ABSTRAK

Perhotelan merupakan salah satu jenis industri di bidang jasa dengan tujuan
menyediakan tempat peristirahatan untuk jangka pendek maupun panjang. Kota Bandung
merupakan kota dengan pembangunan yang cukup pesat dan juga sebagai salah satu tujuan
wisata tentunya membuat industri perhotelan semakin menjanjikan. De’Rain Hotel merupakan
salah satu hotel di Kota Bandung dan untuk dapat terus bersaing dalam industri perhotelan
diperlukan perhatian lebih terhadap kualitas pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan agar
kepuasan pelanggan dapat terpenuhi. Namun pihak hotel sering menerima keluhan mengenai
kualitas pelayanan yang diberikan, hal ini menunjukan terjadinya gap antara presepsi hotel dan
ekspektasi pelanggan.

Salah satu metode untuk membantu perusahaan dalam menghadapi gap yang terjadi
antara keinginan pelanggan dengan presepsi perusahaan adalah metode Quality Function
Deployment. Dengan menggunakan Quality Function Deployment akan membantu pihak
perusahaan dalam menerjemahkan apa yang menjadi keinginan pelanggan yang dikelompokan
ke dalam 5 dimensi Service Quality menjadi karakteristik teknis yang diperlukan untuk
memenuhi keinginan pelanggan tersebut. Pada akhir proses Quality Function Deployment akan
menghasilkan House of Quality yaitu sebuah gambar untuk menjelaskan hubungan antara
keinginan pelanggan dan karakteristik teknis, House of Quality juga dapat membantu pihak
perusahaan dalam menentukan fokus perbaikan.

Dari hasil penelitian diketahui bahwa terdapat 6 kualitas pelayanan dengan gap terbesar
yang perlu diperbaiki yaitu kesediaan pihak hotel menjelaskan fasilitas hotel, kesigapan
memberitahu pelanggan tentang jadwal pelayanan, kemampuan karyawan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan, perhatian hotel terhadap setiap pelanggannya, kesesuaian harga dengan
pelayanan yang diberikan hotel, dan perhatian personal terhadap setiap pelanggan.
Karakteristik teknis untuk memperbaiki kualitas pelayanan tersebut adalah meningkatkan
inisiatif karyawan, training product knowledge, training standard operational procedure,
meningkatkan pengetahuan umum karyawan, control dari pihak hotel, meningkatkan
kemampuan karyawan, merekrut karyawan yang berpengalaman, meningkatkan kepedulian
karyawan, dan meningkatkan awareness karyawan.
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ABSTRACT

Hospitality is one of industries in service sector with purpose providing a rest
place for short or long term. Bandung is a city with rapid development and also as one
of tourist destinations surely make hotel industry more promising. De'Rain Hotel is one
of many hotels in Bandung City and to be able to compete in hospitality industry need
more attention to service quality that provided to customers so the customer satisfaction
can be fulfiled. However the hotel often receives complaints about service quality that
they provided, this shows there are gap between hotel perceptions and customer
expectations.

One of methods to help company to respond the gap between customer desires
from company perceptions is Quality Function Deployment. By using Quality Function
Deployment will assist the company in translating what the customer desires that
grouped into five dimensions of Service Quality into the technical characteristics that
needed to meet the customer desires. At the end of Quality Function Deployment
process will produce House of Quality that is drawing for explaining the relationship
between the customer desires and technical characteristics, House of Quality also can
assist the company in determining the focus of improvement.

The survey results revealed that there are six service quality with the biggest
gap that need to be fixed is the willingness of the hotel to explain about hotel facilities,
the alertness to tell customers about the service schedule, the ability of employees to
answer customer inquiries, the hotel give attention to each customer, suitability
between the price and service that provided by hotel, and personal attention to each
customer. Technical characteristics to improve hotel service quality is improve
employees initiative, product knowledge training, standard-operational procedure
training, increase general knowledge of employees, control from the hotel, enhancing
employee ability, recruiting experienced employee, increase employee careness, and
increase employee awareness.

Key Words: Hospitality, Customer Satisfaction, Quality Function Deployment, House
of Quality
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