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Rl"IGKASA� 

PERANA.'\' KUALITAS PELA YAJ'\AX TERHADAP KEPUAS;\l'\ 

PELANGGAN PADA HOTEL ASEAN BEST \\IESTERN M�DAl"I 

OLER: 

SUPRL<\!llUS NABABAN 

\ . 

·�· 

Salah satu luJuan pcnuhs mengudakan p.:nehllan pada I lot.:I A.scan Best 

\\lestem Medan adalah untuk apakah pelayanan }ang d1benl.an perusahaan sudah 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Untuk mendapalkan daui }&ng d1perlukan, pcnuhs mengadakan pencht1an 

Pcnelitian Kepustakaan (Library Rescarc�). yaitu metode mi merupakan suatu cam 

' 
pengumpulan data dan infonnasi dengan bersumber dan buku-buku 1eks (texl books), 

tultsan-tulisan ilmiah, sena hterutur lalnn)a yang berhubungan dcngan masalah yang 

d11eh11 Data yang terl.umpul, sebaga1 ur.uan diatas, dJsebut data sc:l..under Pcnelitian 

Lapangan (Field Research), ya1tu suaru cam untul. mengumpull.an data atau 

mfonnasi deogan berswnber langsung dan ObJek p.:nehuan di lapangun, dalam hal 

mi I lotel Asean Best Western Medan Dan has1I yang dipcrolch 1alah data pnmer 

Adapun tekmk pengumpulan data d1lakuka11 atL'llah Pcngamatan 

1obscrvasi). yaitu melakukan pengamaian langsung terbadap objek yang ditcliti untuk 

mcmperoleh gambamn m.:ngena1 fak1a d1lapangan. serta membuat catatan-catatan 

has1I pcngarnatan. Wawancara (1111av1t'w), )a1tu mengadakan tan) a 1awab dt?ngan 

p1hak-pihak yang bel'\\t:nang dalam pe"™1haan untuk mendapatkan mfonnas1 }ang 

d1perlukan Guna memperlancar atau mempergunakan proses wawnncara, d1scna1 
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pulu penggunaan daftar pertaoyaan (kuesioner) yang telah dtpcrsiapkan terlebih 

dabulu untuk dibagi-bagikan kcpada para respondeo dalam pcrusahaan agar mercka 

isi jawaban-jawaban. 

Berdasarkan hasil penelitian pada Hotel Ascan Besi Western Medan. 

dtperoleh kesimpulan bahwa benruk-bentuk fasilnas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan antara lain adalah Kamar. Restaurant, Bar Enterta1mcnt, Chciness 

Restaurant (Royal Palace Chenese Restaurant), Room Service. Lobby Lounge, 

Karaoke (Rambow karaoke Launge), Perkantoran. Bus1m:ss C.:nrre, Sv.'immiog Pool, 

Fitness Center (Sauna dan Jacuzzi). Function Room (Crystal Room), Foyer F1mction 

dan Basement Benn1k pelayanan yang diberikan pthak Hotel Asean Best Western 

Medan diantaranya adalah dengan Costumer Satisfaction Pro&•n1m, VIP Program, 

Complaint Handling dan Reception Quality. 

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 1ermasuk 

kategori interval "Bruk dan Sangat Baik" tetapi lebih mendekati "Baik". Dengan 

demik1an kualitas pelayanan yang diberikan Hotel Asean Best Western Medan 

menurut pcrseps1 pclanggan sudah tc:rmasuk sudah balk. Persepsi pelanggan terhadap 

11ngka1 b.epuasan terhadap pelayanan yang diberikan kategori interval "Puas dan 

Sangat Puas" tetapi lebib mendekati .. Puas". Dcngan demikian tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan pihak Hotel Asean Best Western 

\Ac:dan menurut persepsi pclanggan sudah termasuk kategori puas .. 
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