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ABSTRAK 
 

Study Kasus Penelittian ini berada pada Hotel X, Hotel ini merupakan hotel yang memiliki fasilitas yang cukup 

memadai dibanding hotel kompetitor terdekatnya. Permasalahan yang terjadi adalah jumlah pengunjung Hotel X selama tahun 

2022 terjadinya penurunan cukup signifikan setiap bulannya dibanding dengan tahun 2021. Penelitian ini bertujuan merancang 

kualitas pelayanan agar konsumen nyaman dan meningkat kepuasannya serta berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Metode yang digunakan Metode Kano, sampel sebanyak 100 orang responden yang diambil dengan teknik purposive 

sampling dan perancangan kualitas pelayanan menggunakan berdasarkan hasil pengolahan terhadap terdapat 10 pernyataan 

yang dijadikan indikator pengukuran pada dimensi service quality (Servqual). Tiga factor yang perlu diperhatikan lagi yaitu 

atribut yang masuk dalam kategori Must Be adalah karyawan siap membantu konsumen bila mengalami kesulitan, untuk 

kategori One dimensional adalah terdapatnya ruangan yang sangat wangi hingga ruangan menjadi fresh, dan kategori 

attractive adalah kebersihan kamar yang sangat nyaman. Untuk atribut kebersihan kamar yang nyaman saran perbaikannya 

adalah karyawan harus lebih memperhatiakan lagi kebersihan dalam kamar agar lebih nyaman sehingga keinginan dan 

kepuasan konsumen terpenuhi. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Metode Kano, Strategi Pemasaran, Dimensi servqual 

 

ABSTRACT 
  

Case Study This research is located at Hotel X, this hotel is a hotel that has adequate facilities compared to its closest 

competitor hotels. The problem that occurs is the number of visitors to Hotel X during 2022 will decrease significantly every 

month compared to 2021. This research aims to design service quality so that consumers are comfortable and increase their 

satisfaction and affect consumer loyalty. The method used was the Kano method, a sample of 100 respondents was taken using 

a purposive sampling technique and the design of service quality was based on the processing results of 10 statements which 

were used as indicators for measuring the dimensions of service quality (Servqual). Three factors that need to be considered 

again are the attributes included in the Must Be category, employees are ready to help consumers when experiencing 

difficulties, for the One dimensional category, there is a room that smells very good so the room is fresh, and the attractive 

category is the cleanliness of the room which is very comfortable. For comfortable room cleanliness attributes, the suggestion 

for improvement is that employees must pay more attention to cleanliness in the room so that it is more comfortable so that 

consumer desires and satisfaction are fulfilled. 

 

Keywords: Up to six keywords should also be included. 

 

 

Pendahuluan 
Strategi pemasaran adalah seperangkat tujuan dan sasaran, praktik dan aturan yang mengarahkan kegiatan 

pemasaran suatu perusahaan dari waktu ke waktu, pada setiap tingkat dan dengan referensi dan distribusi, terutama sebagai 

tanggapan terhadap lingkungan persaingan yang terus berubah dan kondisi pasar[1][2][3]. Oleh karena itu, penentuan strategi 

pemasaran harus didasarkan pada analisis lingkungan perusahaan dan analisis internal kekuatan dan kelemahan perusahaan, 

serta analisis peluang dan ancaman yang dihadapi perusahaan dari lingkungannya[4][5][6]. 

Hotel X mempunyai perbedaan jenis dengan Hotel Y Mutiara. Hotel X adalah hotel yang mudah terjangkau dan 

harga, fasilitas, restaurant, dan kenyaman terhadap pelayanannya sangat baik dan sopan, sehingga konsumen atau customer 

merasa menarik buat menginap di Hotel X, Hotel ini harga kamar tidak terlalu mahal, fasiitas yang didapat juga sesuai dengan 

harga kamar yang diinginkan, banyak juga variasi serapan yang disediakan di Hotel X[7][8]. Lokasi Hotel X sangat mudah 

buat dijumpai karena berada dipinggir jalan belilas.Sedangkan di hotel Y harga nya mahal dan tidak sesuai yang diinginkan 

konsumen, fasilitas yang ada dikamar juga tidak sesuai dengan harga nya.Hotel Y menyediakan serapan yang tidak banyak 

variasi nya sehingga konsumen tidak suka dengan serapannya[9][10]. Beberapa tahun terakhir hotel ini mengalami 
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pengurangan jumlah pengunjungyang cukup drastis[11][12]. Berikut data yang berhasil diperoleh mengenaijumlah tamu 

yangmenginap di Hotel X pada tahun 2022 dapat dilihat pada Gambar 1 

 

 

 
Gambar 1. Tingkat Hunian Kamar Hotel X 

 

Terlihat pada Gambar 1 bahwa terjadi nya fluktuasi jumlah tamu yangmenginap di hotel. Selama periode tahun 2022 jumlah 

tamu yangmenginap sangat cenderung mengalami penurunan. Pada Juni tahun 2022 jumlah tamu hotel sempat mengalami 

kenaikan namun kembali mengalami penurunan pada bulan berikutnya. Penurunan jumlah tamu hotel harus diantisipasi oleh 

pihak hotel dengan melakukan penyelidikan mengenai penyebab jumlah tamuyang mengalami penurunan. 

 Penelitian ini bertujuan merancang kualitas pelayanan agar konsumen nyaman dan meningkat kepuasannya serta 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen[13]–[19]. Metode yang digunakan Metode Kano, sampel sebanyak 100 orang 

responden yang diambil dengan teknik purposive sampling dan perancangan kualitas pelayanan menggunakan berdasarkan 

hasil pengolahan terhadap terdapat 10 pernyataan yang dijadikan indikator pengukuran pada dimensi Service Quality 

(Servqual)[20]–[26]. 

  

 

 

Metode Penelitian 

 
Studi Pendahuluan 

 

Studi Pendahuluan di lakukan dengan cara melakukan pendataan data melalui observasi dengan melalui wawancara 

(interview) kepada Manager atau Receptionict dan meminta data pengunjung pelanggan sehingga dapat menghengetahui 

berapa tingkat hunia kamar yang terjual dalam tiap bulan nya dari Hotel X[27][28]. 
 

Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan identifikasi masalah maka dapat diketahui penyebab dari permasalahan tersebut berkaitan dengan 

analisis segmentasi, targeting, positioning, dan merancang strategi pemasaran dengan menggunakan Metode Kano. Sehinga 

diperlukan perencanaan strategi guna memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen[29]–[32].  

Pengumpulan Data 

1. Data Primer 

Data primer dalam penelitianini adalah data mengenai tanggapan responden terhadap variabel kualitas 

pelayanan, fasilitas dan lokasi serta data yang menunjukkan keputusan menginap yang dilakukan responden. 

2. Data Sekunder 

Dalampenelitian ini data sekunder yang digunakan adalah referensi yang diperoleh melalui studi 

kepustakaan, untuk memperoleh informasi daribuku-buku referensi, dan sumber lainnya yang berhubungan 

denganpenelitian. Data sekunder ini mengacu pada objek penelitian yakni data jumlah kamar dan pelanggan hotel 

yang ada di Hotel X[33][34]–[37]. 
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Berikut gambaran dari flow chart penelitian yang ditunjukan dalam Gambar 2. 
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Gambar 2. Metodologi Penelitian 

 

 

Hasil Dan Pembahasan 

 
Uji Reliabilitas Kano 

 
Pada uji Reliabilitas Kano terdapat 2 tabel yang di uji validitasnya yaitu tabel Functional dan Dysfunctional yang dapat 

dilihat pada Tabel 1 berikut. 
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Tabel 1 Uji Reliabilitas Functional Kano 

 

Menghitung Nilai Tingkat Atribut Pelayanan 

Nilai tingkat atribut pelayanan servqual merupakan penilaian responden terhadap yang diberikan oleh Hotel X. 

Dengan mengetahui nilai tingkat atribut pelayanan akan lebih memudahkan pihak Hotel X untuk meningkatkan pelayanan 

yang diberikan. Untuk mengetahui nilai tingkat atribut pelayanan dilihat Tabel 2. 

• Nilai rata-rata servqual untuk Fasilitas kamar mandi yang tersedia (handuk, sabun, sikat gigi, dan dodol” 

 Sangat Setuju (4)   : 14 Responden 

 Setuju (3)    : 50 Responden 

 Netral (2)    : 25 Responden 

 Sangat Tidak Setuju  (1)  : 11 Responden 

 

Total Responden (n) : 100 orang 

 
F

FX
X




=           (1) 

 = "14" ("4" )"+50 " ("3" )"+25 " ("2" )"+11 (1)" /"100"  

 = 2.67 

 

Tabel 2 Nilai Rata-rata Servqual 

 

Atribut Pelayanan 
Cronbach’s Alpha 

if Item Correlation 
Keterangan 

Terdapatnya aroma ruangan yang sangat wangi hingga ruangan 

menjadi fresh 
0.753 Reliable 

Kebersihan kamar yang sangat nyaman 0.451 Reliable 

Air mineral yang tersedia dalam kamar 0.258 Reliable 

Apakah Hotel X memiliki lokasi yang strategis 0.326 Reliable 

Sarana untuk melakukan kritik dan saran yang diberikan kepada 

konsumen 
0.753 Reliable 

Karyawan siap membantu konsumen bila mengalami kesulitan 0.255 Reliable 

Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan konsumen 0.585 Reliable 

Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen 0.356 Reliable 

Karyawan cepat memenuhi permintaan konsumen 0.753 Reliable 

Karyawan memberikan perhatian kepada para konsumen 0.255 Reliable 

Atribut Pelayanan 
Skor rata-

rata 
Keterangan 

Fasilitas kamar mandi yang tersedia (handuk, sabun, sikat gigi, dan 

odol) 
2.67 

Tangible 

Air mineral yang tersedia dalam kamar 2.77 

Terdapatnya aroma ruangan yang sangat wangi hingga ruangan 

menjadi fresh 
2.85 

Kebersihan kamar yang sangat nyaman 2.73 

Cahaya dalam ruangan kamar tidak terlalu terang 2.82 

Apakah Grand Royal Hotel Belilas memiliki lokasi yang strategis 2.45 

Karyawan cepat memenuhi permintaan konsumen 2.8 

Reliability Kemudahan dalam pembayaran (Cash atau Debit ATM) 2.72 

Memberikan senyuman, sapa, salam 2.79 
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Klasifikasi Model Kano 

 

Berdasarkan hasil kuisioner dari functional dan dysfunctional yang telah diisi oleh responden maka diklarifikasikan 

dengan menggunakan metode Kano Evaluation Model.Functional dan Dysfunctionalquestion memiliki pilihan jawaban 

sangat puas, sudah seharusnya begitu, netral, tidak puas namun bisa menerima, dan tidak puas dan tidak bisa diterima dengan 

berurutan nilai skor dengan 1 tidak menerima sampai dengan 5 yaitu jawaban suka. Dengan mengklarifikasikan jawaban 

responden dari functional dan dysfunctionalquestion dari menggunakan Kano Evaluation tabel  maka menghasilkan 

kesimpulan Tabel 3 

 

Tabel 3 Kano Evaluation 

 

Dengan mencari jumlah terbesar untuk setiap jawabandari responden yang mewakili tiap-tiap atributpelayanan 

strategi pemasaran Hotel X pada tabel diatas,maka dapat diketahui kategori atribut pelayanan strategi. 

Analisa dari kategori One dimensional dimulai dari nomor 1 yaitu Terdpat nya aroma ruangan yang sangat wangi 

hingga ruangan menjadi fresh hal ini dikarenakan karywan selalu menjaga ruangan dengan bersih sehingga ruangan yang 

ditempati pun menjadi wangi dan fresh. Pada kriteria nomor 4 yaitu Apakah Hotel X memiliki lokasi yang strategis hal ini 

dikarenakan pada Hotel X lahan parkir nya tidak terlalu luas. Kriteria nomor 7 yaitu karyawan selalu dapat menyelesaikan 

Tersedianya call senter 24 jam untuk melayani konsumen 3.3 

Jenis layanan yang diberikan sesuai dengan yang diinginkan kepada 

konsumen 
2.74 

Proses check in dan chenk out berlangsung dengan cepat  2.62 

Responsiveness 

Sarana untuk melakukan kritik dan saran yang diberikan kepada 

konsumen 
2.67 

Karyawan selalu merespon keluhan konsumen dengan cepat 2.6 

Karyawan siap membantu konsumen bila mengalami kesulitan 2.63 

Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan konsumen 2.9 

Kemampuan karyawan dapat dipercaya 3.02 

Assurance 

Jaminan pengembalian dana jika kamar yang dipesan tidak sesuai 

dengan harapan konsumen 
2.26 

Pihak hotel memberikan jaminan keamanan kepada konsumen 2.67 

Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen 2.41 

Karyawan selalu bersikap sopan dan baik kepada konsumen 2.77 

Karyawan segera meminta maaf saat terjadi kesalahan 2.62 

Empathy 
Karyawan memberikan perhatian kepada para konsumen 2.96 

Tanggung jawab dari pihak manajemen baik terhadap pelanggan 2.83 

Pelayanan pada konsumen tidak membedakan status social 2.81 

No Atribut Pelayanan 
Klasifikasi 

A M O I R Q 

1 
Terdapatnya aroma ruangan yang sangat wangi hingga 

ruangan menjadi fresh 
35 9 46 10 0 0 

2 Kebersihan kamar yang sangat nyaman 45 35 15 5 0 0 

3 Air mineral yang tersedia dalam kamar 45 28 19 8 0 0 

4 
Apakah Grand Royal Hotel Belilas memiliki lokasi yang 

strategis 
35 15 44 6 0 0 

5 
Sarana untuk melakukan kritik dan saran yang diberikan 

kepada konsumen 
46 20 30 4 0 0 

6 
Karyawan siap membantu konsumen bila mengalami 

kesulitan 
33 44 18 5 0 0 

7 Karyawan selalu dapat menyelesaikan keluhan konsumen 29 15 44 12 0 0 

8 Karyawan mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen 40 15 35 10 0 0 

9 Karyawan cepat memenuhi permintaan konsumen 37 12 44 7 0 0 

10 Karyawan memberikan perhatian kepada para konsumen 44 13 33 10 0 0 
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keluhan konsumen dikarenakan setiap konsumen selalu mengeluh dalam segala hal yang ada terjadi dalam kamar hotel 

tersebut sehingga karyawan selalu berusaha buat menyelesaikan keluhan yang terjadi pada konsumen.Kriteria Nomor 9 yaitu 

karyawan cepat memenuhi permintaan konsumen karena melayani konsumen dengan cepat lebih baik dan bagus. Dan kriteria 

yang terakhir Nomor 10 yaitu karyawan memberikan perhatian kepada para konsumen dikarenakan konsumen akan merasa 

senang jika diberikan perhatian yang lebih baik. 

 

Simpulan 
  

Tiga factor yang perlu diperhatikan lagi yaitu atribut yang masuk dalam kategori Must Be adalah karyawan siap 

membantu konsumen bila mengalami kesulitan, untuk kategori One dimensional adalah terdapatnya ruangan yang sangat 

wangi hingga ruangan menjadi fresh, dan kategori attractive adalah kebersihan kamar yang sangat nyaman. Untuk atribut 

kebersihan kamar yang nyaman saran perbaikannya adalah karyawan harus lebih memperhatiakan lagi kebersihan dalam 

kamar agar lebih nyaman sehingga keinginan dan kepuasan konsumen terpenuhi. Pada atribut terdapatnya ruangan yang 

wangi saran yang diberikan adalah karyawan harus lebih memperhatikan lagi ruangan nya agar ruangan tetap wangi dan fresh 

sehingga konsumen tetap merasa nyaman dalam ruangan yang wnagi dan fresh. Dan untuk atribut karyawan siap membantu 

konsumen bila mengalami kesulitan saran yang diberikan adalah kayawan selalu siap membantu konsumen dalam kesulitan 

hal apapun sehinnga konsumen tetap merasa nyaman saat menginap. 
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