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Abstrak 
 
 Peranan hotel sebagai sarana dalam memenuhi kebutuhan pelanggan menjadi semakin 

penting bagi masyarakat. Penulis menganalisis tingkat kepuasan pelanggan  terhadap kualitas 

pelayanan pada Hotel Bumi Karsa dan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan atas pelayanan jasa agar menarik dan mempertahankan pelanggan 

sehingga tetap menggunakan jasa pada hotel tersebut dengan pemenuhan harapan pelanggan 

yang dilakukan. 

 Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan (dilihat pada 

tingkat pelaksanaan dengan tingkat kepentingan) serta mengetahui hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 

 Metode yang digunakan adalah Metode Deskriptif Kulaitatif (membandingkan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan dengan menggunakan diagram kartesius dan analisis 

korelasi) dan Metode Deskriptif Kuantitatif (mengolah data-data hasil penyebaran 

kuisionertentang kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menggunakan analisis korelasi, 

diagram kartesius dan uji-t) serta menggunakan teknik pengumpulan data dengan cara 

penyebaran kuisioner kepada responden, wawancara dengan pihak Hotel Bumi Karsa, dan studi 

kepustakaan. 

 Hasil penelitian menghasilkan adanya pembagian faktor – faktor yang ada ke dalam 4 

kuadran; yaitu kuadran A (pelayanan karyawan, perilaku karyawan, menanggapi keluhan, 

keamanan, penataan eksterior dan interior, fasilitas pendukung), kuadran B (harga kamar, 

profesionalisme karyawan, reservasi, kesigapan melayani, tanggapan masalah, jaminan mutu, 

pengetahuan karyawan, keramahan), kuadran C (tata karma karyawan, kepedulian karyawan, 

kemudahan pelanggan, lokasi hotel, kualitas karyawan), dan kudran D (perhatian individu kepada 

karyawan) dan menunjukkan hubungan yang signifikan dan positif antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan. 
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