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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan yang terdiri
dari bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (emphaty) terhadap kepuasan pelanggan Hotel
Aston Ketapang. Pengumpulan data menggunakan kuisioner. Jenis penelitian
digunakan yaitu pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyal 100 responden. Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan
uji reliabilitas, analisis regresi berganda, uji F, uji t dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya
tanggap (responmsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty) secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Hotel Aston Ketapang.

Sebelum dilakukan uji hipotesis dilakukan uji validitas dan uji reabilitas.
Hasilnya dari semua variabel adalah valid dan reliable. Hasil uji t menunjukkan
masing-masing variabel dengan signifikansi lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian
hipotesis yang kedua menyatakan “kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik
(tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (respomsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (emphaty) berpengaruh simultan terhadap kepuasan
pelanggan Hotel Aston Ketapang” dapat didukung kebenarannya.

Kata kunci : Kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik (tangibles), kehandalan

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (emphaty).
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ABSTRACTION

The purpose of this study is examine the influence of service quality consisting
of physical evidence (tangibles), reliability, responsiveness, assurance, and empathy
towards customer satisfaction of Aston Ketapang Hotel. Data collection using
questionnaires. The type of research used is quantitative approach. The sample used
in this study sebanyal 100 respondents. Data analysis method used is test of validity
and reliability test, multiple regression analysis, F test, t test and coefficient of
determination. The results showed that the physical evidence (tangibles), reliability
(reliability), responsiveness (assurance), and empathy (empathy) together affect the
customer satisfaction Aston Hotel Ketapang.

Before the hypothesis test is done the validity and reliability. The result of all
variables is valid and reliable. Result of t test show each variable with significance
less than 0,05. Thus the second hypothesis states "the quality of service consisting of
physical evidence (tangibles), reliability, responsiveness, assurance, and empathy
simultaneously affect customer satisfaction Aston Ketapang” can be supported the
truth.

Keywords : Quality of service consisting of physical evidence (tangibles), reliability,
responsiveness, assurance, and empathy.
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