan suatu produk yang mampu terlihat secara
fisik, sedangkan pada perusahaan jasa hasil dari suatu proses produksi tidak
dapat dilihat secara nyata namun dapat dirasakan oleh konsumen secara
langsung. Seperti misalnya, pada perusahaan perbankan tidak ada produk
fisik yang diciptakan melainkan dapat dirasakan melalui jasa atau pelayanan
diberikan yang dapat dilihat dari segi kemudahan proses transaksi, keramahan
pegawai, serta informasi yang didapat konsumen dapat diterima dengan
mudah. Namun demikian, kegiatan produksi dan hasil akhir apapun yang
diciptakan baik dari perusahaan manufaktur ataupun perusahaan jasa akan

disebut sebagai kegiatan operasi.

2.1.2. Kualitas Jasa

Menurut Kotler dan Keller (2012:356) menyatakan bahwa jasa
merupakan suatu aktivitas yang dapat ditawarkan kepada pihak lain berupa
sesuatu yang tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki oleh siapapun.
Sedangkan menurut Tjiptono (1996:59) menyatakan bahwa kualitas jasa
merupakan tingkat keunggulan yang diinginkan serta pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut dengan memenuhi keinginan konsumen.

Dari definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa suatu perusahaan tidak

dapat mengklaim bahwa perusahaan telah menghasilkan kualitas yang baik
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dari produk atau jasanya, namun yang dapat mengklaim bahwa kualitas itu

baik atau buruk hanyalah konsumen yang dapat merasakan hasil produk atau

jasa suatu perusahaan secara langsung. Maka dari itu, suatu perusahaan harus

tetap menjaga suatu kualitas produk, jasa atau layanan yang sesuai dengan

ekspektasi konsumen. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang diterjemahkan

oleh Tjiptono (1996:70) merangkum lima dimensi yang menjadi faktor untuk

menentukan kualitas jasa, yaitu:

a.

Bukti Fisik (Tangibles), yaitu berkaitan dengan fasilitas fisik yang berdaya
tarik visual, perlengkapan yang modern, dan juga penampilan karyawan
yang rapi dan professional, serta material yang digunakan oleh perusahaan.

. Reliabilitas (Reliability), yaitu berkenaan dengan kemampuan suatu

perusahaan memberikan layanan yang tepat dan akurat serta memuaskan
seperti menyediakan jasa sesuai dengan janji, menyampaikan jasa secara
benar sejak pertama kali dan tepat dengan waktu yang dijanjikan.

Daya tanggap (Responsiveness), yaitu berkaitan dengan kemampuan dan
kesediaan karyawan untuk menanggapi permintaan konsumen serta
menginformasikan kepada konsumen mengenai kepastian pelayanan yang
akan diberikan.

. Jaminan (Assurance), yaitu tingkah laku karyawan yang mampu membuat

konsumen yakin terhadap perusahaan dalam menciptakan rasa aman dan
nyaman dengan cara karyawan selalu bersikap sopan, menguasai
pengetahuan serta keterampilan untuk menjawab pertanyaan atau keluhan
konsumen.

Empati (Empathy), yaitu perusahaan mampu memahami masalah atau
keluhan dari para konsumennya dan segera bertindak agar masalah
tersebut cepat terselesaikan demi kepentingan konsumen, serta mampu
memberikan perhatian kepada setiap konsumennya sehingga komunikasi

anta konsumen dan pihak perusahaan selalu lancar.
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2.1.3.Quality Function Deployment (QFD)

Metode Quality Function Deployment (QFD) ini dipelopori oleh seorang
tokoh bernama Yoji Akao di Jepang yang berprofesi sebagai Proffesor of
Management Engineering di Tamagawa University. Metode ini pertama kali
di terapkan pada salah satu perusahaan otomotif yaitu perusahaan Mitsubishi
di Kobe Shipyard dan dikembangkan lebih lanjut oleh perusahaan lain pada
tahun-tahun selanjutnya.

Menurut Akao dalam Wijaya (2018:43) QFD adalah metode yang
dirancang untuk mengembangkan kualitas desain produk atau jasa yang
bertujuan untuk memuaskan konsumen dan juga untuk menerjemahkan
keinginan konsumen kedalam target desain produk atau jasa dan jaminan
kualitas yang akan menjadi poin dalam proses produksi tersebut. Menurut
Wijaya (2018:43-44) dalam bukunya Manajemen Kualitas Jasa menyebutkan
ada tiga manfaat utama yang diperoleh perusahaan apabila menggunakan
QFD, yaitu:

a. Mengurangi biaya, hal ini terjadi apabila produk atau jasa yang dihasilkan
benar-benar sesuai dengan keinginan serta kebutuhan para konsumen,
sehingga tidak ada pekerjaan yang sia-sia atau terulang karena tidak sesuai
dengan keinginan serta kebutuhan pelanggan.

b. Meningkatkan pendapatan, dalam hal ini QFD mampu mengurangi biaya
maka hal ini dapat meningkatkan pendapatan perusahaan karena
konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang telah disediakan.

c. Pengurangan waktu produksi, dalam hal ini QFD mampu pengurangan
waktu produksi karena apabila QFD benar-benar diterapkan maka tidak
ada pengulangan dalam proses produksi karena produksi hanya
berdasarkan keinginan konsumen.

Selain manfaat diatas, menurut Ariani dalam Wijaya (2018:44) juga
menyebutkan beberapa manfaat lain yang akan diperoleh dari penerapan

QFD, yaitu :
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a. Customer focused, yakni mendapatkan suatu input serta umpan balik dari
konsumen yang berkaitan dengan kebutuhan serta keinginan konsumen.
Hal ini penting, karena kinerja suatu perusahaan tidak akan terlepas dari
konsumennya.

b. Time efficient, yakni pengurangan waktu dalam mengembangkan produk.
Karena, perusahaan akan focus menghasilkan produk berdasarkan
kebutuhan dan harapan konsumen.

c. Time oriented, yakni QFD menggunakan pendekatan yang berorientasi
pada kelompok maka semua keputusan akan berdasarkan konsensus dan
keterlibatan semua orang dalam kelompok.

d. Documentation oriented, yakni QFD akan menggunakan data dan
dokumentasi yang berisi suatu proses untuk mendapatkan seluruh
kebutuhan dan harapan konsumen

Menurut Gazpers (2002:42-43) menyebutkan dalam proses QFD terdapat
berbagai macam aktivitas, yaitu:

a. Voice of customer, aktivitas dengan cara mengumpulkan berbagai macam
kebutuhan dan harapan konsumen terhadap suatu produk dan jasa.

b. Product Planning, aktivitas yang menerjemahkan kebutuhan konsumen
pada kebutuhan teknis (technical requirement).

c. Product Desain, aktivitas yang menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan
Teknik dalam karakteristik komponen.

d. Process Planning, aktivitas yang mengidentifikasi tahapan proses dan
parameter serta menerjemahkan kedalam karakteristik proses.

e. Process Control Planning, aktivitas dengan menerapkan atau menentukan

metode pengendalian untuk mengendalikan karakteristik proses.

2.1.4.Penerapan QFD dalam Perusahan Jasa
Penerapan QFD dalam perusahaan jasa akan berfokus kepada harapan
pelanggan dengan proses dimulai dari memasukkan input konsumen ke dalam
proses desain layanan yang mementingkan lima dimensi kualitas jasa yang

telah disebutkan diatas. Selain untuk mendesain kualitas pelayanan yang
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baru, pendekatan QFD ini juga mampu untuk mendesain kembali (redesign)
kualitas pelayanan yang telah ada dan juga sebagai alat diagnose untuk
perbaikan kualitas yang berkelanjutan (continuous quality improvement).
Penerapan QFD terhadap desain kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa

dapat digambarkan pada bagan 2.1 berikut ini :

Keinginan Dimensi Kualitas
Konsumen Pelayanan
Dari mulut |__
ke mulut .
Informasi
untuk
Tangible mendesain,
iePUtPha”’ Reliability . mendesain
imrg]]lnan, Responsiveness | | of N kembali,
sekr d Narehel Assurance it dan
onsumen Emphaty Quality perbaikan
kualitas
Pengalaman [—

Gambar 2.1 Model QFD untuk perusahaan jasa
Sumber : Wijaya (2018)

Pada model QFD untuk perusahaan jasa diatas dapat diketahui bahwa
kualitas pelayanan yang diharapkan oleh konsumen berasal dari informasi
mulut ke mulut, dari kebutuhan dan keinginan, atau dari pengalaman yang
dimiliki oleh konsumen mengenai kualitas layanan tertentu. Selanjutnya,
kualitas layanan akan dinilai berdasarkan lima dimensi kualitas dan kemudian
di input pada matriks house of quality untuk dianalisis. Hasil analisis dari
matriks house of quality ini akan diperoleh informasi yang dapat diterapkan
untuk mendesain, redesign, dan perbaikan kualitas yang berkesinambungan.
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2.1.5.House Of Quality (HOQ)
Rumah kualitas atau house of quality merupakan matriks yang berguna

12

dalam mengkonversi voice of customer dengan usaha yang akan dilakukan

untuk memenuhi keinginan konsumen tersebut. Kemudian, hasil matriks

tersebut dikumpulkan, diinterpretasikan, di dokumentasikan, serta dianalisis

prioritas kebutuhan para konsumen. Dalam house of quality terdapat 2 bagian,

yang pertama adalah bagian horizontal dari matriks yang biasa disebut

customer table. Bagian ini berisi informasi yang berhubungan dengan

konsumen. Sedangkan bagian kedua adalah technical table yang berisi

informasi teknis sebagai respon bagi input konsumen. House Of Quality
(HOQ) dapat di gambarkan sebagai berikut :

Bagian E
(Correlation Roof Matrix)
Korelasi Respon
Teknis

Bagian C (Hows)
Karakteristik Teknis

Bagian A (Whats)
Kebutuhan Dan
Keinginan
Konsumen

Bagian D
Hubungan (Correlation Matrix)
(pengaruh karakteristik teknis terhadap
kebutuhan konsumen)

Bagian B (Competitive
Assessment)
Matriks Perencanaan
(survei pasar dan rencana
strategis)

Bagian F (Customer Requirement
Priorities)
Matriks Teknis
(prioritas karakteristik teknis,
perbandingan dengan pesaing target)

Gambar 2.2 Model House of Quality

Sumber: Wijaya (2018)

Penjelasan model House of quality diatas sebagai berikut :

a. Bagian A, merupakan sejumlah tuntutan masukan kebutuhan dan

keinginan konsumen terhadap pelayanan yang akan diberikan.
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Bagian B, merupakan perencanaan yang terdiri dari tiga jenis informasi
yaitu tingkat kepentingan kebutuhan konsumen, tingkat kepuasan
konsumen terhadap produk atau jasa, dan tingkat kepuasan konsumen
terhadap produk atau jasa dari perusahaan pesaing.

Bagian C, merupakan persyaratan teknis untuk produk atau jasa yang
akan dikembangkan.

Bagian D, merupakan penelitian manajemen tentang kekuatan hubungan
antara elemen yang terdapat pada bagian persyaratan teknis.

Bagian E, merupakan hubungan antara persyaratan teknis dengan
persyaratan lain pada bagian C, hubungan kedua persyaratan ini dapat
tunjukkan melalui symbol tertentu.

Bagian F, terdiri dari tiga jenis informasi yaitu urutan tingkat prioritas
persyaratan teknis, informasi untuk membandingkan kinerja tenis yang
dihasilkan dengan perusahaan pesaing, dan target kinerja persyaratan

teknis produk atau jasa yang akan dikembangkan.

2.1.6. Metode Model Kano

Model Kano pertama kali dikembangkan oleh Noriaki Kano

(Kano,1984). Model Kano merupakan model yang memiliki tujuan untuk

mengkategorikan atribut dari suatu produk atau jasa yang berdasarkan

seberapa baik produk tersebut mampu memenuhi serta memuaskan

kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Menurut Nofirza & Kus Indrayani

(2011) terdapat beberapa kategori atribut layanan, yaitu :

a.

Must be atau basic needs, pada kategori ini apabila kinerja dari atribut
yang bersangkutan rendah akan menimbulkan ketidak puasan pada
konsumen. Namun, apabila Kkinerja dari atribut yang bersangkutan
tersebut tinggi, kepuasan konsumen tidak akan meningkat jauh diatas
netral. Jadi, apabila kategori ini tidak terpenuhi akan menimbulkan
ketidak puasan secara ekstrem pada konsumen.

One Dimensional atau Performance needs, pada kategori ini, tangkat

kepuasan pelanggan akan selaras dengan tingkat kinerja atribut.
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Sehingga, apabila tingkat kinerja atribut tersebut tinggi maka akan
menimbulkan kepuasan konsumen yang tinggi pula.

c. Attractive atau excitement needs, pada kategori ini tingkat kepuasan
pelanggan akan meningkat sangat tinggi apabila kinerja atribut juga
meningkat. Namun, penurunan Kinerja atribut tidak akan berdampak
pada turunnya kepuasan konsumen.

d. Indifferent, pada kategori ini konsumen tidak akan peduli dengan adanya
atribut yang ditawarkan sehinggu ada atau tidak atribut tersebut tidak
akan berpengaruh terhadap naik turunnya kepuasan konsumen.

Customer

delighted “F

| One-dimensicnal
requirement:
Performance
Attractive v - slate;fli |
requirement: - specifiet
Surprises / - measurable

/
/
/
Yy
- not expressed / - technical
- customer tailored s
- transcendent -
"

“4—— a0
-« »
- Lo
Customer's /" S Customer's
expectations % expectations
not fulfilled Must-be exceeded
/// Requirement:
Py, Basic Requirement
. y - implied
7 oA - self-evident
4 - not mentioned
- taken for granted

Customer
L 4 extremely
y dissatisfied

Gambar 2.3 Diagram Model Kano
Sumber : Arfan, Aries, dan Susanti (2010)

2.1.7.Integrasi Quaity Function Deployment (QFD) dan Model Kano

Menurut Yulismatun (2015) dalam pengintegrasian hubungan QFD dan
Model Kano dalam meningkatkan kualitas layanan pada perusahaan, Model
Kano dapat digunakan untuk mengklasifikasikan customer requirement dan
technical response sebelum di input pada QFD. Input dari QFD ini hanya
customer requirement dan technical response yang masuk dalam kategori
must be, one dimensional, dan attractive. Kemudian, kuesioner Kano akan
diperhitungkan nilai pengaruh antara kepuasan konsumen dan ketidakpuasan
konsumen. Nilai pengaruh kepuasan dan ketidak puasan konsumen akan di
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input dalam planning matrix. Untuk lebih jelas mengenai proses integrasi
antara QFD dan Model Kano akan ditunjukkan pada gambar 2.4 sebagali

berikut :
_______ Qfd _______ ________ModelKamo ______________
r | |
- | PP — |
| | Parhitunzn :
— i kepuzsan dan \
Technical Respanse : Elasifkesi Eang Untuk Lketidakpusm :
: Technical Respanse konsnmen :
! i
Fianning Marrix 4 :__________________________I_ ______ !

!

Pyoses akhir pamdlihan
Technical Respanse

Gambar 2.4 Integrasi QFD dan Model Kano
Sumber : Yulismatun (2015)

2.2. Penelitian Terdahulu
Berikut merupakan penelitian terdahulu yang digunakan sebagai referensi
atau gambaran untuk melakukan penelitian ini :

a. Endang Widuri Asih (2009) yang berjudul ”Perancangan Alat Pemecah
Kedelai yang Ergonomis dengan Pendekatan Integrasi Model Kano &
Quality Function Deployment”. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat
diketahui bahwa terdapat 12 atribut kebutuhan pemakaian alat pemecah
kedelai. Hasil penggunaan Model Kano didapatkan 1 atribut yang
termasuk Performance dan 5 atribut yang termasuk Basic Factor yaitu
perawatan alat mudah, waktu proses roduksi cepat, tidak Lelah pada saat
digunakan, aman pada saat digunakan dan desain alat sesuai dengan
posisi kerja. Dan untuk hasil desain alat pemecah kedelai yang baru akan
dioperasikan dengan cara dikayuh dengan kaki yang semula hanya
dioperasikan dengan cara diputar manual dengan tangan.

b. Erinsyah Maulia R, dkk (2013) yang berjudul “Analisis Kepuasan
Pelanggan dengan Pendekatan Model Kano serta Aplikasi Quality
Function Deployment (QFD) untuk Meningkatkan Mutu Pelayanan Jasa


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

16

Perbankan”. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa
terdapat 10 atribut pelayanan perbankan yang telah diurutkan
berdasarkan perhitungan Kano diantaranya ialah peraturan mudah
dimengerti, kemudahan administrasi, pinjaman bunga ringan, dan lain
sebagainya. Hasil pengolahan QFD yang dilakukan peneliti, didapatkan
prioritas tingkat kepentingan karakteristik pelayanan yang perlu di
perbaiki yaitu masalah dokumen dan informasi karena memiliki bobot
tingkat kepentingan tertinggi yaitu 19,58% dan tingkat kesulitan 13,10%.
Pitri Puspita Dewi, dkk (2013) yang berjudul “Rancang Bangun
Modifikasi Tempat Sampah Kertas Menggunakan Pendekatan Kano
Model dan Metode Quality Function Deployment (QFD)”. Berdasarkan
hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa hasil dari penggunaan kano
model didapatkan pengelompokan atribut sebanyak 11 yang terbagi
menjadi 3 kategori. Kategori Attractive sebanyak 3 atribut, kategori One
Dimensional sebanyak 4 atribut, dan kategori Must be sebanyak 4 atribut.
Kemudian, hasil dari penggabungan Model Kano dan Quality Function
Deployment (QFD) diketahui bahwa urutan prioritas atribut dalam target
spesifikasi yang akan digunakan untuk perancangan produk yaitu adanya
inovasi penambahan alat press pada tempat sampah kertas sengan nilai
Absolute Importance tertinggi sebesar 161,35.

Edy Rustam Aji, dkk (2016) yang berjudul “Pengembangan Produk
Lampu Meja Belajar dengan Metode Kano dan Quality Function
Deployment (QFD)”. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui
bahwa tingkat kepentingan dan kategori atribut terhadap keinginan atau
kebutuhan konsumen terhadap lampu meja belajar pada model kano
adalah yang termasuk dalam kategori Attractive sebanyak 5 atribut, One
dimensional sebanyak 4 atribut, Must be sebanyak 4 atribut dan kategori
Indifferent sebanyak 2. Sedangkan metode QFD dengan memperhatikan
prioritas target karakteristik teknis produk lampu meja belajar dari hasil
analisis QFD didapat 10 respon teknis yaitu, hasil rancangan dan

pembuatan produk lampu meja belajar dengan ukuran panjang 23 cm,
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lebar 20 cm, dan tinggi 12,5 cm serta berbahan kayu pinus dengan lapisan
cat dop dan berdesain lipat.

e. Evi Nurul F. (2019) yang berjudul “Penerapan Quality Function
Deployment (QFD) dan Kano Model untuk Meningkatkan Kualitas Jasa
Layanan Poli Umum Pada UNEJ MEDICAL CENTER (UMC)”.
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa terdapat 12 atribut
kebutuhan pasien terhadap pelayanan poli umum yang harus dipenuhi
serta di perbaiki oleh pihak UMC. Dari 12 atribut yang diteliti ada
sebanyak 8 atribut yang direkomendasikan untuk diperbaiki, atribut ini
dipilih berdasarkan hasil skala kebutuhan pasien pada Quality Function
Deployment (QFD) dan termasuk kategori must-be pada preferensi
pasien berdasarkan model kano. 8 atribut tersebut adalah ketepatan
pemberian resep, diagnosis dokter yang tepat, dokter yang ramah,
memperoleh informasi yang tepat, ruang perawatan, antrian yang teratur,

karyawan yang ramabh, serta peerikaan yang cepat.

2.3. Kerangka Konseptual
Penelitian ini memiliki tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Hotel Bintang Mulia Jember dengan cara
mengidentifikasi tanggapan pengunjung yang telah menginap di hotel serta
memberikan usulan perbaikan untuk kualitas layanan Hotel Bintang Mulia
yang lebih baik. Maka kerangka konseptual dalam penelitian ini akan

digambarkan sebagai berikut :


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

18

[ Hotel Bintang Mulia Jember ]

v

[ Pelayanan jasa yang diberikan ]

/\

[ Pelayanan jasa yang baik ] [ Pelayanan jasa yang kurang baik

-

<
[ Kemampuan Hotel Bintang Mulia J [ Harapan dan keinginan

Jember konsumen

[ Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa Hotel Bintang Mulia Jember ]

!

[ Kualitas Jasa yang diharapkan ]

Gambar 2.5 Kerangka Konseptual

Berdasarkan kerangka konseptual diatas, maka dapat dijelaskan bahwa
Hotel Bintang Mulia dapat memberikan pelayanan jasa yang baik ataupun
yang kurang baik. Pelayanan jasa yang baik adalah pelayanan yang mampu
meningkatkan kepuasan konsumen, sedangkan pelayanan jasa yang kurang
baik adalah pelayanan yang belum mampu meningkatkan kepuasan
konsumen sehingga perlu diadakannya penyatuan antara harapan/keinginan
konsumen serta kemampuan Hotel Bintang Mulia untuk meningkatkan
kualitas pelayanan. Dalam hal ini, diterapkannya Quality Function
Deployment (QFD) dan Model Kano yang kemudian dapat menghasilkan
suatu rekomendasi atau usulan perbaikan kualitas jasa yang dapat dijadikan
sebagai bahan pertimbangan pihak Hotel Bintang Mulia sebagai peningkatan

kualitas yang diharapkan oleh konsumen.
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3.1.

3.2.

BAB 3. METODELOGI PENELITIAN

Rancangan Penelitian

Penelitian ini akan dilakukan secara action research. Menurut Arikunto
(2006:90) Penelitian Tindakan (action research) adalah penelitian tentang hal-
hal yang terjadi di masyarakat atau kelompok sasaran serta hasil yang diperoleh
dari penelitian tersebut dapat langsung dikenakan pada sasaran tersebut.
Dalam penelitian ini, peneliti melakukan studi kasus secara langsung dengan
mendatangi dan menyebarkan kuesioner pada pengunjung yang pernah
menginap di Hotel Bintang Mulia Jember.

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kuantitatif, yakni bentuk
penelitian yang bertujuan untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena yang

ada dan menggunakan angka untuk mengolah data statistik.

Jenis dan Sumber Data
a. Jenis data yang akan digunakan pada penelitian ini adalah :
1) Data Kuantitatif
Menurut Wahyudi (2009:56) data kuantitatif merupakan data yang
dapat diukur menggunakan skala numerik. Data ini dapat berupa nilai
kepentingan pelayanan, nilai kinerja pelayanan, nilai target pelayanan,
data rasio perbaikan, data sales point, data skala kepentingan pelayanan,
data nilai hubungan kebutuhan teknis, nilai kesulitan teknis, data nilai
evaluasi kano, data nilai better dan worse.
2) Data Kualitatif
Menurut Wahyudi (2009:57) data kualitatif merupakan data yang
tidak dapat diukur menggunakan skala numerik. Data ini dapat berupa
daftar atrribut yang di butuhkan oleh pengunjung Hotel Bintang Mulia
Jember, daftar atribut kemampuan yang dimiliki oleh Hotel Bintang

Mulia Jember, serta profil Hotel Bintang Mulia Jember.

19
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b. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah :
1) Data Primer
Menurut Indriantoro dan Bambang Supomo (1999:146) data primer
merupakan data penelitian yang didapatkan langsung dari pihak asli dan
tidak melalui pihak ketiga. Dalam penelitian ini data primer diperoleh
langung dengan cara wawancara bersama pihak manajemen hotel dan
pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember.
2) Data Sekunder
Menurut Indriantoro dan Bambang Supomo (1999:147) data
sekunder merupakan data penelitian yang didapatkan secara tidak
langsung oleh peneliti dan melalui pihak ketiga . dalam penelitian ini data
sekunder yang diperoleh berupa profil hotel, data kinerja hotel terdahulu,

dan data tingkat kunjungan hotel.

3.3. Responden Penelitian

Menurut Arikunto (2006:129) Responden merupakan orang Yyang
memberikan respon atau memberikan jawaban dari pertanyaan penelitian baik
pertanyaan tertulis maupun pertanyaan lisan. Dalam Penelitian ini, peneliti
memilih responden penelitian untuk diberikan kuesioner adalah Pengunjung
yang telah menginap di Hotel Bintang Mulia Jember dengan menggunakan non
probability sampling dan teknik convenience sampling yaitu teknik sampling
yang tidak terbatas maka dari itu peneliti memiliki kebebasan untuk memilih
sampel yang sesuai dengan penelitiannya (Supomo, 1999:130).

Dalam menentukan jumlah responden yang akan diberikan kuesioner,
maka penelitian ini menggunakan pendekatan Maholtra dikarenakan jumlah
populasi untuk pengunjung hotel tidak diketahui (Oetomo,2006). Menurut
pendekatan tersebut, syarat menentukan jumlah sampel harus memiliki kriteria
minimal empat atau lima kali jumlah variabel atau atribut yang telah
ditentukan. Pada penelitian ini, terdapat 12 atribut yang telah diperoleh
sehingga jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 60 responden yang di
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dapat dari perhitungan 5 x 12 atribut yang dibutuhkan oleh pengunjung Hotel
Bintang Mulia Jember.

3.4. Teknik Pengumpulan Data
Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini
adalah :
a. Wawancara

Menurut Indriantoro dan Bambang Supomo (1999:152) wawancara
adalah Teknik pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan secara
lisan kepada subyek peneliti. Subyek peneliti dalam penelitian ini adalah
pihak manajemen Hotel Bintang Mulia Jember, dan Pengunjung Hotel
Bintang Mulia Jember.

b. Kuesioner

Menurut Indriantoro dan Bambang Supomo (1999:154) kuesioner
adalah Teknik pengumpulan data dengan cara responden membaca dan
menjawab segala pertanyaan yang diberikan oleh peneliti. Respoden
dalam penelitian ini adalah pengunjung yang telah menginap di Hotel
Bintang Mulia Jember yang nantinya dari kuesioner tersebut dapat
diketahui data mengenai tingkat kebutuhan atau keinginan tamu hotel
terhadap layanan Hotel Bintang Mulia Jember.

Penelitian ini akan menggunakan skala likert sebagai alternatif
jawaban dengan rentang skor 1 sampai 5 untuk masing-masing jawaban
sebagai berikut :

1 = Sangat Penting / Sangat Puas

2 = Penting / Puas

3 = Cukup Penting / Cukup Puas

4 = Tidak Penting / Tidak Puas

5 = Sangat Tidak Penting / Sangat Tidak Puas
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3.5. Metode Analisis Data
3.5.1 Analisis Quality Function Deployment (QFD)

Analisis Quality Function Deployment (QFD) adalah analisis metode

yang digunakan untuk merancang suatu proses produk atau jasa berdasarkan

keinginan atau kebutuhan konsumen. Berikut merupakan tahap analisis

Quality Function Deployment (QFD) :

a. Tahap Pengumpulan Voice of Customer

Tahap awal dari penerapan metode Quality Function Deployment

(QFD) adalah mengumpulkan Voice of Customer dengan cara

menyebarkan kuisioner terhadap pengunjung hotel. Kemudian suara

yang telah di dapat disusun menjadi atribut-atribut kebutuhan dan

keinginan konsumen.

b. Tahap Penyusunan House of Quality (HOQ)

Tahap dalam menyusun rumah kualitas atau House of Quality

(HOQ) adalah sebagai berikut :

1)

2)

Derajat kebutuhan relatif atribut keinginan pelanggan
Tahap ini berfungsi untuk memposisikan dan memprioritaskan
keinginan pelanggan dalam bentuk data kuantitatif. Berikut

merupakan perhitungan derajat kebutuhan atribut :

TKK == (3.2)
Sumber : J. Supranto, 2001
Dimana :
TKK = Tingkat Kebutuhan Konsumen
€x = Total Skor Kebutuhan
n = Jumlah Responden

Penilaian Pelanggan atas Kepuasan Kinerja Hotel Bintang Mulia

Jember

Dalam tahap ini dilakukan pengukuran tingkat Kinerja
pelayanan yang selama ini dilakukan oleh Hotel Bintang Mulia
Jember terhadap setiap pengunjung hotelnya. Berikut merupakan
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perhitungan rata-rata Kinerja atribut jasa untuk masing-masing

pelanggan :
TKP == (3.2)
Sumber : J. Supranto, 2001
Dimana :
TKP = Tingkat Kebutuhan Pelayanan
€X = Tingkat Kepuasan Responden
n = Jumlah Responden

Penentuan Tujuan dan Masa Depan Produk Serta Pelayanan

Dalam tahap ini ditentukan tujuan serta masa depan produk dan
pelayanan yang akan diberikan oleh Hotel Bintang Mulia Jember
untuk memenuhi segala kebutuhan dan keinginan dari para
pengunjungnya. Nilai yang digunakan mulai dari skor 1 untuk nilai
tidak penting hingga skor 5 untuk nilai yang sangat penting. (Anam,
2016).

Penentuan Rasio Perbaikan ( Improvement Ratio )

Setelah mengetahui nilai target dan nilai kinerja dari setiap
atribut produk atau jasa dari suatu perusahaan maka, dapat dilakukan

pengukuran rasio perbaikan dengan rumus seperti berikut :

Rasio Perbaikan = —eLrarget (3.3)

Kinerja Produk
Sumber : Akao, 1990

Poin Penjualan (Sales Point)

Dalam tahap ini berisikian mengenai informasi kemampuan
perusahaan dalam menjual produk atau jasanya yang berdasarkan
seberapa besar kebutuhan pelanggan yang mampu dipenuhi oleh
perusahaan. Tujuan perhitungan Sales Point ini untuk mengetahui
seberapa besar perubahan yang terjadi apabila terdapat perubahan
pada atribut tertentu terhadap produk atau jasa yang diberikan

apakah perubahan tersebut dapat menguntungkan perusahaan, cukup
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menguntungkan, ataupun tidak menguntungkan bagi perusahaan.
Skala-skala yang digunakan pada sales point sebagai berikut :
Tabel 3.1 Nilai Sales Point

No | Nilai Keterangan
1 11 Menunjukkan bahwa tidak menguntungkan bagi
perusahaan
5 |19 Menunjukkan bahwa cukup menguntungkan bagi
’ perusahaan
3 |15 Menunjukkan ~ bahwa  menguntungkan  bagi
’ perusahaan

Sumber : Wijaya (2018)
Penentuan Skala Kebutuhan dan Normalisasi Skala Kebutuhan

Konsumen

Skala kebutuhan konsumen merupakan instrument hierarki
kebutuhan konsumen yang terdiri dari tiga variabel yaitu nilai
kebutuhan konsumen, rasio perbaikan, serta titik penjualan. Rumus
perhitungan skala kebutuhan konsumen adalah :

SKK = TKK x RP x TP (3.4)
Sumber : Akao, 1990

Dimana :

SKK = Skala Kebutuhan Konsumen
TKK = Tingkat Kebutuhan Konsumen
RP = Rasio Perbaikan

TP = Titik Penjualan

Kemudian skala tersebut di normalisasikan menjadi presentase

dengan menggunakan rumus :

NSKK = —=X__ x100% (3.5)

Total SKK

Sumber : Akao, 1990

Dimana :
NSKK = Normalisasi Skala Kebutuhan Konsumen
SKK = Skala Kebutuhan Konsumen
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Hasil perhitungan NSKK nantinya akan menghasilkan
informasi mengenai nilai proporsi terhadap setiap atribut kebutuhan
konsumen dan nantinya akan digunakan dalam perhitungan House
of Quality (HOQ).

Penentuan Rancangan dan Target Tindakan teknis

Dalam tahap inimuncul karakteristik kualitas pengganti
(Substitute  Quality Characteristic). Kemudian, dilakukan
transformasi dari kebutuhan konsumen yang bersifat nonteknis
menjadi data yang bersifat teknis untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan dinyatakan dalam data kualitatif dan kuantitatif.
(Anam, 2016).

Analisa Hubungan Tindakan Teknis dengan Kebutuhan Konsumen

Pada tahap ini menentukan seberapa besar hubungan antara
respon teknis dengan kebutuhan konsumen yang dapat dikategorikan
menjadi 3 hubungan yaitu kuat, sedang, dan lemah.

Tabel 3.2 Simbol Hubungan Kebutuhan Pelanggan dengan
Kebutuhan Teknis

Simbol Arti Nilai
(blank) Tidak ada hubungan 0
\V4 Hubungan lemah 1
O Hubungan sedang 3
@® Hubungan kuat 9

Sumber: Wijaya (2018)

Penentuan Target dan Melakukan Analisis Kesulitan Teknis

Pada tahap ini merupakan tahap analisis kesulitan teknis yang
berdasarkan tingkat kesulitan dialami oleh perusahaan dan
dikelompokkan menjadi lima tingkatan yaitu mulai dari 1 untuk

sangat tidak sulit hingga 5 untuk sangat sulit. (Anam, 2016)
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10) Perhitungan Skor Kebutuhan Teknis

11)

Nilai skor kebutuhan teknis didapatkan dari nilai normalisasi
dikalikan dengan nilai hubungan antara kebutuhan konsumen,
seperti rumus berikut :

KTi = BTi x Hi (3.6)
Sumber : Akao, 1990

Dimana :

KTi = Nilai absolut Kebutuhan Teknik

BTi = Kebutuhan Relatif (bobot) kebutuhan

Hi = Nilai Hubungan Kebutuhan Konsumen dan Kebutuhan

Teknik
Selanjutnya, agar diketahui tingkat kebutuhan relative dapat
diperoleh dari pembagian antar masing-masing nilai kebutuhan
Teknik dengan jumlah total kebutuhan Teknik kemudian dikalikan

100%, seperti rumus berikut ini :

KTirelatif =< x100% (3.7)
Sumber : Akao, 1990
Dimana :
KTi relatif = Nilai Kebutuhan Teknik Relatif
KTi = Nilai Kebutuhan Teknik

Penentuan Korelasi Antar Kebutuhan Teknis

Tahap ini merupakan tahap penentuan hubungan untuk
mengetahui hubungan antara kebutuhan teknis satu dengan
kebutuhan teknis lainnya bersifat positif atau negative yang diberi
tanda dengan simbol dan memiliki nilai. Simbol-simbol tersebut
dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 3.3 Simbol Hubungan antar Kebutuhan Teknis

Simbol Arti Nilai
[ ) Korelasi positif yang kuat +9
O Korelasi positif cukup kuat +3
X Korelasi negatif cukup kuat -3
* Korelasi negatif yang kuat 9
(kosong) /] Tidak ada hubungan 0

Sumber: Wijaya (2018)
12) Penyusunan Perhitungan dan Analisis kedalam Bentuk House of

Quality

Tahap ini disusun berdasarkan data yang telah di dapatkan
perhitungannya. Kemudian, penyusuan HoQ dilakukan sesuai

dengan kaidah yang telah ditetapkan. (Anam, 2016)

c. Tahap Analisis dan Interpretasi House of Quality (HoQ)

Pada tahap ini akan dilakukan analisis dan interpretasi House of
Quality yang telah disusun. Kemudian, dapat dilanjutkan pada
pembuatan produk atau jasa yang memiliki karakteristik kuat sehingga

mampu memenuhi kebutuhan konsumen.

3.5.2 Analisis Model Kano dan House of Quality (HoQ)

Berikut merupakan langkah-langkah yang akan digunakan dalam

mengintegrasikan Model Kano dan HOQ :

a. Penggabungan pertanyaan dalam kuisioner yang terdiri atas pertanyaan
fungsional (positif) dan disfungsional (negatif) dari setiap atribut.
Kemudian, penilaian tersebut tidak diberi skor dalam pengolahan datanya
melainkan mengikuti langkah-langkah yang sesuai dengan Model Kano

dengan menggunakan tabel evaluasi Kano seperti berikut:
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Customer
requirements
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—— Dysfunctional (negative) question
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5. disike

Customer requirement is

A: Attractive O: One-dimensional
M: Must-be Q: Questionable
R: Reverse E Indifferent

Gambar 3.1 Tabel Evaluasi Kano
Sumber : Berger et al., 1993
b. Menentukan kategori untuk setiap atribut yang berdasarkan frekuensi

dalam kategori Kano dan menggunakan aturan Blauth’s Formula sebagali

berikut :

1) Jika jumlah nilai (O+A+M) > (I+R+Q) maka grade yang di peroleh
nilai maksimum dari (O, A, M)

2) Jika jumlah nilai (O+A+M) < (1+R+Q) maka grade yang diperoleh
nilai maksimum dari (I, R, Q)

3) Jika jumlah nilai (O+A+M) = (I+R+Q) maka grade diperoleh dari
nilai yang paling maksimum dari semua kategori kano (O, A, M, |, R,
Q)

Kemudian, hasilnya dapat ditulis dalam tabel tabulasi hasil Kano seperti

berikut :

Customer | A| M| O | R | Q| I | Total | Category
Requirement
1
2
dst

Sumber : Berger et al., 1993
c. Menghitung nilai better dan worse. Nilai better merupakan nilai yang
mengindikasikan seberapa banyak kenaikan kepuasan pelanggan
sedangkan nilai worse mengindikasikan seberapa banyak penurunan

kepuasan pelanggan dengan perhitungan sebagai berikut :
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Better = —=22 (4.8)
A+O0+M+I1
o+M
Worse = oD (4.9)

Sumber : Evi Nurul, 2019
d. Setelah mengetahui kategori dari sertiap atribut yang sesaui dengan
Model Kano, maka langkah terakhir adalah merumuskan tindakan

perbaikan yang akan dilakukan untuk memperoleh kepuasan konsumen.
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3.6 Kerangka Pemecahan Masalah

Pra Penelitian

Identifikasi Kebutuhan
Konsumen

Identifikasi Tingkat
Pelayanan

!

Penyebaran Kuisioner

!

Rekapitulasi Data

!

Pengolahan Data Menggunakan QFD

!

Pengolahan Data Menggunakan Kano

!

Saran Perbaikan

!

Gambar 3.2 Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan :

a.

Start, merupakan tahap awal melakukan penelitian, meliputi perumusan

masalah dan penetapan tujuan penelitian.

Pra Penelitian, merupakan tahap sebelum melakukan penelitian dimana

peneliti mengumpulkan data di awal untuk memperbaiki masalah dan

fenomena yang terjadi pada Hotel Bintang Mulia Jember.

Tahap ini terdiri dari :

1. Identifikasi kebutuhan konsumen, yaitu mengidentifikasi apa saja
yang konsumen butuhkan pada Hotel Bintang Mulia Jember untuk
dijadikan dasar perbaikan kualitas pelayanan dengan menggunakan
kuisioner dalam mengumpulkan datanya.

2. ldentifikasi Tingkat Pelayanan, yaitu mengidentifikasi seberapa besar
tingkat pelayanan yang diberikan Hotel Bintang Mulia Jember untuk
dijadikan dasar upaya peningkatan kualitas layanan jasa dengan
menggunakan wawancara terhadap pihak manajemen hotel dalam
mengumpulkan datanya.

Penyebaran Kuesioner, merupakan tahap menyebarkan serangkaian

pertanyaan kepada tamu hotel untuk mengetahui apa yang diharapkan

dari tamu hotel tersebut terhadap Hotel Bintang Mulia Jember.

Rekapitulasi Data, tahap dimana melakukan rekap hasil data dari

penyebaran kuesioner kepada pelanggan.

Pengolahan Data Menggunakan QFD, tahap mengolah data dengan

analisis metode Quality Function Deployment (QFD) dan membuat

House of Quality (HoQ).

Pengolahan Data Menggunakan Kano Model, tahap mengolah data

dengan metode Kano.

Saran Perbaikan, merupakan tahap selanjutnya dari hasil perhitungan

pengolahan data menggunakan QFD dan Kano Model untuk mengambil

keputusan yang seharusnya dilakukan oleh pihak Hotel Bintang Mulia

Jember agar kepuasan konsumen meningkat.

Stop, Tahap berakhirnya kegiatan penelitian.
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BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dijabarkan pada bab

sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan dalam penelitian ini yaitu :

a. Terdapat 12 atribut kebutuhan pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember
yang didapatkan melalui penjaringan voice of customer dalam bentuk
kuesioner terbuka oleh 10 orang responden yang perlu dibenahi atau
ditingkatkan kualitas pelayanannya oleh pihak Hotel Bintang Mulia
Jember. Atribut kebutuhan tersebut terdiri dari kebersihan kamar, kualitas
rasa makanan dan minuman, keramahan staff hotel, kebersihan lobby,
kecepatan proses check in dan check out, variasi menu makanan dan
minuman, akses internet yang stabil, interior kamar, fasilitas kamar yang
berfungsi dengan baik, lahan parkir yang memadai, kebersihan area hotel,
dan keindahan lobby hotel.

b. Peningkatan kualitas pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember melalui hasil
analisis Quality Function Deployment (QFD) berdasarkan skala
kepentingan pengunjung dan hasil analisis Model Kano berdasarkan
kategori one dimensional, terdapat 5 atribut prioritas kebutuhan yang perlu
untuk dilakukan perbaikan yaitu kebersihan kamar, fasilitas kamar yang
berfungsi dengan baik, kualitas rasa makanan dan minuman, kecepatan
proses check in dan check out, dan keramahan staff hotel.

c. Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kebutuhan pengunjung dan
yang sesuai dengan kemampuan Hotel Bintang Mulia Jember adalah
melakukan briefing standardisasi pelayanan, melakukan evaluasi kinerja
pada staff hotel, melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara

berkala, dan mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan.

76
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5.2. Saran
a. Bagi Hotel Bintang Mulia Jember

Upaya peningkatan kualitas pelayanan di Hotel Bintang Mulia Jember
diterapkan melalui kebutuhan teknis yaitu mengadakan briefing
standardisasi pelayanan, melakukan evaluasi kinerja, melakukan
pengecekan sistem teknis secara berkala, dan berupaya melakukan
pergantian peralatan dan perlengkapan terhadap atribut - atribut kebutuhan
pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember. Akan tetapi, diharapkan pihak
manajemen Hotel Bintang Mulia Jember tidak terfokus pada atribut
kebutuhan prioritas bedasarkan skala kepentingan pengunjung saja,
melainkan pihak manajemen Hotel Bintang Mulia Jember juga
memerhatikan atribut kebutuhan yang tidak termasuk kategori prioritas
serta dapat memertimbangkan pula dari aspek sales point, kepuasan
pengunjung, serta aspek rasio perbaikan. Selain itu, diharapkan pula pihak
manajemen hotel untuk mengadakan pertemuan beberapa bulan sekali
untuk mengevaluasi kinerja pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember, serta
meng-update isi maupun tampilan web resmi Hotel Bintang Mulia Jember
sehingga mampu membuat masyarakat merasa tertarik terhadap Hotel
Bintang Mulia Jember, dan juga dengan adanya peningkatan kualitas
pelayanan di Hotel Bintang Mulia Jember diharapkan akan membuat Hotel
Bintang Mulia Jember menjadi salah satu hotel yang mampu bersaing
dengan seluruh hotel di Jember dari berbagai bintang serta menjadi salah
satu hotel bergengsi di Kabupaten Jember.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan
dan referensi untuk penelitian selanjutnya serta mampu mengembangkan
penelitian selanjutnya dengan menambahkan alat analisis lainnya agar

kebutuhan konsumen dapat dipahami secara keseluruhan.
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Lampiran 1

Kuisioner Survey Atribut Kebutuhan dan Keinginan Pelanggan

(Voice of Customer)

Tanggal

Nama
Alamat

Data Responden

Jenis Kelamin : () Laki-Laki () Perempuan

Berapa usia Anda sekarang?
( ) 17-22 tahun () 29-34 tahun ( ) >40 tahun
( ) 23-28 tahun () 34-39 tahun

. Apa pekerjaan Anda sekarang?

() Mahasiswa ( ) Pegawai Swasta ( ) Lainnya

( )PNS () Wiraswasta

Berapa malam Anda menggunakan pelayanan jasa Hotel Bintang Mulia?

( )1 malam ( )2 malam ( ) 3 malam ( )=>3
malam

. Apa saja yang menjadi kebutuhan dan keinginan Anda terhadap pelayanan

Hotel Bintang Mulia ?

Jawab :
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Lampiran 2
Data Survey Atribut Kebutuhan Pengunjung

Kecepatan Proses Kualitas Rasa Variasi Menu
Check In dan Makanan dan Makanan dan
Check Out Minuman Minuman

Keramahan Kebersihan Kebersihan

Responden ¢t Hotel Kamar Lobby
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Akses Internet

Responden yang Stabil

Interior Kamar

Lahan Parkir
yang Memadai

Keindahan Lobby
Hotel

Fasilitas Kamar
yang Berfungsi
dengan Baik

Kebersihan Area

Hotel

O |0 N[O |OT|h|W(IN |-
e eRell Jleliel] ]

10

Total 5
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Sumber : Data hasil kuesioner
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Lampiran 3

Daftar Identitas Responden

Responden K‘;f:rlr?in Usia Pekerjaan Responden Kgf;rlr?in Usia Pekerjaan
1 Perempuan 23-28 tahun  PNS 26 Perempuan 29-34 tahun  Wiraswasta
2 Laki-Laki 29-34 tahun  Pegawai Swasta 27 Perempuan 34-39 tahun Wiraswasta
3 Laki-Laki 23-28 tahun  Pegawai Swasta 28 Laki-Laki >40 tahun Wiraswasta
4 Laki-Laki 23-28 tahun  Wiraswasta 29 Perempuan 34-39 tahun Wiraswasta
5 Laki-Laki 23-28 tahun  Lainnya 30 Laki-Laki 23-28 tahun Wiraswasta
6 Perempuan 29-34 tahun  PNS 31 Laki-Laki 23-28 tahun Pegawai Swasta
7 Laki-Laki 29-34 tahun  Pegawai Swasta 32 Laki-Laki 23-28 tahun  Wiraswasta
8 Laki-Laki >40 tahun Pegawai Swasta 33 Perempuan 23-28 tahun Wiraswasta
9 Laki-Laki 23-28 tahun  Pegawai Swasta 34 Laki-Laki 23-28 tahun Lainnya
10 Laki-Laki 34-39 tahun  Wiraswasta 35 Laki-Laki 29-34 tahun Pegawai Swasta
11 Laki-Laki 34-39 tahun  Wiraswasta 36 Laki-Laki 34-39tahun  Wiraswasta
12 Laki-Laki 29-34 tahun  Pegawai Swasta 37 Laki-Laki 34-39 tahun Wiraswasta
13 Perempuan >40 tahun Lainnya 38 Laki-Laki 23-28 tahun Pegawai Swasta
14 Perempuan 23-28 tahun  Lainnya 39 Laki-Laki 34-39 tahun Pegawai Swasta
15 Perempuan 23-28 tahun  PNS 40 Laki-Laki 29-34 tahun Pegawai Swasta
16 Laki-Laki 34-39 tahun  Wiraswasta 41 Perempuan 29-34 tahun PNS
17 Perempuan 34-39 tahun  Wiraswasta 42 Laki-Laki 23-28 tahun Pegawai Swasta
18 Perempuan 23-28 tahun  Wiraswasta 43 Laki-Laki >40 tahun PNS
19 Perempuan >40 tahun Lainnya 44 Laki-Laki >40 tahun Lainnya
20 Perempuan 23-28 tahun  Pegawai Swasta 45 Perempuan 29-34 tahun Pegawai Swasta
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Responden Kgfgrﬁin Usia Pekerjaan Responden Kgleanr;?in Usia Pekerjaan

21 Perempuan 29-34 tahun  Pegawai Swasta 46 Laki-Laki 29-34 tahun PNS

22 Perempuan 23-28 tahun  PNS 47 Laki-Laki 29-34 tahun Wiraswasta

23 Perempuan >40 tahun Wiraswasta 48 Laki-Laki >40 tahun PNS

24 Perempuan >40 tahun Wiraswasta 49 Laki-Laki 34-39 tahun Pegawai Swasta
25 Perempuan 34-39 tahun  Wiraswasta 50 Perempuan 23-28 tahun PNS

51 Perempuan 23-28 tahun  Wiraswasta 56 Laki-Laki 29-34 tahun Pegawai Swasta
52 Perempuan 34-39 tahun  PNS 57 Perempuan 29-34 tahun Pegawai Swasta
53 Laki-Laki 34-39 tahun  PNS 58 Laki-Laki 23-28 tahun Pegawai Swasta
54 Perempuan 23-28 tahun  PNS 59 Laki-Laki 34-39 tahun Pegawai Swasta
55 Perempuan 34-39 tahun  Pegawai Swasta 60 Perempuan 23-28 tahun Pegawai Swasta

85


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

86

Lampiran 4
Kuesioner Responden
Tanggal
Data Responden
Nama
Alamat

Jenis Kelamin : () Laki-Laki ( ) Perempuan

1.

2.

Berapa usia Anda sekarang?

() 17-22 tahun () 29-34 tahun () >40tahun

( ) 23-28 tahun () 34-39 tahun

Apa pekerjaan Anda sekarang?

() Mahasiswa ( ) Pegawai Swasta ( ) Lainnya

( )PNS () Wiraswasta

Berapa malam Anda menggunakan pelayanan jasa Hotel Bintang Mulia?

( ) 1malam ( )2 malam ( ) 3 malam () >3 malam
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Lampiran 5

Kuesioner Tingkat Kebutuhan

Petunjuk :

87

Berilah tanda lingkaran (O) pada kolom yang telah disediakan menurut tingkat

kebutuhan anda terhadap pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember. Cukup

memberikan satu jawaban untuk setiap nomor.

Keterangan :
SP : Sangat Penting
P : Penting
CP  : Cukup Penting
TP : Tidak Penting
STP : Sangat Tidak Penting
Hotel Bintang Mulia Jember
No Daftar Pernyataan
SP| P | CP | TP | STP
1 | Kebersihan Kamar 5 4 3 2 1
2 Kgalltas Rasa Makanan dan 5 4 3 9 1
Minuman
3 | Keramahan Staff Hotel 5 4 3 2 1
4 | Kebersihan Lobby 5 4 3 2 1
5 | Kecepatan Proses Check In dan
Check Out e . 8 2 1
6 Ve_1r|a5| Menu Makanan dan 5 4 3 9 1
Minuman
7 | Akses Internet yang Stabil S 4 3 2 1
8 | Interior Kamar 5 4 3 2 1
9 | Fasilitias _Kamar yang Berfungsi 5 4 3 9 1
dengan Baik
10 | |_ahan Parkir yang Memadai S 4 3 2 1
11 | Kebersihan Area Hotel 5 4 3 2 1
12 | Keindahan Lobby Hotel 5 4 3 2 1
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Lampiran 6

Kuesioner Tingkat Kinerja

Petunjuk :

88

Berilah tanda lingkaran (O) pada kolom yang telah disediakan menurut tingkat

kepuasan anda terhadap kinerja pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember. Cukup

memberikan satu jawaban untuk setiap nomor.

Keterangan :
SP : Sangat Penting
P : Penting
CP  : Cukup Penting
TP : Tidak Penting
STP : Sangat Tidak Penting
Hotel Bintang Mulia Jember
No Daftar Pernyataan
SP P CP TP | STP
1 | Kebersihan Kamar 5 | 4 3 2 1
2 Kgalltas Rasa Makanan dan 5 4 3 9 1
Minuman
3 | Keramahan Staff Hotel 5 | 4 3 2 1
4 | Kebersihan Lobby 5 | 4 3 2 1
5 | Kecepatan Proses Check In dan
Check Out E & < 2 1
6 Va_1r|a5| Menu Makanan dan 5 4 3 9 1
Minuman
7| Akses Internet yang Stabil 5 | 4 3 2 1
8 | Interior Kamar 5 4 3 2 1
9 | Fasilitias _Kamar yang Berfungsi 5 4 3 2 1
dengan Baik
10 | Lahan Parkir yang Memadai S 4 3 2 1
11 | Kebersihan Area Hotel 5 4 3 2 1
12 | Keindahan Lobby Hotel 5 | 4 3 2 1
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Lampiran 7

Kuesioner Tingkat Kepentingan untuk Perusahaan

Petunjuk :

89

Berilah tanda lingkaran (O) pada kolom yang telah disediakan menurut tingkat

kepentingan perusahaan terhadap pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember. Cukup

memberikan satu jawaban untuk setiap nomor.

Keterangan :
SP : Sangat Penting
P : Penting
CP : Cukup Penting
TP : Tidak Penting
STP :Sangat Tidak Penting
Hotel Bintang Mulia Jember
No Daftar Pernyataan
SP P CP | TP | STP
1 | Kebersihan Kamar 5 4 3 2 1
2 Kgalltas Rasa Makanan dan 5 4 3 2 1
Minuman
3 | Keramahan Staff Hotel 5 | 4 3 2 1
4 | Kebersihan Lobby 5 | 4 3 2 1
5 | Kecepatan Proses Check In dan
Check Out 2 . 2 2 1
6 Va_1r|a5| Menu Makanan dan 5 4 3 2 1
Minuman
7| Akses Internet yang Stabil 5 | 4 3 2 1
8 | Interior Kamar 5 4 3 2 1
9 | Fasilitias _Kamar yang Berfungsi 5 4 3 5 1
dengan Baik
10 | L_ahan Parkir yang Memadai 5 4 3 2 1
11 | Kebersihan Area Hotel 5 | 4 3 2 1
12 | Keindahan Lobby Hotel 5 | 4 3 2 1
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Lampiran 8

Kuesioner Poin Penjualan

Petunjuk :

90

Berilah tanda lingkaran (O) pada kolom yang telah disediakan menurut pengaruh

perubahan atribut pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember terhadap poin penjualan

atau peningkatan jumlah pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember. Cukup

memberikan satu jawaban untuk setiap nomor.

Keterangan :

™

: Tidak Menolong

CM  : Cukup Menolong
SM  : Sangat Menolong
Hotel Bintang Mulia Jember
No Daftar Pernyataan
™ CM SM
1 | Kebersihan Kamar 1,0 1,2 15
2 | Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 1,0 1,2 1,5
3 | Keramahan Staff Hotel 1,0 1,2 1,5
4 | Kebersihan Lobby 1,0 1,2 15
5 | Kecepatan Proses Check In dan Check Out 1,0 1,2 1,5
6 | Variasi Menu Makanan dan Minuman 1,0 12 1,5
7| Akses Internet yang Stabil 1,0 1.2 15
8 | Interior Kamar 1,0 1,2 1,5
9 | Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 1,0 12 15
10 | Lahan Parkir yang Memadai 1,0 1,2 1,5
11 | Kebersihan Area Hotel 1,0 12 15
12 | Keindahan Lobby Hotel 1,0 12 1,5
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Lampiran 9

Kuesioner Kano

Petunjuk :

Berilah tanda lingkaran (O) pada kolom yang telah disediakan menurut skala
penilaian anda terhadap pelayanan Hotel

memberikan satu jawaban untuk setiap nomor.

Fungtional Question

Disfungsional Question

Menyatakan kondisi

responden apabila atribut jasa terpenuhi

apabila atribut jasa tidak terpenuhi

Keterangan :

S

M
N
MT
TS

: Suka

: Mengharapkan

: Netral

: Memberikan Toleransi
: Tidak Suka

91

Bintang Mulia Jember. Cukup

yang diharapkan oleh

: Menyatakan kondisi yang dirasakan oleh responden

Z
o

Daftar Pernyataan

Fungsional

N

MT

—]
wn

Kebersihan Kamar

Kualitas Rasa Makanan dan Minuman

Keramahan Staff Hotel

Kebersihan Lobby

Kecepatan Proses Check In dan Check Out

Variasi Menu Makanan dan Minuman

Akses Internet yang Stabil

Interior Kamar

OO N[Ol WIN|F

Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik

[EY
o

Lahan Parkir yang Memadai

-
[N

Kebersihan Area Hotel

[EY
N

Keindahan Lobby Hotel

R e e e e N e L LR 2]

KSR RN NN SRR RN CEE CHECRE CRECHE CHE SR

WIWWWWwW W W w w( w|w|w

N I S S N R R R

oojorjorjorjorjo1|o1|Oo1|O1|O1| 01| O1
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92

Z
o

Daftar Pernyataan

Disfungsional

N

MT

—
wn

Kebersihan Kamar Tidak Terjaga

Kualitas Rasa Makanan dan Minuman Tidak Baik

Staff Hotel yang Tidak Ramah

Kebersihan Lobby Tidak Terjaga

Proses Check In dan Check Out Tidak Cepat

Tidak ada Variasi Makanan dan Minuman

Akses Internet yang Tidak Stabil

Interior Kamar Tidak Nyaman

O| O N 01 | W| N

Fungsi Fasilitas Kamar yang Tidak Baik

[HEN
o

Lahan Parkir yang Tidak Memadai

[EEN
[EEN

Kebersihan Area Hotel Tidak Terjaga

[EEN
N

Keindahan Lobby Tidak Terjaga

RlRr R R R R RPRPRRRPR R LW

NN NN NN NN NN Z

W W W W W W W w w w w w

I NN R E SRR

o1l ol o o1 o1 o1 O1| O1| O1| O1] 01| O1
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Lampiran 10
Data Penilaian Tingkat Kebutuhan Atribut Pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember

Responden Kebersihan  Kualitas Rasa Makanan Keramahan Staff =~ Kebersihan  Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
1 5 4 4 3 5 5
2 5 4 5 5 3 4
3 4 4 5 3 4 3
4 4 4 5 5 3 4
5 5 4 5 4 5 3
6 5 5 5 4 5 4
7 5 5 4 3 4 4
8 5 4 4 3 5 4
9 5 5 5 4 5 4
10 5 5 5 4 4 4
11 5 5 5 4 5 5
12 5 4 4 4 5 4
13 5 4 4 4 5 4
14 5 5 5 4 5 5
15 5 4 5 5 5 4
16 5 5 5 5 5 5
17 5 5 5 4 5 3
18 5 4 5 4 5 4
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Responden Kebersihan  Kualitas Rasa Makanan  Keramahan Staff ~ Kebersihan ~ Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
19 4 3 4 3 3 3
20 5 3 4 4 4 3
21 4 3 5 5 4 3
22 5 4 5 3 5 3
23 5 4 5 4 4 3
24 5 4 4 3 3 4
25 5 4 5 5 5 4
26 5 5 5 4 5 4
27 5 5 5 4 4 4
28 5 5 4 3 3 3
29 5 5 4 4 4 5
30 5 5 5 5 5 5
31 5 5 4 4 4 3
32 5 5 4 5 5 5
33 5 3 5 3 4 4
34 5 5 5 4 4 4
35 5 5 5 5 3 4
36 5 4 4 5 5 3
37 5 4 4 5 5 5
38 5 4 5 5 5 4
39 4 5 5 4 4 4
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Responden Kebersihan  Kualitas Rasa Makanan  Keramahan Staff ~ Kebersihan ~ Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
40 5 5 4 4 5 3
41 5 3 3 3 3 3
42 5 3 3 3 3 3
43 5 3 5 4 3 3
44 5 5 5 4 4 4
45 5 5 4 4 5 4
46 5 5 5 4 4 4
47 5 5 5 4 4 4
48 5 4 4 3 5 3
49 5 5 5 3 5 4
50 5 5 5 4 5 3
51 4 3 5 4 5 3
52 5 5 5 4 5 5
53 5 5 4 3 5 5
54 5 4 4 5 4 5
55 5 5 5 5 4 4
56 4 5 5 5 5 4
57 4 4 5 5 3 3
58 4 4 5 5 3 3
59 3 3 4 4 3 5
60 5 5 5 5 5 4
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Responden Kebersihan  Kualitas Rasa Makanan  Keramahan Staff ~ Kebersihan ~ Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
Total 289 261 276 244 259 232
Akses Internet . Fasilitas Kamar Lahan Parkir . .
Responden : Interior Kamar yang Berfungsi yang Kebersihan Area Hotel ~ Keindahan Lobby Hotel
yang Stabil dengan Baik i
Memadai
1 5 4 5 4 4 4
2 3 5 4 5 5 5
3 4 5 5 5 5 5
4 5 4 4 4 5 5
5 5 5 3] 4 5 4
6 4 4 4 4 4 3
7 3 3 5 4 5 3
8 4 3 3 5 5 4
9 4 4 5 5 5 4
10 4 4 5 5 5 5
11 5 4 5 4 4 4
12 5 4 5 5 4 5
13 5 4 5 4 5 5
14 5 4 5 4 5 4
15 5 4 ) 5 4 4
16 5 4 4 3 4 4
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Akses Internet Fasilitas Kamar L ahan Parkir

Responden yang Stabil Interior Kamar yzéng Berfun_gsi yang Kebersihan Area Hotel ~ Keindahan Lobby Hotel
engan Baik Memadai
17 5 4 4 3 3 3
18 4 3 5 4 5 4
19 4 5 5 3 4 4
20 5 4 5 3 4 4
21 4 5 5 3 4 3
22 4 4 4 5 4 3
23 5 4 4 4 5 4
24 3 3 5 3 5 5
25 5 5 4 5 4 5
26 5 5 5 4 5 4
27 5 5 5 4 5 5
28 5 4 5 4 5 4
29 3 4 5 5 4 4
30 5 4 4 3 3 3
31 3 3 4 3 3 3
32 4 5 3 4 5 5
33 5 5 5 4 5 4
34 5 5 5 5 5 5
35 4 3 5 4 5 5
36 3 4 5 4 4 4
37 4 4 5 5 5 5
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Akses Internet Fasilitas Kamar L ahan Parkir

Responden yang Stabil Interior Kamar yzéng Berfun_gsi yang Kebersihan Area Hotel ~ Keindahan Lobby Hotel
engan Baik Memadai
38 4 4 5 3 3 4
39 5 5 4 4 5 4
40 4 4 5 5 5 5
41 5 4 5 3 4 4
42 4 4 4 4 4 5
43 4 4 4 3 3 3
44 3 4 4 5 5 5
45 5 4 4 4 4 4
46 5 4 5 4 5 5
47 5 4 4 4 4 4
48 4 4 4 4 3 4
49 4 3 5 3 3 4
50 4 3 4 4 3 3
51 5 3 4 4 4 4
52 5 4 5 4 4 4
53 5 4 3 3 4 4
54 5 4 3 3 4 5
55 4 4 5 4 5 4
56 3 3 5 4 4 4
57 4 4 3 3 5 5
58 4 3 5 4 5 4
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Akses Internet

Responden Interior Kamar

Fasilitas Kamar
yang Berfungsi

Lahan Parkir

Kebersihan Area Hotel

Keindahan Lobby Hotel

' yang
yang Stabil dengan Baik Memadai
59 4 3 4 4 5 5
60 5 4 5 5 5 3
Total 261 240 276 240 262 250

Sumber : Hasil Penyebaran Kuesioner
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Lampiran 11
Data Penilaian Tingkat Kinerja Hotel Bintang Mulia Jember

Responden Kebersihan Kualitas Ra_sa Makanan Keramahan Staff ~ Kebersihan Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan
Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
1 4 3 4 4 5 3
2 4 5 4 5 3 3
3 3 4 4 4 5 3
4 3 4 4 5 3 5
5 4 4 3 5 4 3
6 5 5 5 4 4 4
7 4 4 8 4 4 3
8 4 3 3 4 4 3
9 4 4 3 4 4 4
10 3 3 3 3 4 4
11 4 4 3 4 4 3
12 4 4 4 4 4 4
13 3 3 3 4 4 3
14 4 4 3 4 4 3
15 5 4 5 5 5 4
16 5 5 4 4 4 5
17 5 3] 4 4 5 3
18 5 4 5 5 5 4
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Responden Kebersihan Kualitas Rasa Makanan Keramahan Staff ~ Kebersihan Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
19 4 3 4 4 3 3
20 3 3 4 4 3 4
21 4 3 4 4 4 3
22 4 4 4 4 4 3
23 3 3 4 4 3 3
24 5 3 4 5 3 3
25 4 5 5 5 4 4
26 4 5 5 4 5 4
27 3 4 4 5 4 4
28 3 4 4 3 3 4
29 5 5 4 4 5 4
30 4 5 5 4 5 4
31 4 4 4 4 5 3
32 5 3 4 4 4 4
33 3 5 4 3 3 4
34 3 3 4 5 4 3
35 3 3 4 5 5 5
36 4 4 4 4 5 4
37 4 4 4 5 5 3
38 3 4 5 5 5 4
39 4 4 4 5 4 5
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Responden Kebersihan Kualitas Rasa Makanan Keramahan Staff ~ Kebersihan Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
40 4 4 5 5 4 5
41 5 3 3 3 3 3
42 3 5 5 4 4 4
43 5 5 4 4 4 5
44 4 4 4 5 5 B
45 4 4 3 3 4 4
46 3 4 3 3 3 3
47 3 4 3 3 3 3
48 3 4 3 4 4 3
49 3 3 4 3 4 5
50 4 4 3 3 4 3
51 4 4 4 4 4 3
52 3 4 3 3 5 3
53 5 4 4 4 5 4
54 4 4 4 5 5 3
55 4 4 5 5 5 5
56 3 4 4 4 5 3
57 5 3 4 5 5 3
58 3 3 4 5 3 4
59 4 4 5 5 3 3
60 4 5 5 5 5 4
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Responden Kebersihan Kualitas Rasa Makanan Keramahan Staff ~ Kebersihan Kecepatan Proses Check  Variasi Menu Makanan

Kamar dan Minuman Hotel Lobby In dan Check Out dan Minuman
Total 232 236 237 251 248 220
Responden Akses Interpet Interior Kamar Fasilitas_ Kamar yang Lahan Parkir_ Kebersihan Area Keindahan Lobby
yang Stabil Berfungsi dengan Baik yang Memadai Hotel Hotel
1 4 3 3 4 4 3
2 4 5 5 4 4 4
3 4 4 5 5 4 4
4 4 4 3 3 5 4
5 4 4 & 4 3 5
6 4 3 4 3 3 4
7 3 4 3 4 4 3
8 3 4 3 4 4 3
9 3 4 3 4 4 4
10 4 4 4 4 3 3
11 4 4 4 3 4 4
12 5 5 5 4 5 5
13 4 4 3 4 5 4
14 3 3 3 3 3 3
15 5 4 5 5 4 4
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Akses Internet Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir Kebersihan Area Keindahan Lobby

Responden Interior Kamar

yang Stabil Berfungsi dengan Baik yang Memadai Hotel Hotel
16 5 4 4 3 3 3
17 5 4 4 3 4 4
18 3 3 4 4 5 3
19 4 3 4 3 3 3
20 4 4 4 3 4 4
21 4 4 4 4 4 4
22 3 3 3 4 4 4
23 4 4 3 4 4 4
24 3 5 3 5 4 5
25 5 5 4 4 5 5
26 5 5 5 4 4 4
27 5 5 5 4 5 5
28 4 5 5 5 5 5
29 4 3 3 4 5 5
30 5 4 5 3 4 4
31 4 4 3 4 5 5
32 5 5 5 4 4 4
33 4 3 5 5 4 5
34 3 4 5 4 5 5
35 4 4 3 4 5 5
36 5 4 4 3 4 5
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Akses Internet Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir Kebersihan Area Keindahan Lobby

Responden Interior Kamar

yang Stabil Berfungsi dengan Baik yang Memadai Hotel Hotel
37 4 5 5 4 5 5
38 5 5 4 4 4 4
39 5 4 5 4 4 4
40 5 3 4 5 5 4
41 5 4 5 3 4 4
42 4 5 3 4 5 4
43 4 4 5 3 4 5
44 5 4 4 3 5 5
45 3 3 3 3 4 4
46 3 4 4 3 4 4
47 3 4 4 3 3 4
48 3 4 3 4 3 3
49 3 3 5 5 4 5
50 3 4 4 3 3 3
51 4 4 5 5 4 4
52 3 3 3 3 3 3
53 4 3 4 3 3 3
54 3 5 4 4 3 4
55 4 4 4 4 4 4
56 4 4 4 4 4 4
57 3 4 3 5 5 3
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Akses Internet

Responden Interior Kamar

Fasilitas Kamar yang

Lahan Parkir

Kebersihan Area

Keindahan Lobby

yang Stabil Berfungsi dengan Baik yang Memadai Hotel Hotel
58 5 5 3 5 5 3
59 5 4 4 3 4 4
60 5 4 4 4 5 3
Total 241 240 239 232 246 241

Sumber : Hasil Penyebaran Kuesioner
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Lampiran 12
Hasil Perhitungaan Tingkat Kebutuhan Konsumen

107

Atribut Kebutuhan Konsumen Total Skor —_ Jumlah Kl—kl)rlﬁtljﬁ;n
Kebutuhan Responden
Konsumen
Kebersihan Kamar 289 4,82
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 261 4,35
Keramahan Staff Hotel 276 4,6
Kebersihan Lobby 244 4,07
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 259 4,32
Variasi Menu Makanan dan Minuman 232 60 3,87
Akses Internet yang Stabil 261 Responden 4,35
Interior Kamar 240 4
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 276 4,6
Lahan Parkir yang Memadai 240 4
Kebersihan Area Hotel 262 4,37
Keindahan Lobby Hotel 250 4,17

Sumber : Lampiran 10

Perhitungan Nilai Tingkat Kebutuhan Pengunjung

EX
TKK = —
Tt
Keterangan :
TKK : Tingkat Kebutuhan Konsumen
X : Tingkat Kebutuhan Responden ke-i

n : Jumlah Responden
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Lampiran 13
Hasil Perhitungaan Tingkat Kepuasan Kinerja

108

Tingkat
Atribut Kebutuhan Konsumen lg;ﬂtﬁﬁg; RgsuprELadhen Kepl?as_an

Kinerja
Kebersihan Kamar 233 3,88
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 236 3,93
Keramahan Staff Hotel 237 3,95
Kebersihan Lobby 251 4,18
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 248 4,13
Variasi Menu Makanan dan Minuman 220 60 3,67
Akses Internet yang Stabil 241 Responden 4,01
Interior Kamar 240 4
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 240 4
Lahan Parkir yang Memadai 2829 3,87
Kebersihan Area Hotel 246 4,1
Keindahan Lobby Hotel 241 4,01

Sumber : Lampiran 11

Perhitungan Nilai Tingkat Kepuasan Kinerja

£X
TKP = —
n
Keterangan :
TKP : Tingkat Kepuasan Kinerja
X : Tingkat Kebutuhan Responden ke-i

n : Jumlah Responden
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Lampiran 14

Data Penentuan Masa Depan Target Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember

Penilaian Target

Atribut Kebutuhan Konsumen Responden Responden Responden  Rata-Rata  Target
Perusahaan1  Perusahaan 2 Perusahaan 3
Kebersihan Kamar 5 5 5 5,00 5
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 5 4 5 4,67 5
Keramahan Staff Hotel 3 4 5 4,00 4
Kebersihan Lobby 3 5 4 4,00 4
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 4 5 5 4,67 5
Variasi Menu Makanan dan Minuman 4 3 4 3,67 4
Akses Internet yang Stabil 5 4 3 4,00 4
Interior Kamar 4 4 5 4,33 4
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 5 5 5 5,00 5
Lahan Parkir yang Memadai 4 3 3 3,33 3
Kebersihan Area Hotel 5 5 4 4,67 5
Keindahan Lobby Hotel 3 4 3 3,33 3

Sumber : Hasil Kuesioner
Keterangan :

1 = Sangat Tidak Penting
2 = Tidak Penting

3 = cukup penting

4 = Penting

5 = Sangat Penting
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Lampiran 15
Hasil Perhitungan Rasio Perbaikan Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember

Nilai Kinerja Rasio

Atribut Kebutuhan Konsumen Target Pelayanan Perbaikan

Kebersihan Kamar 5 3,88 1,29
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 5 3,93 1,27
Keramahan Staff Hotel 4 3,95 1,01
Kebersihan Lobby 4 4,18 0,96
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 5 4,13 1,21
Variasi Menu Makanan dan Minuman 4 3,67 1,09
Akses Internet yang Stabil 4 4,01 1,00
Interior Kamar 4 4 1,00
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 5 4 1,25
Lahan Parkir yang Memadai 3 3,87 0,78
Kebersihan Area Hotel 5 4,1 1,22
Keindahan Lobby Hotel 3 4,01 0,75

Sumber : Lampiran 13 dan Lampiran 14

Rumus Perhitungan Rasio Perbaikan :

Nilai Target

Rasio Perbaikan = — ,
Kinerja Produk
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Lampiran 16
Data Penentuan Sales Point Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember

Penilaian Sales Point

Atribut Kebutuhan Konsumen Responden  Responden  Responden Rata- Sales
Perusahaan  perusahaan Perusahaan ~ Rata Point
1 2 3

Kebersihan Kamar 15 15 15 15 15
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 1,2 1,5 1,5 1,4 1,5
Keramahan Staff Hotel 1,5 1,5 15 1,5 1,5
Kebersihan Lobby 1,2 15 1,2 1,3 1,2
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 15 15 il 2 14 15
Variasi Menu Makanan dan Minuman 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2
Akses Internet yang Stabil 15 1,2 15 14 15
Interior Kamar 1,2 1,2 15 1,3 1,2
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 1,5 15 1,5 15 15
Lahan Parkir yang Memadai 1,5 15 1,2 1,4 15
Kebersihan Area Hotel 1,2 5 1,2 1,3 1,2
Keindahan Lobby Hotel 1,2 15 1,2 1,3 1,2

Sumber : Hasil Kuesioner
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Lampiran 17

Data Hasil Perhitungan Skala Kebutuhan Pengunjung dan Normalisasi Skala Kebutuhan Pengunjung Hotel Bintang Mulia Jember

_ Tingkat Rasio Sales Skala Normalisasi Skala
Atribut Kebutuhan Konsumen Kebutuhan . . Kebutuhan Kebutuhan
Konsumen peralan RQIg Pengunjung Pengunjung
Kebersihan Kamar 4,82 1,48 »5 10,70 13,73%
Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 4,35 1,23 15 8,03 10,30%
Keramahan Staff Hotel 4,6 1,01 15 6,97 8,95%
Kebersihan Lobby 4,07 0,96 1,2 4,69 6,02%
Kecepatan Proses Check In dan Check Out 4,32 1,21 1,5 7,84 10,06%
Variasi Menu Makanan dan Minuman 3,87 1,08 1,2 5,02 6,44%
Akses Internet yang Stabil 4,35 0,99 1,5 6,46 8,29%
Interior Kamar 4 1 1,2 4,80 6,16%
Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan Baik 4,6 1,25 1,5 8,63 11,07%
Lahan Parkir yang Memadai 4 0,77 15 4,62 5,93%
Kebersihan Area Hotel 4,37 1,22 1,2 6,40 8,22%
Keindahan Lobby Hotel 4,17 0,75 1,2 3,75 4,81%
Total 77,90

Sumber : Lampiran12, Lampiran 15, Lampiran 16

Rumus Perhitungan Skala Kebutuhan Pengunjung :

SKK=TKKxRP x TP

Keterangan :

SKK = Skala Kebutuhan Konsumen
TKK = Tingkat Kebutuhan Konsumen
RP = Rasio Perbaikan

TP =Titik Penjualan

Rumus Perhitungan Normalisasi Skala Kebutuhan Konsumen :

SKK
NSKK = ————— x 100%
Total SKK
Keterangan :
NSKK = Normalisasi Skala Kebutuhan Konsumen
SKK = Skala Kebutuhan Konsumen
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Lampiran 18

Data Skor Korelasi Kebutuhan Teknis dengan Kebutuhan Teknis Hotel Bintang Mulia Jember

No

Atribut Kebutuhan Konsumen

Kebutuhan Teknis

Skor Korelasi

1.

Kebersihan Kamar

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi Kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

[{e]

Fasilitas Kamar yang Berfungsi dengan
Baik

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Kualitas Rasa Makanan dan Minuman

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Kecepatan Proses Check In dan Check Out

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

O W ©O©W W O O VU V| © © W W w o o
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Keramahan Staff Hotel

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Akses Internet yang Stabil

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Kebersihan Area Hotel

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi Kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Variasi Menu Makanan dan Minuman

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

Interior Kamar

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

© O O W O O W V|l W O O VW] © O W w o o o o
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10. Kebersihan Lobby

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

11. Lahan Parkir yang Memadai

Memberikan briefing standardisasi pelayanan
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel
Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

12. Keindahan Lobby Hotel

Memberikan briefing standardisasi pelayanan

Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel

Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan secara berkala
Mengupayakan pergantian peralatan dan perlengkapan

© O O WWw O W Vw o o o

Sumber : Olah Data Wawancara
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Lampiran 19
Data Hasil Penentuan Target dan Derajat Kebutuhan dari Kebutuhan Teknis Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember

Penilaian Target

Kebutuhan Teknis Responden Responden Responden Rata-Rata Target
1 2 3
Memberikan briefing standardisasi pelayanan 4 5 4 4,3 4
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel 5 5 5 5 5

Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan
secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan
perlengkapan

Sumber : Hasil Olah Data Wawancara
Keterangan :
1 = Sangat Tidak Penting
2 = Tidak Penting
3 = Cukup Penting
4 = Penting
5 = Sangat Penting
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Data Hasil Penentuan Target dan Derajat Kebutuhan dari Kebutuhan Teknis Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember
Penilaian Derajat Kesulitan

Kebutuhan Teknis Responden Responden Responden Rata-Rata  Target
1 2 3
Memberikan briefing standardisasi pelayanan 2 1 2 1,7 2
Melakukan evaluasi kinerja pada staff hotel 3 3 2 27 3

Melakukan pengecekan sistem teknis peralatan
secara berkala

Mengupayakan pergantian peralatan dan
perlengkapan

Sumber : Hasil Olah Data Wawancara

Keterangan :

1 = Sangat Tidak Sulit
2 = Tidak Sulit

3 = Cukup Sulit

4 = Sulit

5 = Sangat Sulit
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Lampiran 20

Data Hasil Perhitungan Skor Kebutuhan Teknis dan Skor Kebutuhan Teknis Relatif Hotel Bintang Mulia Jember

i Skor  NOKKX . KTI o
Atribut Kebutuhan Konsumen NSKK Korelasi Skor No Kebutuhan Teknis  KTI Relatif Prioritas
Korelasi

Kebersihan Kamar 13,73 9 123,57 1 Memberikan briefing 717,84 36,95% 1
9 123,57 standardisasi
0 0’ pelayanan
3 41,19

Kualitas Rasa Makanan dan Minuman 10,3 9 92,7 2 Melakukanevaluasi 610,71 31,43% 2
9 92,7 kinerja pada staff
0 0’ hotel
0 0

Keramahan Staff Hotel 8,95 9 80,55 3 Melakukan 257,79 13,27% 4
9 80.55 pengecekan sistem
0 O teknis peralatan
0 0 secara berkala

Kebersihan Lobby 6,02 9 54,18 4 Mengupayakan 356,61 18,35% 3
9 5418 pergantian peralatan
0 0 dan perlengkapan
3 18,06

Total 1943  100%
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NSKK x
Skor
Korelasi

Skor

Atribut Kebutuhan Konsumen NSKK )
Korelasi

Kecepatan Proses Check In dan Check Out 10,06 90,54
90,54
30,18

0

57,96
19,32
0
0

Variasi Menu Makanan dan Minuman 6,44

Akses Internet yang Stabil 8,29 24,87
24,87
74,61

74,61

18,48
0
0
55,44

Interior Kamar 6,16

O© O O WWOW O©O W WO O W WwVWo w v o

Fasilitias Kamar yang Berfungsi dengan

Baik 11,07 33,21
33,21
99,63

99,63

© O© W w
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Atribut Kebutuhan Konsumen

NSKK

Skor
Korelasi

NSKK x
Skor
Korelasi

Lahan Parkir yang Memadai

5198

53,37
17,79
53,37
17,79

Kebersihan Area Hotel

8,22

73,98
73,98
0
24,66

Keindahan Lobby Hotel

4,81

O© O O WW O OV OV|lw o w ©

14,43
0
0
43,29

Sumber : Lampiran 17 dan Lampiran 18
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Lampiran 21

Data Skor Korelasi Antar Kebutuhan Teknis Pelayanan Hotel Bintang Mulia Jember

No Kebutuhan Teknis 1 Kebutuhan Teknis 2 Nilai

Korelasi

L Memberikan briefing Melakukan evaluasi Kinerja pada 3
standardisasi pelayanan staff hotel

” Memberikan briefing Melakukan pengecekan sistem 49
standardisasi pelayanan teknis peralatan secara berkala
Memberikan briefing Mengupayakan pergantian

> standardisasi pelayanan peralatan dan perlengkapan °

4 Melakukan evaluasi kinerja Melakukan pengecekan sistem b,
pada staff hotel teknis peralatan secara berkala

o Melakukan evaluasi kinerja Mengupayakan pergantian .
pada staff hotel peralatan dan perlengkapan

6 Melakukan pengecekan sistem  Mengupayakan pergantian 3

teknis peralatan secara berkala

peralatan dan perlengkapan

Sumber : Data Wawancara Diolah
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Lampiran 22
Data Hasil Penilaian Atribut Kano

Kualitas Rasa Makanan

Kebersihan Kamar . Keramahan Staff Hotel Kebersihan Lobby
Responden dan Minuman
Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

1 1 4 2 4 3 5 1 4
2 1 5 2 5 3 5 3 4
3 1 5 1 4 2 4 1 4
4 1 5 1 4 1 4 1 4
5 2 5 1 4 2 4 1 5
6 1 5 3 5 3 5 1 4
7 1 5 2 4 2 4 2 4
8 1 5 1 5 1 5 1 4
9 1 5 1 5 1 5 2 4
10 1 5 1 5 1 5 2 5
11 1 5 1 5 1 5 1 4
12 1 5 1 5 2 4 1 4
13 1 5 11 5 1 4 1 5
14 1 5 1 5 1 5 1 4
15 1 5 1 3 3 4 3 5
16 2 5 2 5 2 4 1 4
17 1 5 2 4 il 5 2 5
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Kebersihan Kamar Kualitas Rasa Makanan

Responden Haf Minuman Keramahan Staff Hotel Kebersihan Lobby

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

18 1 5 3 5 3 5 1 4
19 1 5 2 4 1 4 1 4
20 2 5 2 5 2 5 1 4
21 2 5 2 5 2 5 1 4
22 1 5 3 4 3 4 3 4
23 1 5 2 5 1 4 2 4
24 1 5 1 4 1 4 1 4
25 1 5 1 4 1 5 1 4
26 1 5 1 5 1 5 1 4
27 1 5 2 5 1 5 1 5
28 1 5 2 4 1 5 1 5
29 1 5 2 5 2 4 1 5
30 1 5 1 5 2 4 2 4
31 2 5 2 5 1 5 1 5
32 1 5 1 5 1 5 2 5
33 1 5 1 5 1 5 1 4
34 1 5 1 5 1 5 2 5
35 1 5 1 5 1 5 1 5
36 1 5 1 5 1 5 2 4
37 2 5 2 4 2 4 1 5
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Kebersihan Kamar Kualitas Rasa Makanan

Responden Haf Minuman Keramahan Staff Hotel Kebersihan Lobby

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

38 1 4 2 4 1 5 2 5
39 2 4 1 4 1 5 2 5
40 1 5 2 4 2 4 1 5
41 1 5 3 3 3 3 1 3
42 1 5 2 5 2 4 2 4
43 1 5 2 4 2 5 1 5
44 1 5 1 5 1 4 7 .
45 1 5 1 5 2 5 1 4
46 1 5 1 5 1 5 1 4
47 1 5 1 5 2 5 1 5
48 1 5 1 4 1 5 2 5
49 3 3 2 4 3 4 1 3
50 1 5 1 5 1 5 2 4
51 2 5 2 5 1 4 3 4
52 1 5 1 5 2 5 2 4
53 1 5 3 5 2 5 2 4
54 2 5 2 4 1 4 3 3
55 1 5 2 5 1 5 1 5
56 1 5 3 4 3 3 2 3
57 2 5 1 5 2 5 3 5
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Kebersihan Kamar Kualitas Rasa Makanan

Responden Haf Minuman Keramahan Staff Hotel Kebersihan Lobby

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

58 1 4 1 4 2 5 2 5
59 1 5 1 3 1 5 1 3
60 1 5 1 5 1 3] 2 5
SUM 72 294 94 275 97 275 91 258
AVERAGE 1,2 4,9 1,567 4,583 1,617 4,583 1,516666667 4,3
GAP =3.7 -3,017 -2,967 -2,783333333

Kecepatan Proses Check In Variasi Menu Makanan dan

Responden dan Check Out Minuman Akses Internet yang Stabil Interior Kamar

Fungsional  Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

1 2 3 2 5 1 5 2 5
2 1 4 3 5 1 3 3 4
3 2 4 1 5 1 5 2 5
4 1 5 2 5 1 4 1 4
5 2 4 1 5 1 4 2 4
6 1 5 2 3 2 4 3 5
7 1 5 1 9 2 4 2 5
8 1 5 2 4 1 5 1 4
9 1 5 1 5 1 4 3 5
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Kecepatan Proses Check In Variasi Menu Makanan dan

Responden dan Check Out Minuman Akses Internet yang Stabil Interior Kamar

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

10 2 5 2 5 1 4 1 4
11 2 4 1 3 1 4 2 5
12 2 5 1 5 1 5 2 5
13 2 4 1 4 1 5 1 4
14 2 5 1 4 2 3 1 4
15 1 5 2 3 1 5 3 5
16 1 4 1 4 2 5 1 5
17 1 4 2 5 1 4 2 4
18 1 ) 1 3 3 3 3 4
19 1 4 2 5 1 5 1 5
20 1 4 2 5 1 5 1 5
21 1 4 1 4 1 5 1 5
22 3 5 2 5 2 4 3 5
23 1 4 2 4 1 5 1 5
24 1 4 1 4 2 5 2 5
25 2 5 1 4 1 4 1 5
26 1 5 2 4 1 4 2 5
27 1 5 2 4 1 4 2 5
28 1 5 2 4 2 4 1 5
29 1 5 1 5 3 5 1 4
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Kecepatan Proses Check In Variasi Menu Makanan dan

Responden dan Check Out Minuman Akses Internet yang Stabil Interior Kamar

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

30 1 5 1 5 2 5 2 5

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48
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Kecepatan Proses Check In Variasi Menu Makanan dan

Responden dan Check Out Minuman Akses Internet yang Stabil Interior Kamar

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional

50 1 5 2 5 1 5 2 3

51

52

53

54

55

56

57

58

59

w NN N W |w|w|w (N
glwid|lo|d|lo|d|d|D|w
NN W [N (NN o
glo|s|d|d|M oo |o1 o
W(N [Pk (PP, w|N|w
g|w(h|dlols|slo|o |
N Wk (N Wk N w (N |w
gl lo|jo|o|s|s|Ds oo

60

SUM 269 267 262 107 277

(o}
©
©
\‘
©
o

AVERAGE 1,650 4,483 1,617 4,45 1,500 4,367 1,783 4,617

GAP -2,833 -2,833 -2,867 -2,833
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Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir yang

Responden Berfungsi dengan Baik Memadai Kebersihan Area Hotel Keindahan Lobby Hotel

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional  Disfungsional

1 2 3 2 5 2 3 1 4
2 1 5 2 4 2 5 1 4
3 2 4 3 5 3 5 1 5
4 3 3 1 5 2 4 2 4
5 2 4 2 5 1 5 1 5
6 3 5 3 4 3 5 2 4
7 1 5 2 4 1 5 2 4
8 1 5 2 4 1 5 2 4
9 1 ) 2 4 1 5 2 4
10 1 5 1 4 1 5 2 4
11 1 5 2 4 1 4 2 4
12 1 5 2 4 1 4 2 5
13 1 4 2 4 2 4 2 4
14 1 4 1 4 2 4 2 5
15 1 4 2 4 1 3 3 5
16 1 5 2 4 1 4 2 4
17 2 5 2 4 2 4 1 4
18 1 3 3 3 3 5 3 5
19 2 5 2 5 2 5 1 4
20 1 5 2 4 1 4 1 4
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Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir yang

Responden Berfungsi dengan Baik Memadai Kebersihan Area Hotel Keindahan Lobby Hotel

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional  Disfungsional

21 1 S 2 4 2 4 1 4

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39
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Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir yang

Responden Berfungsi dengan Baik Memadai Kebersihan Area Hotel Keindahan Lobby Hotel

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional  Disfungsional

41 1 5 3 3 3 3 2 4
42 2 4 1 5 2 5 1 5
43 1 4 2 4 2 4 2 5
44 1 4 2 5 1 4 2 5
45 2 5 2 5 2 4 1 4
46 2 5 3 4 1 4 1 4
47 1 4 2 4 2 4 2 5
48 1 5 2 4 1 4 2 5
49 2 3 3 5 1 4 1 3
50 2 4 2 4 2 4 1 4
51 2 4 1 3 2 4 2 4
52 2 5 2 4 3 4 3 4
53 2 5 2 4 3 4 3 4
54 2 3 2 5 1 3 3 5
55 2 5 2 4 1 4 1 5
56 2 5 1 5 1 4 3 3
57 1 3 2 3 3 3 1 5
58 2 5 1 4 3 3 2 3
59 1 5 2 4 3 4 2 3
60 3 5 2 4 3 4 3 4
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Fasilitas Kamar yang Lahan Parkir yang

Responden Berfungsi dengan Baik Memadai Kebersihan Area Hotel Keindahan Lobby Hotel

Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional Disfungsional Fungsional  Disfungsional

SUM 90 271 115 252 99 257 108 258
AVERAGE 15 4,517 1,917 4,200 1,650 4,283 1,8 4,3
GAP -3,017 -2,283 -2,633 -2,5
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Lampiran 23
Data Rekapitulasi dan Penentuan Kategori Kano
Atribut Kebutuhan A M O | Total Grade
Kebersihan Kamar 3 9 46 2 60 0]
Kgalltas Rasa Makanan dan 9 14 23 14 60 o
Minuman
Keramahan Staff Hotel 8 13 24 15 60 0]
Kebersihan Lobby 23 11 12 14 60 A
Kecepatan Proses Check In dan
Check Out 12 15 17 16 60 @)
Ve}r|a5| Menu Makanan dan 13 18 14 15 60 M
Minuman
Akses Internet yang Stabil 21 10 16 13 60 A
Interior Kamar 12 25 13 10 60 M
Fasilitias K_amar yang Berfungsi 12 16 21 11 60 0
dengan Baik
Lahan Parkir yang Memadai 8 12 5 35 60 I
Kebersihan Area Hotel 20 10 11 19 60 A
Keindahan Lobby Hotel 13 15 8 24 60 I
Sumber : Lampiran 22
Tabel Penentuan Kategori Kano
Disfungsional
Kebutuhan Konsumen Suka Mengharapkan  Netral Toleransi  Tidak Suka
1) ) ©) (4) ®)
Suka (1) Q A A A @)
Mengharapkan (2) R | | | M
Fungsional Netral (3) R I I I M
Toleransi (4) R I I I M
Tidak Suka (5) R R R R Q
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Lampiran 24

Data Penentuan Nilai better dan worse

134

Atribut Kebutuhan A M O I Total Better Worse
Kebersihan Kamar 3 9 46 2 60 082 -0,92
Kgalltas Rasa Makanan dan 9 14 23 14 60 053 062
Minuman
Keramahan Staff Hotel 8 13 24 15 60 0,53 -0,62
Kebersihan Lobby 23 11 12 14 60 0,58 -0,38
Kecepatan Proses Check In
dan Check Out 12 15 17 16 60 0,48 -0,53
V§r|a5| Menu Makanan dan 13 18 14 15 60 045 -053
Minuman
Akses Internet yang Stabil 21 10 16 13 60 0,62 -0,43
sinterior Kamar 12 25 e, 10 60 0,42 -0,63
Fasilitias ~ Kamar —yang ) 4o 51 47 g0 055 -062
Berfungsi dengan Baik
Lahan Parkir yang Memadai 8 © 12 5\ g5 60 0,22 -0,28
Kebersihan Area Hotel 20 10 11 19 60 052 -0,35
Keindahan Lobby Hotel 13 15 8 24 60 0,35 -0,38

Sumber : Lampiran 23
Rumus Perhitungan Nilai Better dan Worse :
o\ A+0
e AT 0+ M +1
0O+M
Worse =

(A+0+M+D(-1)
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Lampiran 25
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