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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan suatu kinerja yang bisa dianjurkan oleh seseorang pada orang lain.
Langkah kegiatan yang tidak berupa dan tidak memengaruhi kepemilikan siapapun dan hal apapun
merupakan sebuah tujuan dari kinerja. Tindakan yang dilakukan oleh pihak penjual kepada pembeli
supaya menepati keinginan dan kebutuhan nasabah merupakan poin utama dari sebuah pelayanan
Residence Hotel Syariah merupakan titik awal keberangkatan ideal Anda untuk berwisata di Medan.
Hotel ini terletak 3,1 km dari pusat kota dan menyediakan aksesibilitas ke fasilitas kota yang penting.
Saat ini Residence Hotel Syariah belum pernah melakukan pengukuran kualitas pelayanan, sehingga
perusahaan belum mengetahui tingkat kepuasan tamu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh hotel seperti pelayanan Front office 24 jam, pelayanan bell boy, pelayanan customer
service, penyediaan wifi gratis, penyediaan parkir gratis, dll. Residence Hotel Syariah sangat
membutuhkan sistem yang dapat mengukur kualitas pelayanan. Sistemyang akan dibuat menggunakan
bahasa pemograman PHP dan MySQL sebagai database. Sistem yang dibuat menampilkan kuesioner
yang akan diisi oleh tamu. Sistem yang dibuat menerapkan metode Importance Performance Analysis
yang dapat membantu untuk melakukan pengumpulan data yang diambil melalui kuesioner

Kata kunci: Residence Hotel Syariah, Kuaitas Pelayanan, Metode Importance Perfomarce Analysis

ABSTRACT

Service quality is a performance that can be recommended by someone to others. Action steps that do
not form and do not affect the ownership of anyone and anything are an objective of performance.
Actionstaken by the seller to the buyer in order to fulfill the desires and needs of customers are the main
points of a Sharia Residence Hotel service, which is your ideal starting point for traveling in Medan.
The hotelis located 3.1 km from the city center and providesaccessibility to important city amenities.
Currently Residence Hotel Syariah has never measured service quality, so the company does not yet
know the level of guest satisfaction related to the quality of services provided by the hotel such as 24 -
hour front office service, bell boy service, customer service, providing free wifi, providing free parking.
, etc. Residence Hotel Syariah really needsa system that can measure service quality. The system to be
created uses the PHP and MySQL programming languages as databases. The system created displays
aquestionnaire that will befilled out by guests. The system created applies the Importance Performance
Analysis method which can help to collect data taken through questionnaires

Keywords: Residence Hotel Syariah, Service Quality, Importance Performance Analysis Method
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1. PENDAHULUAN

Residence Hotel Syariah merupakan titik awal keberangkatan ideal Anda untuk berwisata di
Medan. Hotel ini terletak 3,1 km dari pusat kota dan menyediakan aksesibilitas ke fasilitas kota yang
penting. Pelayanan yang diberikan oleh Residence Hotel Syariah berupa pelayanan Front office 24
jam, pelayanan bell boy, pelayanan customer service, penyediaan wifi gratis, penyediaan parkir
gratis, dll. Meskipun pelayanan yang diberikut sudah sesuai prosedur perhotelan bukan berarti
mengesampingkan kualitas pelayanannya. Pelayanan yang diberikan juga menjadi ukuran kepuasan
tamu sebagai tolak ukur kinerja pada Residence Hotel Syariah.[1]

Berdasarkan pengamatan dilakukan oleh penulis, bahwa pelayanan yang sudah diberikan
Residence Hotel Syariah belum optimal. Masih adanya keluhan Tamu tentang pelayanan yang sudah
diberikan selama ini, keluhan yang dimaksud seperti, kamar hotel berbau menyengat, Koneksi WI-
FI lambat di dalam kamar, Luas kamar tidak sesuai pemesanan, Susunan parkiran yang berantakan,
Pelayanan customer service yang kurang baik. Faktor-faktor tersebut dapat mengakibatkan daya
minat tamu yang ingin berkunjung berkurang. [2]

Dian Jingga Permana, 2018, dengan judul penelitian “Tingkat Kepuasan Konsumen melalui
Metode importance Performance Analysis di CV Meat Ball Foods Bekasi’. Penelitian ini
menghasilkan di mana pelanggan masih belum puas terhadap persepsi dimesi kualitas, hal ini dapat
dibuktikan berdasarkan nilai rata- rata tingkat kepuasan pelanggan sebesar 0,97< 1 dengan nilai gap
kesenjangan kualitas sebesar -0,13 terhadap 30 atribut dimensi kualitas. Prioritas utama yang harus
diperbaiki terutama pada atribut kepuasan harga (B1), penulisan keterangan PT (B6), logo standar
SNI (B9) dan keterangan komposisi (B11). [3]

Dina Lusianti, 2017, dengan judul penelitian “Pengukuran kepuasan peserta JKN melalui
pendekatan Importance Performance Analysisis”. Penelitian ini menghasilkan nilai indeks kepuasan
Peserta JKN Cabang Pati sebesar 88,85 persen dan kemampuan petugas kantor BPJS Kesehatan
dalam memberikan kepastian waktu saat sistem mengalami kendala menjadi hal yang penting
sebagai upaya peningkatan kepuasan Peserta JKN Cabang Pati. [4]

Azizatul Hamidiyah, dkk, 2018, dengan judul penelitian “Analisis Kepuasan Ibu Hamil
Terhadap Pelayanan Antenatal Menggunakan Metodelmportance Performance Analysis”. Penelitian
ini menghasilkan perhitungan gap antara rata-rata harapan dan realita menunjukkan masih adanya
gap walau tidak terlalu signifikan yaitu -0,40. Hal ini menunjukkan ibu hamil belum puas terhadap
pelayanan yang diberikan pada pelayanan ANC di Puskesmas Banyuputih. Hasil analisis IPA
menunjukkan secara keseluruhan pada 5 dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty,
tangible (43 indikator pelayanan) terdapat 7 pelayanan yang perlu ditingkatkan dan 15 kualitas
pelayanan ANC yang perlu dipertahankan. [5]

Hertiana Ikasari, 2017, dengan judul penelitian “Peningkatan Kepuasan Wisatawan Terhadap
Pariwisata Kota Semarang Dengan Importance Performance Analysis”. Penelitian ini menghasilkan
meningkatkan pelayanan di tempat wisata dan penanganan keluhan wisatawan dengan cara perbaikan
kualitas SDM, salah satunya memberikan pelatinan service excellent kepada pengelola obyek wisata,
melakukan promosi di berbagai kota tentang pariwisata kota Semarang dan event- event pariwisata
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di Kota Semarang melalui web, baliho, dil. Meningkatkan pertunjukan kesenian tradisional yang
mencerminkan budaya lokal Kota Semarang untuk skala nasional dan internasional. Peningkatan
pemeliharaan dan manajemen wisata budaya asli sebagai daya tarik kota Semarang yang melibatkan
seluruh stakeholder. [6]

Gracecilla Aprillia Immanuel, 2020, dengan judul penelitian “Implementasi metode Importance
Performance Analysis Untuk Pengukuran kualitas Sistem Informasi Akademik”. Penelitian ini
menghasilkan Universitas Ma Chung dapat melakukan pengembangan terhadap sistem informasi
akademik yang saat ini digunakan yaitu MAC IS. Selain itu tetap mempertahankan kinerja indikator
yang dianggap sudah cukup baik dalam memberikan kinerja dan sesuai dengan kepentingannya.
Untuk penelitian selanjutnya untuk menambahkan atau mengembangkan variabel dan instrumen
kuesioner dengan metode yang lain yang sekiranya tidak ada dalam penelitian ini. Selain itu untuk
penelitian selanjutnya untuk melakukan pengukuran Sistem Informasi Akademik (SIAKAD) di
Universitas Ma Chung pada lingkup atau domain MAC IS lainnya. [7]

Syahputra, Hadi, et all, (2020) dengan judul penelitian ‘“Penerapan Metode Importance
Performance Analysis (Ipa) Untuk Mengukur Kualitas Sistem Informasi Ulangan Harian”. Penelitian
ini menghasilkan Pengukuran kualitas kinerja Sistem Informasi Ulangan Harian SMA N 9
Padang yang diproses menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) secara total
berada pada level antara 52% - 68% yaitu 57,09% dan dengan kategori kinerja yaitu Cukup Baik.
Dari hasil tersebut diperoleh 9 atribut dengan hasil rendah yaitu pertanyaan 1 nilai 41%, pertanyaan
2 nilai  48,42% , pertanyaan 3 nilai 49%, pertanyaan 4 nilai 50,49%, pertanyaan 6 nilai 50%
Jpertanyaan 7 nilai 50%, pertanyaan 9 nilai 48,48%, pertanyaan 18 nilai 39,92% dan pertanyaan 19
nilai 29,06%. [8]

Nurlatifah, M, 2020. Dengan Judul “Analisis Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi Taman
Wisata Alam (TWA) Gunung TangkubanPerahdengan Metode Importance Performance Analysis
(IPA)”. Penelitian ini menghasilkan Pada variabel kualitas pelayanan di TamanWisata Alam (TWA)
Gunung Tangkuban Perahu memiliki Kinerja yang termasuk kategori puas dengan skor 69,5% dan
memiliki harapan yang dianggap penting dengan skor 80,4%. Artinya kualitas pelayanan yang ada
memuaskan namun belum memenuhi harapan dari pengunjung. [9]

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, Residence Hotel Syariah sangat membutuhkan sistem
yang dapat mengukur kualitas pelayanan. Sistem yang akan dibuat menggunakan bahasa
pemograman PHP dan MySQL sebagai database. Sistem yang dibuat menampilkan kuesioner yang
akandiisi oleh tamu. Sistem yang dibuat menerapkanmetode Importance Performance Analysis yang
dapat membantu untuk melakukan pengumpulan data yang diambil melalui kuesioner, sehingga
Residence Hotel Syariah dapat mengetahui apa saja yang dianggap penting dan berpengaruh terhadap
kepuasan tamu. [10]

2. METODE PENELITIAN

Dalam metode penelitian ini digunakan teknik-teknik analisis, klasifikasi masalah,terhadap
masalah-masalah yang berhubungan dengan skripsi yang penulis buat. Langkah-langkah yang
dilakukan penulis untuk mencapai tujuan perancangan ditunjukkan pada Gambar 1 berikut ini:

Analisa



Krisna Bayu, et al, Mengukur Kualitas Pelayanan Tamu Pada... 545

Desain
Sistem

Y
Penulisan
Kode
Program

\4

Pengujian
Program

A

Hasil

Gambar 1. Diagram Waterfall

Keterangan :

a.

Analisa Kebutuhan

Pada tahap ini menganalisis sistem yang sedang berjalan khususnya data mengenai
pelanggan dan dimensi-dimensi kuesioner. Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data-data
yang terkait dengan kualitas pelayanan dan metode Importance Performance Analysis.
Desain Sistem

Pada tahap desain sistem peneliti melakukan pembuatan sistem mengukur kualitas
pelayanan tamu pada Residence Hotel Syariah dengan menggunakan model perancangan
Unified Modelling Language (UML) vyaitu use case diagram, activity diagram, sequence
diagram dan class diagram.
Penulisan Kode Program

Pada tahap ini desain sistem akan diimplementasikan ke dalam kode program.
Penulisan kode program merupakan desain dalam bahasa yang bisa dikenali oleh komputer.
Pemrogramandimulai dengan menggunakan pemrograman PHP danmenggunakan database
MySQL.
Pengujian Program

Berisi langkah-langkah yang dilakukan dalam pembuatan alat serta tahapan-tahapan
pengujian yang dilakukan untuk masing-masing blok peralatan yang dirancang yaitu
menganalisis beberapa kesalahan yang ada pada sistem yang lama dan melakukan pengujian
aplikasi yang baru untuk meminimalisir kesalahan yang ada.
Hasil

Pada tahap ini program akan diterapkan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelayanan tamu. Kemudian program akan secara otomatis menampilkan hasil berupa
penilaian kualitas pelayanan tamu
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Studi Kasus

Residence Hotel Syariah merupakan titik awal keberangkatan ideal Anda untuk berwisata di
Medan. Hotel ini terletak 3,1 km dari pusat kota dan menyediakan aksesibilitas ke fasilitas kota yang
penting. Pelayanan yang diberikan oleh Residence Hotel Syariah berupa pelayanan Front office 24
jam, pelayanan bell boy, pelayanan customer service, penyediaan wifi gratis, penyediaan parkir
gratis, dll. Meskipun pelayanan yang diberikut sudah sesuai prosedur perhotelan bukan berarti
mengesampingkan kualitas pelayanannya. Pelayanan yang diberikan juga menjadi ukuran kepuasan
tamu sebagai tolak ukur kinerja pada Residence Hotel Syariah.

Berdasarkan pengamatan dilakukan oleh penulis, bahwa pelayanan yang sudah diberikan
Residence Hotel Syariah belum optimal. Masih adanya keluhan Tamu tentang pelayanan yang sudah
diberikan selama ini, keluhan yang dimaksud seperti, kamar hotel berbau menyengat, Koneksi WI-
FI lambat di dalam kamar, Luas kamar tidak sesuai pemesanan, Susunan parkiran yang berantakan,
Pelayanan customer service yang kurang baik. Faktor-faktor tersebut dapat mengakibatkan daya
minat tamu yang ingin berkunjung berkurang.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, Residence Hotel Syariah sangat membutuhkan sistem
yang dapat mengukur Kkualitas pelayanan. Sistem yang akan dibuat menampilkan kuesioner yang
akan diisi oleh tamu dan sistem yang akan dirancang menggunakan perancangan UML (Unified
Modelling Language). Sistem yang dibuat menerapkan metode Importance Performance Analysis
yang dapat membantu untuk melakukan pengumpulan datayang diambil melalui kuesioner, sehingga
perusahaan dapat mengetahui apa saja yang dianggap penting dan berpengaruh terhadap kepuasan
tamu.

Adapun analisa input mengukur kualitas pelayanan tamu pada Residence Hotel Syariah dapat
dilhat pada Gambar 111.1 berikut :

& =R - Residence Hotel

A T REVDAEE INCE. B I ar TR TR I HES PACT AT . AT AT P Ean
FUYD  CKTED T D A TP DAL EIMEINS ODSIEA F AP
B e s hanrycrans % v

AS UIRESSTENECIE ISUUALULAS FPRELANYANANLANUL

TDENTITVAS TAMU

Gambar 2. Data Kuesioner Kualitas Pelayanan Tamu
(Sumber: Residenci Hotel Syariah)

Adapun laporan Data Kusioner yang telah diisi tamu dapat dilihat pada gambar 111.2 berikut ini:
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Gambar 3. Data Kuesioner Yang Telah Diisi Tamu
(Sumber: Residence Hotel Syariah)

Tabel 1. Identifikasi Tamu

No. Karakteristik Kelompok Jumlah | %
Konsumen
. ] Laki-Laki 37 0,61
1 Jenis Kelamin
Perempuan 23 0,39
17-25 24 0,4
2 Umur 7635 20 033
36 — keatas 16 0,27
PNS 18 0,3
3 Pekerjaan Buruh 30 0,5
Pedagang 3 0,05
Pelajar/M ahasiswa 8 0,13
Tidak Bekerja 1 0,02

a. Hasil Pengisian Kuesioner
Tabel 2. Hasil Pengisian Kuesioner

Penilaian

Dimensi Pertanyaan Kinerja Harapan

™ | kp|cP|[pP|sP[TP|KP|CP | P |sP
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Ketersediaan fasilitas yang
memadai seperti: fasilitas
kamar hotel,kolam

renang, tempat olahraga,
restoran,fasilitas bisnis
Responsivenes pertokoan dan hiburan 2 9 14 | 12 | 23 0 2 38 11 9

T/ Daya beserta layanan
anggep keluarga.

Kondisi fisik 3 127 |17|21] 0 2 | 27 | 19| 12
bangunan,

kebersihan, kerapian,dan
kenyamanan

lingkungan dalamdan
luar hotel.

Kemampuan
karyawan dalam 1 12 10 | 12 | 25 0 5 23 15 | 17
memberikan

Realibility / pelayanan.
Kehandalan

Karyawan dalam
menjelaskan informasi 0 3 10 [ 21 | 26 0 0 31 (20 9
mengenai

hotel secara akurat

Dayatanggap (kecekatan)

karyawan dalam melayani

Tangible /Bukti | t@mu hotel
Langsung

Kesadaran dan kemauan
karyawan jika terjadi
kesalahandalam melayani 2 4 5 18 | 31 0 0 21 24 | 15

tamu hotel.

Keramahan dan kesopanan
karyawan 1 2 19 | 21 | 17 0 1 16 26 | 17

dalam melayanitamu
hotel

Assurance /
Jaminan

Rasa aman menginap 0 0 25 | 23 | 12 0 0 21 18 | 21
di hotel
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Perhatian karyawan dalam
menangani konsumen yang
menginap di hotel dan
waktu kesediaanwaktu 17 | 26 | 14 0 1 24 28 7
karyawan, khusus untuk
5 Empathy / memandu.
Empati
Keakraban karyawan
terhadap konsumen yang 24 | 12 | 23 0 1 22 24 | 13
menginap di
hotel.
a. Perhitungan Metode Importance Performance Analysis
tingkat Kepuasan untuk menentukan prioritas perbaikan layanan terbaik
untukmencapai kepuasan pelanggan.
Rumus
L. (1+TPI+(2+KP)+(3+CP)+( 4+ P)+(5:5F)
Kinerja (X) = "
1+TP)+(2+KP) +(3%CP)+(4+P)+(5*SP
Harapan(Y) _ (15TP)+(2+KP) +( - )+(4+P) +(5+SP)
. Kinerja (X} .
Tingkat Kepuasan = Harapan (Y) 100%
Keterangan:
TP = Tidak Puas
KP = Kurang Puas
CP = Cukup Puas
P = Puas
SP = Sangat Puas
n = Jumlah Responden
Berikut ini merupakan hasil dari perhitungan metode Importance Performance Analysis dari hasil
penilaian tamu melalu pengisian kuesioner yang dapat di lihat pada Tabel I1l.3 berikut:
Tabel 3. Hasil Perhitungan Metode IPA
Penilaian
No Dimensi Pertanyaan Rata- Rata-
Rata Rata (1;':) N
Kinerja | Harapan
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Ketersediaan fasilitas yang memadai seperti:
fasilitas kamar hotel, kolam renang, tempat
Responsivenes / | olahraga, restoran, fasilitas bisnis pertokoan dan 3,75 3,62 1,07 Puas
Daya Tanggap | hiburan
beserta layanan keluarga.
Kondisi fisik bangunan, kebersihan, 368 368 1.00
kerapian, dan kenyamanan lingkungan Puas
dalam dan luar hotel.
Kemampuan karyawan dalam Puas
Realibility / P Y 3,80 3,73 1,02
Kehandalan memberikan pelayanan.
Karyawan dalam menjelaskan informasi 417 363 115 Puas
mengenai hotel secara akurat
Dayatan kecekatan) karyawan Tidak
Tangible /Bukti | D2Yatandeer ( ) kary 3,35 3,87 0,87
Langsung dalam melayani tamu hotel. Puas
Kesadaran dan kemauan karyawan jikaterjadi
kesalahan dalam melayani tamu 4,20 3,90 1,08 Puas
hotel.
Keramahan dan kesopanan karyawan Tidak
Assurance / dal | t ph el y 3,85 3,98 0,97 A
Jaminan alam melayani tamu hote -uas
Rasa aman menginap di hotel 3,78 4,00 095 | Tidak
Puas
Perhatian karyawan dalam menangani konsumen
yang menginap di hotel dan 3,85 3,68 1,05 Puas
Empathy / waktu kesediaan waktu karyawan,khusus
Empati
untuk memandu.
Keakraban karyawan terhadap 395 382 1.03 Puas
konsumen yang menginap di hotel.
102 Puas
Total Rata-Rata 3,84 3,78 '
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B. Desain Sistem

Admin

Penerapan Metode Importance Performance Analysis Dalam Mengukur

Kualitas Pelayanan Tamu Pada Residence Hotel Syariah

/ <<|nc|ude>> AN
<<extends>>
) S (o)

\

\

\
\
\
\

\
\
\

\
|
//
=

\
Lo Laporan
<<include>>
\

/7.@
’
s

L,

<<include>> / Data Dimensi N

<<extends;>

Kelola Kuesioner

‘\«lnclude» -
- <<extends>> _--
\ ~ .

<<in€[ude>>

Tamu

/
<<include>>,

/
,/ <<include:

Perhitungan
Kuesioner

> \

1
1
I
I
>3
I
|

Perhitungan
Metode_IPA

Gambar 4. Use Case Diagram
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1.~
_ [ _ FPertanyaan
Dimensi -id__pertanyaan
1.~ -id__dimensi -pertanyaan
o -dimensi -id__dimensi
—[+tambah() dimensi
— +simpan(} 1 q.." +tambah() 1..*
Login +edit() +simpan()
—username +hapus() +edit()
-password +hapus()
+login() J
+logout() 1.7
1.~
1.~
Harapan
Tamu Kineria Cid_kuesioner
-id__tamu 'd kucisioner -id_dimensi
-Mama_tamu i A -id_pertanyaan
-Jenis__kelamin —!g_dln:‘ensl -id_tamu
—umur _!d—fe Aanyaan -jawaban
-pekerjaan :]IETV:I;Y;L:\ TR
+simpan() T 1..- KPP
+adit() . e -CP
+hapus() 1.~ 1.. _cp -F
+cetak() T = -SP
=P +kirim ()
. TInmO +Cetak)
1.. +Cetaki)

] 1 -
1.~

Gambar 5. Class Diagram

4. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat aplikasi kepuasan Tamu pada
Residence Hotel Syariah dengan menggunakan metode importance performance analysis berbasis
web maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a) Dengan menentukan dimensi-dimensi pada kuesioner penelitian di Residence Hotel

Syahriah memudahkan Tamu dalam melakukan penilaian terhadap kuesioner yang
diberikan.

b) Dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis dalam perancangan sistem
kepuasan Tamu pada Residence Hotel Syahriah, diharapkan dapat membantu Residence
Hotel Syahriah untuk menghasilkan laporan kepuasan Tamu yang di hitung dari hasil
pengisian kuesioner.

¢) Denganadanya aplikasi kepuasan Tamu pada Residence Hotel Syahriah untuk mengukur
kualitas pelayanan jasa, dapat mengetahui apakah Tamu puas atau tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Saran
Setelah dilakukan penelitian dan penerapan pada aplikasi perangkat lunak yang telah
dibuat, maka penulis memiliki beberapa saran agar nantinya berguna untuk perkembangan aplikasi
ini. Berikut yang masih perlu dikembangkan lagi, agar kinerja apikasi ini lebih optimal untuk
dilaksanakan:

1. Aplikasi yang di buat oleh penulis hanya mencakup tentang penilaian kepuasan Tamu pada
Residence Hotel Syariah yang diukur menggunakan kuesioner dan di hitung menggunakan
metode Importance Perfomance Analysis, sehingga dapat dikembangkan lagi sesuai
dengan kebutuhan.

2. Untuk pengembangan aplikasi ini dimasa yang akan datang, diharapkan dapat menambah
informasi yang lebih detail dan lengkap sehingga pengguna mendapatkan informasi yang
lebih akurat.
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3. Untuk kedepannya, agar aplikasi kepuasan Tamu menghasilkan output yang lebih akurat,
aplikasi dikembangkan lagi dengan melakukan perbandingan metode yang sesuai dengan
penelitian.
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