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ABSTRAKSI 

Pada prinsipnya hotel adalah salah satu bentuk perdaganganjasa.Sebagai industri 

jasa setiap perusahaan hotel akan memberikan pelayanan yang maksimal bagi para tamu 

dan pelanggannya. Tiap hotel, motel atau berbagai bentuk penginapan lainnya akan 

berusaha memberikan nilai tambah yang berbeda terhadap produk danjasa,serta 

pelayanan yang diberikan kepada tamu dan pelanggannya. Nilai tambah tersebut yang 

membuat suatu hotel berbeda dari yang lainnya, yang akhimya menyebabkan mengapa 

orang punya alasan tersendiri memilih suatu hotel dibandingkan dengan hotellainnya. 

Tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah: (l).Untuk mengetahui persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan Hotel Bandung Permai di Jember,(2).Untuk mengetahui 

atribut kualitas pelayanan yang mempunyai nilai dominan 

Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Hotel Bandung Permai di 
Jember dengan usia 21 tahun sampai dengan 60 tahun. Peneliti menggunakan teknik 

sampling nonprobability sampling terutama menggunakan sampling aksidental.Penetuan 

sample berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja (pelanggan Hotel Bandung Permai yang 

kebetulan bertemu dengan peneliti mulai tanggal I November 2000 sampai dengan 31 

Desember2000.Alat analisis yang dipergunakan oleh peneliti adalah Rata-rata, Standar 

Deviasi,koefisieen korelasi 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa: (1) Total rata-rata Service 4.572, Total 

rata-rata Informasi 4.366,Total rata-rata Akomodasi 4.354, Total rata-rata How Condition 

4.525, Total rata-rata fasilitas 4.323, Total rata-rata Kehandalan 3.676, Total rata-rata 

Responsive 3.814, Total rata-rata Insurance 3.9743 dan Total rata-rata Empati 4.123. 



Jadi interpretasi peJanggan sangat baik tentang Service dan How condition. 

Saran bagi perusahaan yaitu 

1. meningkatkan aspek-aspek pelayanan yaitu 

(a)Tangible,(b) Kehandalan,(c) Daya tanggap, (d) Jaminan dan (e) Empati sehingga 

dapat memberikan kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggan., 

2. Mengantisipasi persaingan dengan menawarkan fasilitas dan pelayanan yang lebih 

baik. 


