ABSTRAK

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti perhotelan memerlukan faktor-
faktor pendukung untuk menarik minat para konsumen agar mau menggunakan
jasa yang ditawarkan. Kualitas pelayanan jasa merupakan faktor pendukung
utama bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, kualitas pelayanan jasa
berperan penting dalam membantu perusahaan untuk meningkatkan jumlah
konsumennya. Setiap manajer penginapan atau hotel, berusaha untuk
mendapatkan tamu sebanyak-banyaknya dan memberikan kepuasan maksimal
melalui kualitas jasa yang diberikan pihak hotel. Untuk itu pihak hotel harus
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan mengontrol kualitas pelayanan jasa
yang meliputi lima aspek penting Yyaitu: tangible, reliability, assurance,
responsiveness, dan emphaty dengan memberikan jasa yang terbaik kepada
konsumen dimana nantinya akan memberikan suatu nilai kepuasan bagi
pelanggannya.

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode deskriptif yaitu
metode dengan memberikan gambaran secara sistematis, faktual dan akurat
mengenai fakta-fakta dan korelasi antara variabel yang diteliti. Jenis penelitian
yang digunakan peneliti yaitu Causal Explanatory dimana penelitian ini
mempelajari bagaimana satu variabel menyebabkan perubahan terhadap variabel
yang lain, dan teknik pengumpulan data dilakukan dengan teknik survei dengan
metode Kkuesioner dimana kuesioner disebarkan kepada 200 responden yang
mengetahui dan pernah menginap di Hotel Cianjur. Di dalam penelitian ini
dikumpulkan data primer dengan melalui kuesioner untuk mengetahui tanggapan
responden terhadap kualitas pelayanan jasa Hotel Cianjur dalam hubungannya
dengan kepuasan pelanggan di Hotel Cianjur ini.

Penulis mengambil 100 orang responden untuk menjadi sampel penelitian, dimana
responden yang menjadi sampel dianggap dapat mewakili konsumen yang
menginap di Hotel Cianjur. Tingkat kepuasan pelanggan Hotel Cianjur telah
berhasil menempati posisi cukup tinggi dimana konsumen maupun pelanggan
sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan jasa sebesar 35,5%. Nilai rata-rata
paling besar dari unsur kualitas pelayanan jasa untuk dimensi adalah dimensi
emphaty (empati) dengan indikator kepedulian karyawan pada konsumen sebesar
117.

Kata-kata kunci: Kualitas pelayanan jasa dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

Companies engaged in services such as hotels require supporting factors to
attract the interest of consumers in order to use the services offered. Quality of
service is a key enabler for companies engaged in services, where the presence of
good quality services will certainly help the company in paying attention or even
increase the number of consumers. Each inn or hotel manager, trying to get as
many guests who are satisfied with the quality of service provided by the hotel.
For that reasons the hotel must improve customer satisfaction by improving the
quality of services that includes five important aspects, i.e: tangible, reliability,
assurance, responsiveness, and empathy by providing the best services to the
consumer where the latter would give a value of satisfaction for its customers.

In this research, the method used is descriptive method which is a method
providing a systematic overview, factual and accurate information on the facts
and the correlation between the variables studied. This type of research that
researchers Causal Explanatory where this research to study how changes in one
variable causes another variable, and techniques of data collection was done by
using a survey by questionnaire in which questionnaires were distributed to 200
respondents who knew and stayed at the Hotel Cianjur. In this study with the
primary data collected through a questionnaire to determine the respondents to
the quality of services Hotel Cianjur-in conjunction with customer satisfaction at
this Cianjur.

Writer took 100 respondents to the research samples, in which a sample of
respondents is considered to represent consumers who stay at the Hotel Cianjur.
The level of customer satisfaction Hotel Cianjur has managed to occupy a
position high enough that consumers and customers are satisfied with the quality
of services by 35.5%. The average value of most of the elements of service quality
for the dimension is the dimension of empathy with indicators of employee
awareness to consumers by 117.

Keywords: Quality of service and customer satisfaction
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