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ABSTRAK 

 

Industri hotel merupakan salah satu bisnis jasa yang menyediakan jasa penginapan 

dan akomodasi berupa makanan. Industri hotel bertujuan untuk memberikan tempat tinggal 

kepada orang yang bepergian. Dalam persaingan dunia bisnis industri hotel perlu 

memperhatikan kualitas layanannya agar dapat bersaing dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Literature review ini dilakukan untuk menggali informasi dari penelitian-penelitian terdahulu 

tentang apa saja atribut-atribut yang menjadi prioritas untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan agar atribut tersebut dapat membantu para pengusaha di bidang hotel dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Literature review ini menggunakan metode Content 

Analysis untuk menemukan kesimpulan apa saja atribut-atribut yang menjadi prioritas dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Studi menunjukan bahwa atribut-atribut yang menjadi 

prioritas dalam meningkatkan kepuasan pelanggan diambil dari lima dimensi pelayanan 

seperti tangible, reliability, responsiveness, empathy, assurance. Atibut-atribut yang menjadi 

prioritas dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan terdapat pada dimensi yang memiliki 

nilai tertinggi dalam hasil uji yang dilakukan peneliti. Dalam hasil penelitian dimensi yang 

menjadi penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan terletak pada dimensi tangibe, 

reliability dan responsiveness. 

 

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan Pelanggan


