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ABSTRACT 

Customer satisfaction can be defined as how customers feel towards services given by 

a firm. It is also used to assess service performance in which is offered because 

service quality plays an important role in forming satisfaction. Moreover, it is also 

closely related with providing benefits to a firm. The title of this research is Impacts 

of Service Quality towards Customer Satisfaction: A Case Study of Ibis Hotel. This 

research aims to examine and analyze impacts of service quality towards customer 

satisfaction. Data used in this research are primary data in which were gathered by 

distributing questionnaire through Google Form to 115 customers who have 

experience of using Ibis Hotel services. Data collected are then processed by using 

simple linear regression analysis in SPSS. Validity test, reliability test, coefficient of 

determination test, and hypotheses test are also performed in analysis. This research 

shows that service quality has positive impacts towards customer satisfaction at Ibis 

Hotel. R2 value also indicates simultaneous influence of service quality variable and 

and customer satisfaction variable with value of 71.4%, the rest is influenced by 

variables which are not discussed in this research. 
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ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan merupakan bagaimana konsumen merasakan pelayanan , dan 

kepuasan pelanggan juga untuk menilai kinerja pelayanan dari suatu perusahaan 

karena pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan dan 

selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi perusahaan 

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

hotel ibis, penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terahadap kepuasan pelanggan. Data penelitian ini merupakan data Primer 

yang dikumpulkan secara langsung dengan cara penyebaran via google form 

kuesioner kepada 115 konsumen yang pernah menggunakan jasa hotel ibis bandung. 

Teknik analisis data menggunakan analisis regresi sederhana dengan program SPSS 

25. Pada tahap analisis data juga dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien 

determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif pada kepuasan pelanggan di hotel ibis besar, dan nilai R2 

menunjukan pengaruh simultan antara variable kualitas pelayanan dan varibel 

kepuasan pelanggan sebesar 71.4% sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain yang 

tidak diteliti pada penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan dan Kualitas pelayanan 
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