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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kepuasan Pengunjung Atas 

Kualitas Pelayanan Pada The Zuri Hotel Palembang. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 100 pengunjung 

hotel yang pernah mengunjungi The Zuri Hotel Palembang. Analisis data yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan skala likert untuk mengetahui 

kepuasan pengunjung atas kualitas pelayanan The Zuri Hotel Palembang 

berdasarkan, kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi yaitu berwujud 

(tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (respondiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty). Perhitungan dan analisis data yang didapat 

menunjukkan bahwa rata-rata interprestasi skor berwujud (tangibles) sebesar 

77.46%, kehandalan (reliability) sebesar 88.86%, ketanggapan (responsiveness) 

sebesar 89.73%, jaminan (assurance) sebesar 91.2%, dan empati (empathy) 

sebesar 90.53%. secara keseluruhan menunjukkan hasil sebesar 87.55% yang 

berarti sangat kuat. Dimensi yang paling dominan pada kualitas pelayanan adalah 

dimensi jaminan (assurance) dengan skor 91.2% dan yang terkecil adalah dimensi 

berwujud (tangibles) dengan skor 77.46%. Penulis memberikan saran kepada The 

Zuri Hotel Palembang agar tetap memperthankan kualitas pelayanan dengan cara 

menjaga dan memperbaiki fasilitas yyang belum maksimal, serta meningkatkan 

kualitas pelayanan pada The Zuri Hotel palembang. 

 

Kata Kunci:  Kepuasan Pengunjung The Zuri Hotel Palembang, Kualitas 

Pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research was to find out the satisfaction of visitors to the 

satisfaction of visitors at The Zuri Hotel Palembang. The merhod used in this 

study was by distributing questionnaires to 100 hotel visitors who had visited The 

Zuri Hotel Palembang. Analysis of the data used in this study using the Likert 

scale to determine visitor satisfaction for the service quality of The Zuri 

Palembang Hotel based on, service quality consists of five dimensions, namely 

tangible (tangibles), reliability (responsiveness), responsiveness (assurance), and 

empathy (emphaty). Calculation and analysis of data obtained shows that the 

average interpretation of tangible scores (tangibles) is 77.46%, reliability is 

88.86%, responsiveness (responsiveness) is 89.73%, assurance (assurance) is 

91.2%, and empathy (emphaty) amounting to 90.53%. Overall, the results were 

87.55% which means very strong. The most dominant dimension in service 

quality is the assurance dimension with a score og 91.2% and the smallest is the 

tangibles dimension with a score of 87.55%. The author advises The Zuri Hotel 

Palembang to maintain the quality of service by maintaining and improve service 

quality at The Zuri Hotel Palembang. 

 

Keywords:  Satisfacton of Visitors of The Zuri Hotel Palembang, Service Quality. 
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