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ABSTRAK 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Untuk mengetahui pengaruh antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen pada hotel La Derra Purwakarta, dan Untuk 

mengetahui besar pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen pada hotel La 

Derra Purwakarta.  Tempat yang menjadi objek penelitian ini adalah Hotel La Derra yang 

berlokasi di Purwakarta, Jawa Barat. 

Jenis penelitian ini menggunakan jenis penelitian causal explanatory.  Populasi yang 

diambil dalam penelitian ini adalah para pengunjung yang mengetahui dan pernah menginap 

di Hotel La Derra Purwakarta.  Sampel dalam penelitian ini adalah tamu yang sedang 

menginap di Hotel La Derra Purwakarta. Pengambilan sampel pada penelitian ini 

menggunakan nonprobability sampling.  Jenis metode nonprobability sampling yang akan 

dipakai adalah sampling purposive .  Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan teknik survey dengan menyebarkan kuesioner kepada responden 

Berdasarkan hasil pengolahan data, peneliti menemukan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada para konsumen 

hotel La Derra Purwakarta, dimana sebesar 68.2% kepuasan konsumen pada para responden 

pengunjung hotel La Derra dipengaruhi oleh Assurance, Responsiveness, Reliability, 

Tangibility, dan Empathy, dan variabel Assurance memiliki pengaruh yang paling besar 

dibanding variabel lain.   

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect anatara For service quality and 

customer satisfaction in the hotel La Derra Purwakarta, and to know the great influence 

service quality and customer satisfaction in the hotel La Derra Purwakarta. The place which 

is the object of this study is the Hotel La Derra located in Purwakarta, West Java. 

This research uses a causal explanatory type of research. The population in this study 

was the visitors who know and stayed at Hotel La Derra Purwakarta. The sample in this 

study were the guests who are staying at the Hotel La Derra Purwakarta. Sampling in this 

study using nonprobability sampling. Type nonprobability sampling method to be used is 

purposive sampling. Data collection techniques in this study using survey techniques by 

distributing questionnaires to the respondents 

Based on the results of data processing, researchers found a significant difference 

between the Quality of Service to the Customer Satisfaction on the consumer, hotel La Derra 

Purwakarta, which amounted to 68.2% customer satisfaction on the respondents visitors of 

the hotel La Derra influenced by Assurance, Responsiveness, Reliability, tangibility, and 

Empathy and Assurance variables have the greatest impact than other variables. 
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