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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang sangat penting 

dalam berjalannya sebuah perusahaan khususnya pada perusahaan jasa 

akomodasi. Kualitas pelayanan yang prima akan membangun persepsi para 

konsumen dalam menilai produk dan layanan yang dimiliki oleh hotel tersebut 

dan akan menimbulkan kepuasan pelanggan ketika harapannya terpenuhi. 

Dimensi kualitas pelayanan yang digunakan dalam penelitian ini adalah Dimensi 

SERVQUAL yang terdiri dari 5 (lima) dimensi yaitu Tangible (Bentuk Fisik), 

Empathy (Empati), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), dan 

Assurance (Jaminan). Jenis metode penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode kuantitatif deskriptif dengan menggunakan 100 responden yang 

pernah melakukan penginapan di Hotel Yello Paskal Bandung sebagai sampel 

penelitian. Data yang diperoleh dilanjutkan untuk diolah dengan menggunakan 

metode analisa SERVQUAL untuk menilai kesenjangan (gap) antara harapan dan 

persepsi tamu akan kualitas pelayanan yang diberikan karyawan front office Hotel 

Yello Paskal Bandung, dan metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk 

mengetahui kinerja setiap dimensi atau atribut pernyataan dan juga tingkat 

kepuasan tamu yang ada pada penelitian ini. Hasil yang didapatkan dari penelitian 

kuantitatif ini adalah masih adanya kesenjangan antara persepsi dan harapan dari 

tamu Hotel Yello Paskal Bandung yaitu sebesar -0,13 dan disimpulkan bahwa 

masih terdapat beberapa dimensi seperti reliability dan responsiveness untuk 

dikembangkan dalam kualitas penyampaian jasa kepada para pelanggan. 

Kata kunci: Importance Performance Analysis (IPA), Kepuasan Tamu, Kualitas 

Pelayanan.  



 

vii 
 

ABSTRACT 

Service quality is a very important factor in an operating company, 

especially in accommodation service companies. Excellent service quality will 

build consumer perceptions in assessing the products and services owned by the 

hotel and will lead to customer satisfaction when expectations are met. The 

service quality dimension used in this study is the SERVQUAL dimension which 

consists of 5 (five) dimensions namely Tangible, Empathy, Reliability, 

Responsiveness, and Assurance. The type of research method used in this study is 

a descriptive quantitative method using 100 respondents who have stayed at Yello 

Paskal Hotel Bandung as a research sample. The data obtained is continued to be 

processed using the SERVQUAL analysis method to assess the gap (gap) between 

guest expectations and perceptions of the quality of service provided by Yello 

Paskal Bandung Hotel front office employees, and the Importance Performance 

Analysis (IPA) method to determine the performance of each dimension or 

attribute. statements and also the level of guest satisfaction in this study. The 

results obtained from this quantitative study are that there is still a gap between 

the perceptions and expectations of guests of Hotel Yello Paskal Bandung, which 

is -0.13 and it is concluded that there are still several dimensions such as 

reliability and responsiveness to be developed in the quality of service delivery to 

customers. 

Keywords: Guest Satisfaction, Importance Performance Analysis (IPA), Service 

Quality
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