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KATA PENGANTAR

Puji syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT karena atas
berkah, rahmat, dan ridho-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang
berjudul “Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Engagement
dan Customer Loyalty pada Konsumen Hotel di Bandung”. Skripsi ini
merupakan sebagian dari syarat untuk memeroleh gelar Sarjana Psikologi
pada Fakultas Ilmu Pendidikan, Universitas Pendidikan Indonesia.

Penyusunan skripsi ini dilatar belakangi oleh ketertarikan peneliti
terhadap industri pariwisata yang berkembang semakin pesat di Indonesia
khususnya di Kota Bandung. Perkembangan industri pariwisata ini
sejalan dengan kemajuan bisnis perhotelan di Kota Bandung. Terdapat
banyak faktor yang berpengaruh terhadap kemajuan industri perhotelan
seperti service quality, customer satisfaction, customer engagement, dan
customer loyalty. Perlu diketahui bagaimana hubungan faktor-faktor
tersebut sehingga pelaku industri perhotelan mengetahui faktor apa saja
yang harus dikembangkan dan dipelihara untuk kemajuan bisnis
perhotelan. Berdasarkan fenomena tersebut maka peneliti tertarik untuk
mengetahui bagaimana hubungan service quality, customer satisfaction,
customer engagement, dan customer loyalty di Kota Bandung.

Dalam penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan dan
tuntunan Allah SWT, serta sejumlah pihak lainnya yang terlibat, untuk itu
peneliti mengucapkan terima kasih atas segala bentuk bantuan dan
dukungan selama proses penelitian hingga selesainya skripsi ini. Peneliti
menyadari bahwa masih terdapat kekurangan dalam skripsi ini sehingga
peneliti mengharapkan kritik dan saran agar dapat melakukan yang lebih
baik lagi. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak yang
membaca.

Bandung, Juni 2018

Bela Merdianingsih
1300887
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proses penyusunan skripsi ini hingga selesai. Dalam penyelesaian skripsi
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menghadapi setiap kesulitan yang muncul dalam proses penyusunan
skripsi ini.

Bapak Medianta Tarigan, M.Psi, sebagai pembimbing | yang telah
memberikan waktu, ilmu, dukungan, dan saran kepada peneliti
sehingga peneliti mampu menyelesaikan skripsi ini
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meluangkan waktu di sela kesibukannya, memberikan bimbingan,
ilmu, perhatian, dan saran sehingga peneliti mampu menemukan
jalan keluar dalam setiap kesulitan dalam penyelesaian skripsi ini.
Bapak Drs. H. Engkos Kosasih, M.Pd, sebagai Ketua Departemen
Psikologi Universitas Pendidikan Indonesia yang telah memberikan
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Indonesia.
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peneliti mencurahkan setiap kesulitan yang dihadapi, serta Irlyanda
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Ramadhan keponakan tercinta yang selalu menghibur peneliti, serta
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motivasi, bimbingan, saran dan memberikan setiap nasihat sehingga
peneliti mampu bertahan menghadapi kesulitan dalam penyusunan
skripsi ini.

Keluarga Psikologi angkatan 2013, teman-teman seperjuangan yang
telah memberikan banyak pelajaran, pengalaman, berbagi cerita,
selama masa perkuliahan hingga dalam penyusunan skripsi.
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berbagai kesulitan dan permasalahan, tempat untuk mencurahkan
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semoga persahabatan yang telah terjalin ini akan selalu terjaga.
Berthy Dwi Barogah, Rina Tri Yuningsih, dan Indrawati Agustini,
rekan-rekan sesama peneliti yang sama-sama berjuang untuk
menemukan solusi dalam setiap persoalan dalam menyusun skripsi.
Teh Nia, Dhiyaa, Jesika, dan Astari yang telah dengan sabar
mengajarkan peneliti, menjawab setiap pertanyaan peneliti dalam
penyelesaian skripsi ini.
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penyelesaian skripsi ini.
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penyusunan skripsi ini yang tidak bisa peneliti sebutkan satu-
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membalas semua kebaikan yang telah diberikan.
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