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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan hasil akhir berupa
rekomendasi untuk meningkatan kualitas layanan yang apabila diterapkan nantinya
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pengunjung Chinatown Bandung. Dalam
penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner dengan
sampel sebanyak 120 orang pengunjung dan wawancara yang dilakukan terhadap
pihak manajemen. Penulis mengacu pada konsep kualitas layanan vyaitu
SERVQUAL dengan membandingkan kepentingan/ekspektasi pengunjung dengan
penilaian/persepsi pengunjung terhadap kelima dimensi SERVQUAL. Kemudian,
penulis menggunakan alat Importance-Performance Analysis untuk memetakan
indikator-indikator mana yang perlu diperbaiki dan dipertahankan. Pada akhirnya,
penulis menyimpulkan bahwa kualitas layanan yang diberikan sudah memuaskan
tetapi belum dapat memenuhi ekspektasi pengunjung. Penulis merumuskan
rekomendasi berdasarkan hasil analisis berupa program pelatihan karyawan,
program pemberian penghargaan untuk karyawan, program kompetisi antar
karyawan, pembuatan job description & buku panduan bagi karyawan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, SERVQUAL, Importance-Performance Analysis



ABSTRACT

The purpose of this research is to provide the final result in the form of
recommendations to improve the quality of services that, when applied later, will
be expected to increase the satisfaction of Chinatown Bandung visitors. In this
study, the authors used a quantitative approach with a descriptive method. The data
collection methods used are questionnaires with samples of 120 visitors and
interviews conducted on the management. The author refers to the concept of
service quality that is SERVQUAL by comparing the importance of visitors with
the assessment/perception of visitors to the five dimensions of SERVQUAL. Later,
the authors use the Importance-Performance Analysis tool to map out which
indicators to fix and maintain. Ultimately, the authors concluded that the quality of
service provided is satisfactory but not yet able to meet the expectations of visitors.
Authors formulate recommendations based on analysis results in the form of
employee training programs, awarding programs for employees, inter-employee
competition programs, making job description & handbook for employees.

Keywords: Quality of Service, SERVQUAL, Importance-Performance Analysis
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