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ABSTRACT 

 

Holding of this research is to find out how much Relations Quality Services 

conducted Garden Permata Hotel in Customer Satisfication. 

The method used in this research  is method survey approach, the information 

oblained in particular by giving questionnaires to responsentds. Kind of research is 

explained descriptive analysis in structural, factual, and accurate statement og facts and 

the correlation between the variables studied. Meanwhile, the research aims to test the 

truth of a hypothesis 

Hypothesis drawn from this study is the Quality of Service will be dealing with 

customer satisfaction. Hyphotesis testing is done by processing data obtained from the 

questionnaires to 100 respondents as sample, and using statistical tests Spearman Rank 

Correlation Coefficient. 

From the Result obtained coefficient of Spearman Rank Correlation can be 

seen that the calculated is greater than the table t tangible, ie 7.46 > 1.6628, which 

means that there is a relationship between dimensions Tangible Customer Satifaction, or 

in other words, Hi Ho rejected and accepted. Similary, the dimensions of 

Responsiveness 5.99 > 1.6628, ie 10.18 Dimension Assurance > 1.6628, ie Emphaty 

Dimension 5.74 > 1.6628, and the Realibility Dimension 6.5 > 1.6628 

Thus, there are is the relationship between service quality with customer 

satisfaction in the Garden Permata Hotel. 
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ABSTRAK 

 

 

Diadakannya pnelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar hubungan 

Kualitas Pelayanan yang dilakukan Garden Permata Hotel dengan Kepuasan Pelanggan. 

Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode pendekatan 

survey, informasi yang diperoleh yaitu sengan cara memberikan quisioner kepada para 

responden. Jenis penelitian adalah deskriptif analisis yang memaparkan secara 

terstruktural, faktual, dan akurat mengenai fakta-fakta, serta korelasi antara variabel 

yang akan di teliti. Sedangkan sifat penelitiannya bertujuan untuk menguji kebenaran 

dari suatu hipotesis. 

Hipotesis yang diambil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan akan 

berhubungan dengan kepuasan pelanggannya. Pengujian hipotesis dilakukan dengan 

cara mengolah data yang diperoleh dari hasil penyebaran quisioner kepada seratus orang 

responden sebagai sampel, serta menggunakan uji statistik koefisien korelasi Rank 

Spearman. 

Dari hasil yang diperoleh koefisien korelasi peringkat dari Spearman dapat 

dilihat bahwa t hitung lebih besar dari pada table tangible, yaitu 7,46>1,6628 yang 

artinya bahwa terdapat hubungan antara Dimensi Tangible sengan Kepuasan Pelanggan 

atau dengan kata lain Ho ditolak dan Hi diterima. Demikian juga pada Dimensi 

Responsiveness yaitu 5,99> 1,6628, Dimensi Assurance yaitu 10,18 > 1,6628, Dimensi 

Emphaty yaitu 5,74 > 1,6628, dan Dimensi Realibility yaitu 6,5 > 1,6628. 

Jadi, terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di 

Garden Permata Hotel. 

 

   

 



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha



Universitas Kristen Maranatha

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Halaman 

 

 

Gambar I Paradigma Penelitian Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan……………………………………….9 

Gambar II GAP’s Model of Service Quality……………………………………18 

Gambar III Persepsi Kualitas Pelayanan………………………………………. .20 

Gambatr IV Konsep Kepuasan Pelanggan………………………………………..22 

Gambar V Penyebab Utama Tidak Terpenihunya  

Harapan Pelanggan…………………………………………………..28 

Gambar VI Quality Benefit Chain……………………...………………………...32 

Gambar  VII Bagan Organisasi Garden Permata Hotel……………………………50 

 


