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ABSTRAK

Penelitian ini berfokus pada kualitas pelayanan concierge terhadap kepuasan
konsumen di hotel Mercure Serpong Alam Sutera. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan concierge terhadap
kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini pelaksanaannya menggunakan metode
asosiatif yang berfungsi untuk mencari hubungan antara variabel satu dengan
variabel lainnya. Data yang diambil yaitu melalui responden tamu hotel Mercure
Serpong Alam Sutera sebanyak 100 responden. Dalam penelitian ini menggunakan
korelasi rank spearman untuk memahami seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini mendapatkan hasil
bahwa aspek kualitas pelayanan yaitu tangible, empathy, reliability,
responsiveness, assurance memiliki nilai koefisien sebesar 83,7% terhadap
kepuasan konsumen. Dengan nilai aspek paling besar yaitu aspek empathy dan nilai
aspek paling kecil pada aspek fangible.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen, Pengaruh.

Vi



ABSTRACT

This study focuses on the quality of concierge services on customer satisfaction at
the Mercure Serpong Alam Sutera hotel. The purpose of this study was to determine
how much influence the quality of concierge services on customer satisfaction. In
this study, the implementation uses the associative method which functions to find
the relationship between one variable and another variable. Data taken is through
consumer respondents Mercure Serpong Alam Sutera hotel as many as 100
respondents. In this study using Spearman rank correlation to understand how
much influence service quality has on customer satisfaction. The results of this
study show that the aspects of service quality, namely tangible, empathy, reliability,
responsiveness, assurance have a coefficient value of 83.7% on customer
satisfaction. With the largest aspect value, namely the empathy aspect and the
smallest aspect value on the tangible aspect.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Impact.
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