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ABSTRAK 

Perusahaan perhotelan di Indonesia berkembang dengan pesat. Termasuk 

perkembangan Hotel yang berbasis Syari’ah yang mulai banyak bermunculan di 

kota Bandung dalam satu dekade ini. Dimana terdapat berbagai Hotel Syari’ah 

dengan jumlah yang cukup banyak. Persaingan usaha diantara Hotel berbasis 

Syari’ah tersebut menuntut pengusaha industri perhotelan untuk memahami faktor 

emosional pelanggan dan menunjukkan kualitas pelayanan yang baik dalam 

menciptakan kepuasan konsumen, dalam hal ini pada  Ruby Hotel Syari’ah 

Bandung. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) pengaruh tingkat emosional 

terhadap kepuasan konsumen, 2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen, dan 3) Pengaruh tingkat emosional dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di Ruby Hotel Syariah Bandung. Untuk menjelaskan 

persoalan tersebut digunakan teori psikologi tentang tingkat emosional, teori 

manajemen pemasaran tentang kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

Dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan 

menjaga kepercayaan konsumen, membina kedekatan emosional dan 

meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat memberikan nilai kepuasan 

konsumen yang baik. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey 

dan deskriptif analitik. Populasi terdiri atas 500 orang konsumen dan sampel 

diambil melalui random sampling area dengan jumlah sampel sebanyak 100 

orang. Teknik pengumpulan data melalui angket berskala Likert. Teknik analisis 

data yang digunakan adalah Korelasi Pearson Product Moment, uji 

multikolinearitas, uji determinasi, uji signifikansi, regresi (ganda dan sederhana). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) tingkat emosional konsumen 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan koefisien 

korelasi 0,571 dan determinasi 0,326 atau sebesar 32,6% (2) kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan koefisien 

korelasi 0,504 dan determinasi 0,254 atau sebesar 25,4%, dan (3) tingkat 

emosional dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumenm dengan koefisien korelasi 0,512 dan koefesien determinasi 

0,262 atau 26,2% di Ruby Hotel Syariah Bandung. 
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ABSTRACT 

 

Hotel companies in Indonesia are growing rapidly. Including the 

development of Syari'ah-based Hotels that have begun to appear in Bandung in 

this decade. Where there are various Syari'ah Hotels with quite a number. The 

business competition among Syari'ah-based Hotels requires the hospitality 

industry entrepreneurs to understand the customer's emotional factors and show 

good quality of service in creating consumer satisfaction, in this case the Ruby 

Hotel Syari'ah Bandung. 

This study aims to determine 1) the influence of emotional level on 

customer satisfaction, 2) the influence of service quality on customer satisfaction, 

and 3) the influence of emotional level and service quality on customer 

satisfaction in Ruby Syariah Hotel Bandung. To explain the problem, 

psychological theory is used about emotional level, marketing management theory 

about service quality and customer satisfaction. 

In an effort to improve customer satisfaction can be done by maintaining 

consumer trust, fostering emotional closeness and improving the quality of service 

so that it can provide good customer satisfaction. 

This study uses a quantitative approach with analytical and descriptive survey 

methods. The population consisted of 500 consumers and the sample was taken 

through random sampling area with a total sample of 100 people. Data collection 

techniques through Likert scale questionnaires. The data analysis technique used 

was Pearson Product Moment Correlation, multicollinearity test, determination 

test, significance test, regression (double and simple). 

The results showed that: (1) the emotional level of consumers significantly 

influence consumer satisfaction with a correlation coefficient of 0.571 and 

determination of 0.326 or 32.6% (2) the quality of service has a significant effect 

on consumer satisfaction with a correlation coefficient of 0.504 and a 

determination of 0.254 or equal 25.4%, and (3) emotional level and service 

quality significantly influence customer satisfaction with a correlation coefficient 

of 0.512 and a determination coefficient of 0.262 or 26.2% in Ruby Syariah Hotel 

Bandung. 
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تأثيش انؼاطفيح وجىدج انخذيح ػهً سضا انؼًلاء في فُذق سوتي 

 انششيؼح تاَذوَج

 تشياَا اتشياَي

NIM. 2.216.6.046 

 

 َثزج يختصشج

 تطىيش رنك في تًا .تسشػح تًُى اَذوَيسيا في انفُادق ششكاخ

 تاَذوَغ في تظهش تذأخ وانتي انششيؼح ػهً انمائًح انفُادق

 فُادق يٍ كثيش ػذد يٍ ػذد يىجذ ديث .انؼمذ هزا في

 ػهً انًؼتًذج انفُادق تيٍ الأػًال يُافسح تتطهة .انششيؼح

 انؼىايم فهى ػهً انضيافح لطاع في الأػًال سجال انششيؼح

 سضا خهك في انجيذج انخذيح جىدج وإظهاس نهؼًلاء انؼاطفيح

 .Ruby Syariah Bandung فُذق انذانح هزِ في ، انؼًلاء

 ػهً انؼاطفي انًستىي تأثيش (1 تذذيذ إنً انذساسح هزِ تهذف

 (3 و ، انؼًلاء سضا ػهً انخذيح جىدج تأثيش (2 ، انؼًلاء سضا

 في انؼًلاء سضا ػهً انخذيح وَىػيح انؼاطفي انًستىي تأثيش

 استخذاو يتى ، انًشكهح نششح .Ruby Syariah Bandung فُذق

 إداسج َظشيح ، انؼاطفي انًستىي دىل انُفسيح انُظشيح

 .انؼًلاء وسضا انخذيح جىدج دىل انتسىيك

 طشيك ػٍ رنك تذميك يًكٍ انؼًلاء سضا نتذسيٍ يذاونح في

 وتذسيٍ انؼاطفي انتماسب وتؼزيز ، انًستههك ثمح ػهً انذفاظ

 .انؼًلاء سضا تىفيش يًكٍ تذيث انخذيح جىدج

 انتذهيهي انًسخ طشق يغ كًيًا َهجًا انذساسح هزِ تستخذو

 يٍ انؼيُح أخز وتى يستههك 500 يٍ انسكاٌ تأنف .وانىصفي

 100 يٍ إجًانيح ػيُح يغ انؼشىائيح انؼيُاخ أخز يُطمح خلال

 .نيكشخ يمياس استثياَاخ خلال يٍ انثياَاخ جًغ تمُياخ .شخص

 وادذ شخص تيٍ انؼلالح هي انًستخذيح انثياَاخ تذهيم تمُيح

 اختثاس ، تذذيذ اختثاس ، انًساساخ يتؼذدج اختثاس ، نذظح

 .(وتسيطح يزدوجح) الاَذذاس ، أهًيح

 تؤثش انؼاطفيح انًستههك يستىي (1) :يهي يا انُتائج أظهشخ

 تمشيش الاستثاط يؼايم يغ انؼًلاء سضا ػهً كثيشا تأثيشا

 تأثيشا تؤثش انخذيح جىدج (2)٪ 32.6 أو ،0.326 و 0.571

 0.504 أو 0.254 يٍ الاستثاط يؼايم يغ انؼًلاء سضا ػهً كثيشا

 تؤثش انخذيح وجىدج ػاطفي يستىي (3) و ،٪  25.4 وتذذيذ

 ويؼايم 0.512 استثاط يؼايم يغ انؼًلاء سضا ػهً كثيش تشكم

 .تاَذوَغ Ruby Syariah فُذق في٪  26.2 أو 0.262 يٍ تمشيش

 


