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Abstrak  

 

 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran mengenai kepuasan konsumen 
pada konsumen Hotel “X” di Bandung dengan menggunakan teori dari Zeithalm (2006) yang 
mengukur kepuasan konsumen melalui 5 dimensi. Pemilihan sample menggunakan metode 
accidental sampling, dengan jumlah sample penelitian sebanyak 118 orang. Rancangan 
penelitian yang digunakan adalah rancangan penelitian deskriptif.  

Alat ukur yang digunakan merupakan modifikasi dari alat ukur SERQUAL yang 
dikembangkan oleh Parsu Parasuraman, V. A. Zeithalm, dan L. L. Berry (2006), yang terdiri 
atas 32 item. Data yang diperoleh akan diolah menggunakan analisi GAP yang dihitung baik 
per individu maupun secara keseluruhan.  

Berdasarkan hasil pengolahan data statistik, diperoleh sebanyak 107 konsumen 
(90,7%) merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Hotel “X”, 7 konsumen 
(5,9%) merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Hotel “X”, 4 konsumen (3,4%) 
merasa sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Hotel “X”. 

Kesimpulannya Mayoritas konsumen Hotel “X” merasa tidak puas terhadap 
pelayanan yang diberikan Hotel “X” secara keseluruhan. Peneliti mengajukan saran bagi 
peneliti yang akan meneliti mengenai kepuasan konsumen untuk melakukan perbandingan 
antar dimensi agar nampak dimensi mana yang paling berpengaruh. Selain itu untuk 
manager Hotel “X” disarankan untuk meningkatkan lima dimensi kepuasan konsumen.  

 

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Hotel  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
   

v Universitas Kristen Maranatha 

Abstract 

 

 

 

The aim of this research is to know about consumer satisfaction in Hotel "X" 
Bandung. This research used theory from Zethlam (2006) that measured consumer 
satisfaction through 5 dimentions. Sample selection used accidental sampling method. The 
respondents are 118 people. Research design used descriptive study. 
 

The Measuring instrument is modification from Servqual measuring insturment that 
has developed Parsu Parasuraman, V. A. Zeithalm, dan L. L. Berry (2006) consist 32 items. 
The data obtained will be processed using GAP analysis that is counted as individual and all 
respondents.  
 

Based on statistic data processed , there are 107 consumers (90,7%) don't feel satisfy 
with service provided of hotel x. 7 consumers ( 5,9%) feel satisfy with service provided of 
hotel x. 4 consumers (3,4%) feel very satisfy with service provided of hotel x. 
 

Conclusion is majority of hotel x don't feel satisfy with service provided from hotel x. 
The researcher provide suggestion for researcher who will do research about consumer 
satisfaction to do comparassion between dimentions to see which dimention is the most 
influential. For manager hotel x, researcher suggest to increase five dimentions of consumer 
satisfaction. 
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