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ABSTRAK

Sektor industri perhotelan merupakan salah satu industri yang terdampak oleh
menyebarnya Covid-19. Untuk meningkatkan okupansi, diperlukan suatu
diferensiasi yang mampu menarik minat konsumen. Servicescape bisa menjadi
gambaran atau penanda kualitas yang akan didapat pelanggan sehingga mampu
mempengaruhi presepsi dan daya tarik pelanggan.Penelitian ini dimaksud untuk
mengetahui pengaruh dimensi servicescape dan kepuasan pelanggan di Padma
Hotel Bandung. Penelitian ini menggunakan analisis desktiptif dengan pendekatan
kuantitatif dan analisis regresi lininer sedehana dengan 110 responden yang
merupakan pelanggan Padma Hotel bandung. Metode pengumpulan data yang
peneliti lakukan adalah melakukan observasi menggunakan check list dan
kuesioner untuk mendapat tanggapan pelanggan.Dari hasil penelitian ini diketahui
bahwa servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,789. Dan koefiien determinasi
sebesar 55,8% sedangkan 44,2% lainnya adalah konstribusi dari variabel lain yang
tidak di teliti oleh peneliti.

Kata kunci : servicescape, kepuasan pelanggan

vii



ABSTRACT

The hotel industry sector is one of the industries affected by the spread of
Covid-19.Tto increase occupancy, a differentiation is needed that is able to
attract consumer interest. Servicescape can be a picture or a marker of the quality
that will be obtained by the customer so that it can influence the perception and
attractiveness of the customer. This study uses descriptive analysis with a
quantitative approach and simple linear regression analysis with 110 respondents
who are customers of Padma Hotel Bandung. The data collection method that the
researchers used was observation using check lists and questionnaires to get
customer responses. From the results of this study, it is known that servicescape
has a positive and significant effect on customer satisfaction with a correlation
coefficient of 0.789. And the coefficient of determination is 55.8% while the other
44.2% is the contribution of other variables that were not examined by the
researcher.

Keywords : servicescape, customer satisfaction
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