ABSTRAK
Laya Patimah, 21406010 “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa pada Hotel Santika Bandung”.  Laporan Tugas Akhir Program Studi Manajemen Pemasaran Diploma III Fakultas Ekonomi Universitas Komputer Indonesia, dibawah bimbingan bapa Rizki Zulfikar., SE., M.Si. 
Kualitas pelayanan jasa yang baik dan sesuai dengan keinginan para konsumen sangat penting dilakukan untuk memberikan kepuasan bagi konsumen sehingga para konsumen tersebut dapat merasakan kenyamanan yang mereka inginkan.  Semakin banyaknya hotel yang berdiri khususnya di kota Bandung,  maka ini akan meningkatkan persaingan sehingga apabila pihak hotel tidak dapat memberikan pelayanan yang baik, maka hotel tersebut akan mengalami kerugian karena tidak adanya konsumen yang mau merasakan pelayanan hotel tersebut
Penelitian  ini bertujuan untuk mengetahui pelaksanaan kualitas pelayanan jasa pada hotel Santika Bandung. Sejauh mana kinerja yang diberikan oleh pihak hotel terhadap para konsumennya dan mengetahui tingkat harapan yang diinginkan oleh para konsumen atau pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif analisis dengan menyebarkan kuesioner  kepada 100 orang sampel.  Untuk mendapatkan jawaban hasil responden secara akurat dan mencerminkan keadaan yang sebenarnya menggunakan skala ordinal. 
Hasil yang diperoleh berdasarkan penelitian mengenai kualitas pelayanan jasa pada hotel Santika Bandug diperoleh hasil  untuk dimensi Tangible mendapatkan skor 2020 atau sebesar 32,45% untuk dimensi Emphaty mendapatkan skor  811 atau sebesar 13,04% untuk dimensi Reliability mendapatkan skor 1278 atau sebesar 20,53% untuk dimensi Responsiveness mendapatkan skor 1261 atau sebesar 20,26% dan untuk dimensi Assurance mendapatkan skor sebanyak 854 atau sebesar 13,72%. Sehingga total skor sebesar 6224 atau sebesar 82,98% sehingga mendapatkan kriteria Penting.
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