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ANALISIS PERBAIKAN KUALITAS PELAYANAN JASA PADA
TIRTASANI WATERPARK
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M.M.
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Email: Hilmimahendrarozak@gmail.com

Abstrak, Penelitian ini-menkaji tentang perbaikan kualitas pelayanan jasa pada
tirtasani waterpark dengan menerjemahkan kebutuhan pelanggan (voices of
costumer) - berdasarkan survei melalui Kkuisioner pada pengunjung tirtasani
waterpark.Populasi penelitian ini adalah seluruh pengunjung tirtasani waterpark
dengan mengambil sampel sebanya 50 responden. Voices of costumer
dikelompokan menjadi 5 dimensi kualitas layanan yaitu - Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible. Hasil dari voices of costumer
kemudian diolah menggunakan metode House of Quality (HOQ) yang kemudian
didapatkan respon teknis apa saja yang menjadi prioritas untuk dilakukan oleh
manajemen tirtasani waterpark dalam menganggapi kebutuhan pelanggannya

(Voices of costumer).

Kata kunci: Voices of customer, House of Quality (HOQ)
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