ABSTRACT

In the midst of intense competition the business world today, every company is
required to arrange their business from all sides, in orderto survive and where
possible be able to win the competition in its field. Many ways you can do the business
world tobe able tosurvive partly by improving product quality, improve its
distribution channels and improve the quality of its services. Improved quality of
service for  both manufacturers and service ~ companies, among  others, aims to
enhance customer satisfaction and in the long run will lead to loyalty which ultimately
impact on improving the product. One service company thatis currently growing
rapidly is the hospitality. This development is in line with the development of tourist
business in Indonesia as well as the functions of the hotel as avenue for business
transactions. The purpose of this study was to determine the customer’s assessment of
service quality performance Scarlet Dago Hotel and to determine the level of customer
interests against the elements — elements of the service provided so the Scarlet Dago
Hotel can figure out the strategy to improve its service quality performance. The
method used is method survey with descriptive approach and to identify elements of
service are used SPSS version 17.

Results  obtained from  this study indicatethat there are
two important elements of service quality performance but lack of physical evidence of
service andresponsiveness of employees. Then, there are three important elements of
valued service and its performance has been good, ie reliability, assurance and
empathy with the final results obtained
Y =0.5466 + 0.058 + 0.032 0.392x2 x1+ x3 + x4 +0.240 x5 0.090 with o < 0.05.
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ABSTRAK

Di tengah ketatnya persaingan dunia usaha saat ini, setiap perusahaan dituntut
untuk mampu menata usahanya dari segala segi, agar mampu bertahan dan bilamana
mungkin mampu memenangkan persaingan di bidangnya. Banyak cara yang dapat
dilakukan dunia usaha untuk mampu bertahan antara lain dengan memperbaiki kualitas
produknya, memperbaiki saluran distribusinya dan meningkatkan kualitas layanannya.
Peningkatan kualitas pelayanan baik untuk perusahaan manufaktur maupun perusahaan
jasa, antara lain bertujuan untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan dalam jangka
panjang akan menimbulkan loyalitas yang akhirnya berdampak pada peningkatan
produk. Salah satu perusahaan jasa yang saat ini sedang berkembang pesat adalah
perhotelan. Perkembangan ini seiring dengan perkembangan bisnis wisata di Indonesia
serta adanya fungsi hotel sebagai tempat berlangsungnya transaksi bisnis. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap kinerja kualitas
pelayanan jasa Hotel Scarlet Dago dan untuk mengetahui tingkat kepentingan
pelanggan terhadap unsur - unsur pelayanan yang diberikan, sehingga Hotel Scarlet
Dago dapat mengetahui strategi untuk meningkatkan kinerja kualitas pelayanannya.
Metode yang digunakan adalah metode survey dengan pendekatan deskriptif dan untuk
mengidentifikasi unsur pelayanan tersebut digunakan SPSS versi 17.

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat dua unsur
pelayanan yang penting namun Kkinerja kualitas pelayanannya kurang yaitu bukti fisik
dan ketanggapan karyawan. Kemudian, terdapat tiga unsur pelayanan yang dinilai
penting dan kinerjanya sudah baik yaitu keandalan, jaminan, dan empati Dengan hasil
akhir yang diperoleh Y= 0,5466+ 0,058x1+ 0.392x2 + 0,032x3 + 0,090x4+ 0,240xs
dengan a <0,05

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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