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ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY DAN
CUSTOMER SATISFACTION PADA HARRIS HOTEL &
RESIDENCES SUNSET ROAD BALI

(Cathrine Fellicia)
ABSTRAK

Dengan berakhirnya status pandemi COVID-19 secara resmi, industri pariwisata
khususnya pada industri perhotelan telah bangkit kembali secara perlahan. Hotel
berlomba-lomba untuk meningkatkan okupansi hotel. Service quality menjadi hal
yang penting untuk meningkatkan kepuasan yang nantinya dapat memberikan
dampak yang baik bagi reputasi perusahaan.Tujuan dari penelitian ini ada lah untuk
mengetahui  dimensi-dimensi  service quality  (tangibility, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy) apa saja yang mempengaruhi customer
satisfaction pada Harris Hotel & Residences Sunset Road Bali. Penelitian ini diikuti
oleh total 210 responden yang telah memenuhi syarat penelitian ini, yaitu 42
responden pada pre-test dan 168 responden pada main-test. Analisis data pada
penelitian ini menggunakan aplikasi SmartPLS 4, Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa tangibility, responsiveness, assurance dan empathy memiliki pengaruh
terhadap customer satisfaction pada Harris Hotel & Residences Sunset Road Bali
kecuali reliability. Dengan demikian, perusahaan harus dapat selalu memberikan
pelayanan yang berkualitas tinggi untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dan dapat
mencapai kepuasan pelanggan yang diharapkan dapat terus meningkat dan dapat
memberikan dampakn positif terhadap hotel.

Kata Kunci : Service Quality, Customer Satisfaction, Hotel
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ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY DAN CUSTOMER
SATISFACTION PADA HARRIS HOTEL & RESIDENCES SUNSET
ROAD BALI

(Cathrine Fellicia)

ABSTRACT (English)

With the official end of the COVID-19 pandemic status, the tourism industry,
especially the hotel industry, has slowly recovered. Hotels are competing to
increase hotel occupancy. Service quality is important to increase satisfaction
which can later have a positive impact on the company's reputation. The purpose
of this study is to determine what dimensions of service quality (tangibility,
reliability, responsiveness, assurance and empathy) affect customer satisfaction at
Harris Hotel & Residences Sunset Road Bali. This study was attended by a total of
210 respondents who had met the requirements for this study, namely 42
respondents in the pre-test and 168 respondents in the main-test. Data analysis in
this study used the SMART PLS 4 application. The results of this study indicate that
tangibility, responsiveness, assurance and empathy influence customer satisfaction
at Harris Hotel & Residences Sunset Road Bali except for reliability. Thus, the
company must always provide high-quality service to meet customer expectations
and achieve customer satisfaction, which is expected to continue to increase and
positively impact the hotel.

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Hotel.
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