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ABSTRAK

Salah satu akomodasi yang sangat dibutuhkan untuk mendukung pariwisata
adalah tersedianya hotel atau penginapan. Hal inilah yang membuat para pengusaha
khususnya dibidang perhotelan berlomba-lomba untuk mengembangkan bisnisnya
guna menarik para pengunjung. KTM Resort merupakan salah satu perusahaan
yang bergerak di bidang akomodasi yang paling diminati para wisatawan domestik
maupun mancanegara karena lokasinya yang berada di pinggir laut berbatasan
langsung dengan selat Singapura. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi dan menganalisis standar kriteria pelayanan hotel di kota Batam
berdasarkan klasifikasi hotel tersebut. Data yang telah diperoleh dari kuesioner
Voice of Customer (VoC) kemudian akan digunakan sebagai panduan dalam
membangun House of Quality (HoQ). Berdasarkan perhitungan House of Quality
(HoQ) diketahui ada 5 kriteria karakteristik pelayanan yang memiliki nilai prioritas
tertinggi yaitu Hotel memiliki Restoran dan Bar dengan nilai Tingkat Kepentingan
Relatif (TKR) sebesar 11%, Fasilitas gym, spa massage dan sport healing dengan
nilai TKR sebesar 10.2%, Ketersediaan fasiltas toilet dan kamar mandi yang bersih
dengan nilai TKR sebesar 8.84%, Bangunan hotel yang mewah dengan nilai TKR

sebesar 6.55% dan Desain interior dan eksterior dengan nilai TKR sebesar 5.66%.

Kata kunci: HOQ, Kepuasan Pelanggan, Qualitas Pelayanan, QFD.



ABSTRACT

One of the accommodations that is needed to support tourism is the
availability of hotels or inns. This is what makes entrepreneurs, especially in the
field of hospitality, compete to develop their business to attract visitors. KTM
Resort is one of the companies engaged in the accommodation sector which is most
attractive to domestic and foreign tourists because of its location on the seafront
directly adjacent to the Singapore Strait. The purpose of this study is to identify and
analyze the standard criteria of hotel services in Batam city based on the hotel
classification. The data obtained from the Voice of Customer (VoC) questionnaire
will then be used as a guide in building the House of Quality (HoQ). Based on the
calculation of the House of Quality (HoQ), it is known that there are 5 criteria for
service characteristics that have the highest priority value, namely the Hotel has a
Restaurant and Bar with a Relative Importance Rate (TKR) value of 11%, Gym
facilities, spa massage and sports healing with a TKR value of 10.2%, Availability
of clean toilet and bathroom facilities with a TKR value of 8.84%, Luxury hotel
buildings with a TKR value of 6.55% and Interior and exterior design with a TKR

value of 5.66%.

Keywords: Customer Satisfaction, HOQ, QFD, Service Quality.
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