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ABSTRAK

Hotel Resort Kampoeng Strawberry Ciwidey ini merupakan hunian
tempat istirahat bagi keluarga yang berwisata ke daerah Kabupaten Bandung
yang terletak di Jl. Raya Ciwidey-Rancabali, Km. 07 Barutunggul Alam
Endah Kec. Rancabali Kab. Bandung. Berdasarkan hasil penjajagan
diketahui bahwa terdapat permasalahan sehubungan dengan kualitas
pelayanan yang di sebabkan oleh kurangnya fasilitas pendukung yang di
sediakan oleh pihak pengelola.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif, teknik
pengumpulan data dilakukan dengan penelitian kepustakaan dan penelitian
lapangan. Dalam penelitian lapangan ini peneliti melakukan wawancara,
observasi partisipan dan penyebaran angket kepada konsumen. Analisis data
digunakan persamaan regresi linier sederhana, uji hipotesis, koefisien korelasi
rank spearman dan koefisien determinasi.

Hasil dari pengolahan data korelasi pearson diperoleh sebesar 0,834
berarti pelaksanaan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen jasa hotel
dan resort mempunyai hubungan yang kuat dan koefisien determinasi
diperoleh sebesar 69,65% yang berarti mempunyai pengaruh signifikan
diantara variable kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen dan sisanya
di pengaruhi oleh faktor-faktor lain.

Hambatan yang dihadapi yaitu fasilitas pendukung dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh karyawan, pengelola kurang mengembangkan
fasilitas fisik seperti memperbaharui hunian dengan tempat tidur dan fasilitas
pendukung yang baru serta perusahaan kurang melakukan pengawasan dan
memberikan pelatihan terhadap karyawan.

Usaha yang dilakukan oleh pengelola adalah harus berupaya untuk
meningkatkan dan memperbaiki fasilitas-fasilitas pendukung secara
keseluruhan demi terciptanya kenyamanan bagi konsumen serta memberikan
pelatinan kepada karyawan, hal ini berupaya untuk mempertahankan
kredibilitas dan citra Hotel dan Resort tersebut.

Saran-saran yang dapat peneliti kemukakan antara lain pengelola
sebaiknya meningkatkan fasilitas fisik seperti kamar hunian yang nyaman
dan menyediakan fasilitas komunikasi demi terciptanya efisiensi dan tidak
memerlukan waktu yang cukup lama serta melakukan pelatihan dan
pengawasan secara berkala, respon cepat tanggap terhadap keluhan yang
diterima karyawan harus segera ditanggapi dan dilakukan penindadakan,
serta perlu adanya standar operasional yang lebih detail dan jelas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

Kampoeng Strawberry Ciwidey Hotel and Resort is a resting place for
families who travel to Bandung located at JI. Raya Ciwidey-Rancabali, Km. 07
Barutunggul Alam Endah, Rancabali district, Bandung. Based on the
assessment, it is known that there are problems related to the quality of service
caused by the lack of supporting facilities provided by the management of the
hotel and resort.

The method used in this research is quantitative method with data
collection conducted by the library research and field research. In field research,
researcher conducted unstructured interviewing, participants’ observation, and
questionnaires distribution to the consumers. The data were analyzed by using
simple linear regression equation, hypothesis test, spearman’s rank correlation
coefficient and coefficient of determination.

The result of Pearson Correlation data processing is about 0.834 which
means that service quality and customer satisfaction of the hotel and resort
service have strong relation, and coefficient of determination is about 69,65%,
which means significant influence among variable of service quality with
consumer satisfaction, and the rest is influenced by other factors.

The obstacles were facilities and service quality given by the employees.
Meanwhile, the developers did not have enough capability in developing physical
facilities such as renewing the dwelling with bed and other supporting facilities.
In addition, the company were lack of doing a supervision and training programs
given to the employees.

An attempt that should be done by the developers is trying to increase and
improve the supporting facilities thoroughly for the sake of comfortability of the
consumers as well as giving a training to the employees in order to maintain the
credibility and the image of the Resort and Hotel itself.

Researcher suggests that the managers of the hotel and resort should
improve physical facilities such as comfortable residential rooms, provide
communication facilities for the creation of efficiency and time scarcity, conduct
the regular training and supervision, provide a quick response to response to
complaints received and improve the quality of operational standards to be more
detailed and clear.

Keywords: Quality of Service
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ABSTRAK

Hotel Resort Kampoeng Strawberry mangrupakeun salah sahiji
tempat istirahat kulawarga anu piknik ka daerah Kabupaten Bandung anu
tempatnya nyaeta di jalan raya Ciwidey-Rancabali Km.07 Barutunggul. Desa
Alam Endah. Kecamatan Rancabali. Kabupaten Bandung. Dumasar kana
hasil panalungtikan, dipikanyaho yen aya masalah anu hubunganna jeung
kualitas layanan, anu nyebabkeun matak kurangna kana fasilitas rojongan
anu disadiakeun ku pihak pengelola.

Metode pananglutikan anu digunakeun nyaeta metode deskriptif
kuantitatif, tehnik pendataan dipigawe ku panalungtikan kapustakaan jeung
panalungtikan di lapangan. Dina widang ieu peneliti ngalakukeun wawancara,
observasi sareng nyebarkeun angket ka konsumen. Analisis data anu dipake
nyaeta pangnyarua regresi linier sederhana, tes hipotesis, koefisien korelasi
rank spearman sarta koefisien determinasi.

Hasil tina ngolah data korelasi pearson ieu meunang hasil jumlah
0,834. Hartina tina palaksanaan kualitas layanan jeung tina kapuasan
pelanggan jasa Hotel jeung Resort boga hubungan anu kuat jeung koefisien
determinasi meunang jumlah 69,65% anu hartina ngabogaan pangaruh anu
signifikan antara variabel kualitas layanan sarta kapuasan pelanggan anu
sesanan disababkeun ku faktor anu sejen.

Halangan anu di singhareupan teh nyaeta fasilitas anu ngadukung
jeung layanan anu di pasihkeun ku pagawe, pingpinan kurang ningkatkeun
fasilitas fisik diantarana nyaeta kamar tempat kangge istirahat jeung fasilitas
ngadukung anu anyar sareng pingpinan kurang ngalakukeun pangawasan
jeung mere palatihan ka pagawe.

Usaha anu dilakukeun ku pingpinan teh nyaeta kedah narekahan
pikeun ningkatkeun jeng ngaronjatkeun fasilitas anu ngarojong sakabehna
guna nyieun genah pikeun konsumen, sarta nyadiakeun latihan pikeun
pagawe, eta kangge pikeun ngajaga kredibilitas sareng citra Hotel dan Resort
Kampung Strawberry eta.

Saran anu panalungtik tiasa di utarakeun, di antarana nyaeta
ningkatkeun fasilitas fisik sapertos ningkatkeun kamar kangge istirahat anu
merenah, nyaman sareng nyadiakeun fasilitas alat kangge komunikasi guna
nyieun efisiensi tur teu merlukeun waktu anu lila. Sareng ngayakeun pelatihan
anu rutin jeung pangawasan ti pimpinan anu rutin. Respon gancang mun aya
keluhan anu ditampi ku pagawe kedah geuwat direspon jeung gancang aya
panindakan. Serta perlu aya standar operasional anu lewih detail jeung jeulas.

Kecap Konci: Kualitas layanan
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