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ABSTRACT

Tourism is one of the contributing sectors in the economy of the country and society
wherever tourism is located. This happens because tourism is a sector that is
promising and provides benefits if it is developed properly. This research was
conducted at Paradise Hotel Golf and Resort Likupang with the aim of knowing the
level of guest satisfaction towards the quality of service provided by this hotel. The
research method used is a quantitative approach with descriptive research
methods. Analysis of data obtained from questionnaires used to determine the level
of customer satisfaction by using a range. Questionnaires were distributed to 30
respondents who were staying or had stayed at Paradise Hotel Golf and Resort
Likupang using the snowball sampling method. The results showed that respondents
were satisfied or very satisfied with each and all of the five dimensions of service
quality, namely Tangible, Reliability Responsiveness, Assurance, and Empathy
provided by Paradise Hotel Golf and Resort.
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ABSTRAK

Pariwisata merupakan salah satu sektor penyumbang dalam perekonomian negara
dan masyarakat di manapun pariwisata berdiri, hal ini terjadi karena pariwisata
merupakan suatu sektor yang menjanjikan dan memberikan keuntungan jika
dikembangkan. Penelitian ini dilakukan di Paradise Hotel Golf and Resort
Likupang dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan tamu terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh hotel ini. Metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan metode penelitian deskriptif dan analisis data yang
didapatkan dari kuesioner digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan
konsumen dengan menggunakan rentang (range). Kuesioner dibagikan kepada 30
responden yang sedang menginap ataupun pernah menginap di Paradise Hotel Golf
and Resort Likupang dengan menggunakan metode snowball sampling. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa responden merasa puas atau sangat puas terhadap
masing-masing maupun keseluruhan dari lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu
Berwujud, Kehandalan, Daya Tanggap, Kepastian, dan Empati yang disediakan
oleh Paradise Hotel Golf and Resort

Kata kunci: Berwujud, Daya tanggap, Empati, Kehandalan, Kepastian, Kepuasan
Pelanggan, Kualitas Pelayanan
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