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ABSTRAK 

 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah menggambarkan kepuasan konsumen terhadap 

kualitas layanan jasa Hotel “X” Bandung. Rancangan penelitian yang digunakan adalah 

metode deskriptif dengan pemilihan sampel menggunakan metode accidental sampling dan 

jumlah responden sebanyak 73 orang.  

Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah modifikasi alat ukur 

SERVQUAL (skala multidimensi untuk menangkap persepsi pelanggan dan harapan kualitas 

layanan) yang terdiri atas 40 pasang  item berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan. 

Penelitian ini diolah menggunakan gap analysis yang dihitung secara individu dan 

keseluruhan. 

Berdasarkan pengolahan data statistik yang telah dilakukan, diketahui bahwa secara 

keseluruhan sebanyak 61 (83.6%) responden merasa tidak puas dengan kualitas layanan jasa 

Hotel “X” Bandung, 5 (6.8%) responden merasa cukup puas dengan kualitas layanan jasa 

Hotel “X” Bandung, dan 7 (9.6%) %) responden merasa sangat puas dengan kualitas 

layanan jasa Hotel “X” Bandung. Dengan begitu, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kebanyakan konsumen Hotel “X” Bandung yang menjadi responden dalam penelitian ini 

merasa tidak puas terhadap kualitas layanan jasa Hotel “X” Bandung. 

Saran yang di ajukan untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan penelitian lebih 

dalam lagi mengenai korelasi antara kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan jasa 

dengan berbagai data penunjang yang dapat melengkapi data utama agar lebih 

representatif. Selain itu adapun saran bagi Hotel “X” Bandung adalah untuk meningkatkan 

kualitas layanan jasa pada seluruh dimensi kualitas layanan jasa terutama pada dimensi 

responsiveness. 
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ABSTRACT 

 

 
 

             The objectives of this study was to describe the customer satisfaction toward the 

services quality of Hotel “X” Bandung. The research design used is descriptive method of 

sample selection using accidental sampling method and the number of respondents as many 

as 73  person.   

Measuring instruments used in this study is a modified SERVQUAL measuring tool 

(a multidimentional scale to capture customer perceptions and expectation of service quality) 

which consists of 40 pairs of items based on five dimensions of service quality. This study was 

processed using gap analysis calculated individually and overall. 

Based on statistical data processing has been done, it is known that the overall total 

of 61 (83.6%) of respondents were not satisfied with the services quality of  Hotel "X" 

Bandung, 5 (6.8%) of the respondents felt quite satisfied with the services quality of Hotel 

"X" Bandung and 7 (9.6%)%) of respondents were very satisfied with the services quality of 

Hotel "X" Bandung. By doing so, it can be concluded that most consumers Hotel "X" 

Bandung respondents in this study was not satisfied with the services quality of Hotel "X" 

Bandung. 

Suggestions proposed for future research is to conduct deeper research on the 

correlation between customer satisfaction with a variety of supporting data of services 

quality that can complement the main data to be more representative. Moreover as for 

suggestions for Hotel "X" Bandung is to improve service quality in all dimensions of service 

quality, especially on the dimensions of responsiveness. 
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