ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the quality of service that consists of
physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy for customer
satisfaction at Hotel Grand Kopo Bandung. This study uses a survey and a
questionnaire to 100 visitors of Hotel Grand Kopo Bandung. The analysis technique
used in this study is a simple linear regression. The results showed that the quality of
service has an influence on customer satisfaction by 19.8% and the remaining 80.2%
is influenced by other factors such as location, price, promotion, product quality and
store atmosphere.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui kualitas pelayanan yang terdiri dari
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan
konsumen pada Hotel Grand Kopo Bandung. Penelitian ini menggunakan survey dan
kuesioner terhadap 100 pengunjung Hotel Grand Kopo Bandung. Teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier sederhana. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen sebesar 19,8% dan sisanya sebesar 80,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain seperti lokasi, harga, promosi, kualitas produk, dan store atmosphere.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan konsumen
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