ABSTRAKSI

Dalam mempertahankan kelangsungan hidup usahanya, setiap perusahaan baik
itu yang bergerak dibidang manufaktur maupun yang bergerak dibidang jasa, seperti
halnya hotel, dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Melalui kualitas pelayanan yang
sesuai dengan harapan para konsumen, maka diharapkan dapat menimbulkan
kepuasan bagi konsumen yang menginap di hotel yang bersangkutan.

Atas dasar uraian diatas, mak dirasakan perlu dilakukan penelitian untuk
menganalisa pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Hotel Savoy Homann. Diharapkan dengan adanya penelitian ini, dapat dijadikan
bahan evaluasi dan sekaligus dapat mengenali temuan-temuan dilapangan yang dapat
dijadikan sebagai dasar bagi pihak menajemen hotel Savoy Homann dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan yang menginap melalui perbaikan atas keluhan
yang disampaikan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan metode survey, dimana jawaban dari responden
( para konsumen ) dari sebagian populasi dikumpulkanlangsung ditempat kejadian
secara empirik dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi yang
bersangkutan terhadap objek penelitian.

Setelah dilakukan uji stastistik dengan menggunakan koefisien korelasi rank
spearman, didapat »,= 0,64, hal ini menunjukkan bahwa antara kualitas pelayanan (

variable X ) dan kepuasan pelanggan ( variable Y ) terdapat hubungan yang cukup
kuat hal ini dapat dilihat dari batas-batas yang ditunjukkan oleh D.J Champion dalam
statistiknya.

Setelah didapat koefisien korelasi maka langkah selanjutnya dilakukan
perhitungan koefisien determinasi, berdasarkan hasil perhitungan koefisien
determinasi, diketahui bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan adalah sebesar 41 % dan sisanya adalah pengaruh factor lain
yang tidak diteliti.

Setelah didapat koefisien korelasi dan koefisien determinasi, maka langkah
selanjutnya adalah melakukan pengujian hipotesis dengan a =5 % ternyata didapat
bahwa 1,,,,. >, Yaitu sebesar 5,1362 > 1,6839 yang berarti Ho ditolak dan Hi

diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
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