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ABSTRAK

Perkembangan bisnis industri perhotelan saat ini mengalami penurunan yang
signifikan. Salah satu industri yang terkena dampak pandemi Covid-19 adalah industri
perhotelan. Karena pada saat wabah virus Corona, masyarakat disarankan untuk tetap
tinggal di rumah dan menghindari bepergian atau keluar rumah untuk beberapa hal
yang tidak mendesak. Sehingga dalam persaingan industri perhotelan dituntut mampu
memberikan kepuasan untuk pelanggannya dengan cara menciptakan sebuah produk
dan jasa yang berkualitas. Kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat keunggulan
yang diharapkan mampu memberikan dampak positif dalam persaingan di industri
perhotelan

Tujuan utama dalam melaksanakan penelitian ini untuk mengetahui sejauh mana
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Hardy’s resto Grand
Mercure Bandung Setiabuhi. Penelitian ini dalam pelaksaannya menggunakan metode
deskriptif korelatif dengan pendekatan kuantitatif yang memiliki fungsi untuk
menghubungkan dua variabel, yaitu variabel bebas (X) dan variabel terikat (). Data
yang ambil melaui Hardy’s resto Grand Mercure Bandung Setiabuhi sebanyak 100
responden. Korelasi rank spearman juga digunakan untuk memahami seberapa besar
ketertarikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini menujukan bahwa aspek kualitas pelayanan yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy memiliki nilai stimultan sebesar
49,4%. terhadap kepuasan pelanggan. Adapun dimensi yang memiliki nilai minimum
yaitu tangible sedangkan dimensi yang memiliki nilai maksimal yaitu responsiveness
dan assurance.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan pelanggan, Rank Spearman



ABSTRACT

The development of the hotel industry business is currently experiencing a very rapid
decline. One of the industries affected by the Covid-19 pandemic is the hospitality
industry. Because during the Corona virus outbreak, people are advised to stay at home
and avoid or leave the house for some things that are not urgent. So that in this industry
competition is able to provide satisfaction to its customers by creating a quality product
and service. Service quality is a level of excellence that is expected to have a positive
impact on competition in the hospitality industry.

The main objective in carrying out this research is to determine the extent of the
influence of service quality on customer satisfaction at Hardy's restaurant Grand
Mercure Bandung Setiabuhi. This research uses a descriptive correlative method with
a quantitative approach which has a function to connect two variables, namely the
independent variable (X) and the dependent variable (Y). The data taken through
Hardy's restaurant Grand Mercure Bandung Setiabuhi were 100 respondents.
Spearman rank correlation is also used to understand how much interest there is
between service quality and customer satisfaction

The results of this study indicate that aspects of service quality, namely Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy, have a stimulus value of 49.4%.
to customer satisfaction. The dimensions that have the minimum value are tangible,
while the dimensions that have the maximum value are responsiveness and assurance.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Spearman Rank
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