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ABSTRAK

Dhea Permana Sari, 1901005, “Analisis Bentuk Atribut Hotel
Berdasarkan Customer Experience Pada Hotel Bintang 5 Di Kota Bandung
(Analisis Konten Terhadap Tripadvisor Online Review di The Papadanyan
Hotel dan Padma Hotel)” di bawah bimbingan Dewi Pancawati Novalita,

S.Pd.,MM dan Endah Fitriyani, S.Par., MM.Par

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengeksplorasi lebih dalam
mengenai kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan pada atribut hotel di dua hotel
bintang 5 yang berada di Kota Bandung berdasarkan ulasan di laman web
TripAdvisor. Penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan metode yang
digunakan adalah qualitative content analysis dengan jenis analisis isi induktif.
Hasil penelitian ini menunjukkan atribut terhadap service merupakan atribut hotel
dengan kepuasan tertinggi di hotel bintang 5 di Kota Bandung, sedangkan atribut
terhadap room menjadi sumber ketidakpuasan yang paling banyak ditemukan pada
pelanggan di hotel bintang 5 Kota Bandung. Temuan dari penelitian ini diharapkan
dapat menjadi masukan bagi pengelola kedua hotel dan dapat menjadi acuan untuk

penelitian selanjutnya.

Kata Kunci: Online review, qualitative content analysis, atribut hotel, kepuasan,

ketidakpuasan
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ABSTRACT

Dhea Permana Sari, 1901005, “Analysis of Hotel Attribute Forms Based
on Customer Experience in 5 Star Hotels in Bandung City (Content Analysis of
Tripadvisor Online Reviews at The Papadanyan Hotel and Padma Hotel)” under
the guidance of Dewi Pancawati Novalita, S.Pd.,MM and Endah Fitriyani,
S.Par., MM .Par.

This study aims to determine and explore more deeply about customer satisfaction
and dissatisfaction with hotel attributes in two 5-star hotels in Bandung based on
reviews on the TripAdvisor web page. This research is qualitative research with the
method used is qualitative content analysis with inductive content analysis type.
The results of this study indicate that service attributes are hotel attributes with the
highest satisfaction at 5-star hotels in Bandung City, while room attributes are the
most common source of dissatisfaction found in hotel customers 5-star city of
Bandung. The results of this study are expected to be input for the managers of the

two hotels and can be a reference for further research.

Keywords: Online review, qualitative content analysis, hotel attributes, satisfaction,

dissatisfaction.
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