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ABTRAK 
 
 
Nazaruddin Kurniawan,     NIM : 1310302-034 

Karya Akhir “Pengaruh Mutu Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen” 

 (Studi Kasus di Hotel Permata Krakatau, Cilegon) 

 

Masalah yang teliti dalam Karya Akhir ini adalah pengaruh mutu pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Penulisan ini memberikan informasi mengenai 

pengaruh mutu pelayanan dalam memenuhi kepuasan konsumen, yang merupakan 

tuntukan salah satu bagian dari manajemen pemasaran. 

Tujuan penulisan ini adalah untuk mencari arah hubungan dan besarnya 

pengaruh mutu pelayanan kamar di Hotel Permata Krakatau terhadap tingkat 

kepuasan konsumen, sehingga dapat diketahui unsur-unsur pelayanan mana saja 

yang harus dipertahankan. 

Perusahaan yang diteliti yaitu Hotel Permata Krakatau, yang bergerak 

dibidang jasa perhotelan, dibawah naungan PT. Krakatau Steel Grup. Yang 

merupakan Hotel pertama berdiri di Kota Cilegon. 

Metode penulisan yang digunakan dalam penulisan ini adalah metode 

deskriptif analisis. Pengambilan sample mutu pelayanan (sebagai variable X) dan 

tingkat kepuasan konsumen (sebagai variable Y) dari bulan Juli 2006 sampai 

dengan bulan Agustus 2006, khususnya untuk konsumen yang mempergunakan 

jasa seluruh kamar hotel. 

Dalam analisis ini digunakan pengujian statistic Regresi Linear, dan 

pengujian korelasi dan koefisien Determinasi untuk menolak/menerima H0. 

Hasil penulisan ini menunjukkan adanya hubungan yang cukup erat dan 

searah, yaitu 0,64 antara mutu pelayanan kamar hotel dengan tingkat kepuasan 

konsumen (penginap); sedangkan penbgaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen adalah sebesar 41,99%. 
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