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Seiring dengan semakin meningkatnya pelsaingan dalam industri /zospirality dan semakin kxitisnya para
pelanggan, maka perusahaan yang bergerak dalam bidang ini, khususnya dalam bidang perhotelan, harus
berusaha memberilcan produk, baik barang maupun jasa, yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan agar dapat bersaing. Untuk dapat memberikan produk yang memenuhj kriteria tersebut perlu
diketahui keinginan-keinginan pelanggan yang sangat panting sehingga hams dipenuhi.

Hotel Permata Intemational Bandung yang baru berdiri tahun 1998 ingin mengetahui sejauh mana
kebutuhan atau keinginan para pelanggannya telah terpenuhi dengan produk yang ditawarkannya. Untuk itu
dilakukan analisis terhadap keinginan-keinginan pelanggan terhadap pelayanan hotel dengan menggunakan
metode Quality Function Deployment, yang dikhususkan pada pernbuatan fase pertama, yaitu pembuatan
Rumah Kualitas ( House of Qualify ).

Langkah-langkah yang dilakukan dalam metode ini diawali dengan pengumpulan data melalui kuesioner
yang disebarkan pada pelanggan hotel yang menginap. I-lasil yang diperoleh dianalisis dan ditexjemahkan
ke dalam Rumah Kualitas. Dari analisis Rumah Kualitas diketahul |ceinginan-keinginan pelanggan yang
terpenting, tingkat kpuasan pelanggan terhadap pelayanan hotel, serta tindal can-tindakan apa yang harus
dilakukan oleh Hotel Permata, disertai targetnya, untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya yang
ditunjukkan dengan Nilai Terurut ( Ranked Value).
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