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ABSTRAK 

 

 Peningkatan jumlah hotel secara pesat di Kota Malang menjadi sebuah 

tantangan yang serius bagi seluruh pelaku usaha perhotelan, termasuk bagi Hotel Ijen 

Suites Resort & Convention Malang. Persaingan yang semakin ketat membuat pihak 

manajemen hotel harus lebih memperhatikan manajemen operasionalnya agar berjalan 

lebih efektif dan efisien. Salah satu aktivitas yang dilakukan dalam manajemen 

operasional hotel adalah perencanaan layanan hotel. 

 Dalam proses penyampaian layanannya, para pegawai hotel berinteraksi 

secara langsung dengan pelanggan. Maka dari itu, dalam upaya perencanaan 

layanannya, penting bagi pihak manajemen hotel untuk memperhatikan harapan dah 

kebutuhan para pelanggan. Disaat yang sama, banyak sekali kriteria yang harus 

dipenuhi dalam hal perencanaan layanan, sedangkan sumber daya perusahaan 

jumlahnya terbatas. Perusahaan perlu menentukan fokus utama dalam upaya 

perencanaan layanan agar mendapatkan hasil terbaik serta mencapai efisiensi dalam 

hal pengalokasian sumber dayanya. Untuk itu, hotel perlu memiliki sebuah standar 

kriteria layanan yang dapat digunakan sebagai pedoman dalam perencanaan maupun 

perbaikan layanannya. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk menyusun sebuah 

kriteria pelayanan hotel pada Hotel Ijen Suites Resort & Convention Malang yang 

dikembangkan berdasarkan metode Balanced Scorecard. Selain itu, pembobotan 

kriteria dan penentuan prioritas pelayanan hotel dilakukan menggunakan metode 

Analytic Hierarchy Process. 

Penelitian ini mengambil sebanyak 24 kriteria dari penelitian oleh Ishizaka 

pada tahun 2019 yang dikembangkan dari empat perspektif Balanced Scorecard. 

Berdasarkan hasil analisis dan pembobotan dengan metode Analytic Hierarcy 

Process, kriteria “Fasilitas Hotel” memiliki bobot paling besar yaitu 0,289 dari 

penilaian pihak manajemen hotel dan 0,317 dari penilaian pelanggan. Harapannya, 

hasil penelitian ini dapat digunakan oleh manajemen Hotel Ijen Suites Resort & 

Convention Malang dalam pembuatan kebijakan dan pengambilan keputusan yang 

berkaitan dengan upaya perbaikan layanannya. 

 

Kata Kunci : Perencanaan Layanan, Pelayanan Hotel, Standar Kriteria 

Layanan, Balanced Scorecard (BSC), Analytic Hierarchy Process (AHP)  
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ABSTRACT 

 

The rapid increase in the number of hotels in Malang has become a serious challenge 

for all hoteliers, including the Ijen Suites Resort & Convention Hotel Malang. Intense 

competition has forced hotel management to pay more attention to their management 

operations in order to run more effectively and efficiently. One of the activities 

carried out in hotel operational management is hotel service planning. 

 In the process of service delivery, hotel employees interact directly with 

customers. Therefore, in its service planning efforts, it is important for hotel 

management to pay attention to the expectations and needs of customers. At the same 

time, there are many criteria that must be met in terms of service planning, while the 

company's resources are limited. Companies need to determine the main focus in 

service planning efforts in order to get the best results and achieve efficiency in terms 

of resource allocation. For this reason, hotels need to have a standard of service 

criteria that can be used as a guide in planning and improving their services. 

Therefore, this study aims to develop a criteria for hotel service at the Ijen Suites 

Resort & Convention Hotel Malang which was developed based on the Balanced 

Scorecard method. In addition, the weighting of the criteria and determining the 

priority of hotel services are carried out using the Analytic Hierarchy Process method. 

 This study takes as many as 24 criteria from research by Ishizaka in 2019 

which were developed from four Balanced Scorecard perspectives. Based on the 

results of the analysis and weighting with the Analytic Hierarchy Process method, the 

"Hotel Facilities" criteria have the greatest weight, namely 0.289 from the assessment 

of the hotel management and 0.317 from the customer rating. Hopefully the results of 

this study can be used by the management of Hotel Ijen Suites Resort & Convention 

Malang in making policies and making decisions related to efforts to improve their 

services. 

 

Keywords : Service Planning, Hotel Services, Service Criteria Standards, 

Balanced Scorecard (BSC), Analytic Hierarchy Process (AHP) 
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