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ABSTRAK 

 
Perhotelan  merupakan industri jasa yang menarik karena berhubungan dengan 

bidang kepariwisataan. Pariwisata semakin penting dalam perekonomian Indonesia, baik 

sebagai salah satu penerimaan devisa maupun kesempatan kerja, serta kesempatan 

berusaha. Keunggulan sebuah hotel tidak hanya ditentukan oleh jumlah kamar dan kelas 

hotelnya saja karena  hanya hotel yang mempunyai ciri-ciri yang istimewa yang akan 

menarik perhatian pelanggan, baik berupa ciri fisik seperti desain, bangunan maupun 

interior, tetapi mungkin juga berupa keistimewaan dalam hal pelayanan yang begitu 

penting artinya dalam pariwisata.  

Yang menentukan kualitas pelayanan adalah pelanggan, oleh karena itu 

perusahaan perlu mengetahui sampai sejauh mana tingkat loyalitas pelanggan serta apa 

yang dapat dilakukan melalui survey secara periodik dan sistimatis, sehingga dapat 

mengetahui jumlah pelanggan yang tidak puas dan dalam hal apa ketidak puasan 

pelanggan tesebut. 

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk meneliti “Hubungan Antara 

Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Pelanggan  Pada Hotel & Restoran Talagasari”. 

 Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode pendekatan 

survey, informasi yang diperoleh yaitu dengan cara memberikan kuesioner kepada para 

responden. Jenis penelitian adalah deskriftif analisis yang memaparkan secara 

terstuktural, faktual, dan akurat mengenai fakta – fakta, serta korelasi antara variabel 

yang diteliti. Sedangkan sifat penelitiannya bertujuan untuk menguji kebenaran dari suatu 

hipotesis. 

 

 Hipotesis yang diambil dari penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan akan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen atau Pelanggannya. Pengujian hipotesis 

dilakukan dengan cara mengolah data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner 

kepada 100 orang responden sebagai sample, serta menggunakan uji statistik Koefisien 

Korelasi Rank Spearman. 

 

 Dari hasil yang diperoleh Koefisien Korelasi Peringkat dari Spearman (rs) sebesar 

± 0,988989369, yang menunjukan ada hubungan searah yang cukup tinggi ( korelasi 

cukup kuat menuju sempurna ) antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Konsumen Hotel 

& Restoran Talagasari. Melalui perhitungan statistik Koefisien Determinasi (R) / (KD) 

dengan menggunakan rs, didapatkan besarnya Koefisien Determinasi (K) sebesar ± 

97,8099972%. Hal ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan mempengaruhi Loyalitas 

Konsumen Hotel & Restoran Talagasari sebesar ± 97,8099972%.  
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ABSTRAC 

 

 

…………………………………………………………. 

Research method which used in this research was survey approach method, 

information which could collected by gived quesionair to respondents. This research is 

descriptive analysis which descripts structured, factually and properly. Abouth facts, also 

correlation between variable which has been analyzed. The objective of this research is to 

test a reliability of a hypotesis. 

 

Hypotesis used in the research was service quality will effected the degree of 

customer loyality. The hypotesis test done by manage data which were collected from 

quisionair to100 respondents as sample, also used Rank Spearman coeficient correlation 

statistic test. 

 

From the test , Rank Spearman coeficient correlation (rs) is ±0,988989369, which 

mentioned that there was hight correlation (strong correlation) between service quality 

with degree of customer loyality in Hotel & Restoran Talagasari. By this statistic 

calculation of coeficien of determination (R)/(KD) used rs,resulted the coeficien of 

determination (K) was ± 97,8099972 %. This mentioned that effect level service quality 

effected to customer loyality in Hotel & Restoran Talagasari was ± 97,8099972 %. 
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