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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AT
HOTEL SELECTA BATU

ABSTRACT

Business opportunities in the tourism industry, especially hospitality in
Indonesia, are currently quite large, as evidenced by the increase in Indonesia's foreign
exchange which is one of the roles of the tourism sector. The long-term sustainability
of a hotel is influenced by the service quality of the hotel in question. The better the
quality of the hotel, the sustainability of the existing hotel business will last longer.

This study aims to determine the significance of the effect of service quality
variables consisting of tangible (X1), empathy (X2), responsiveness (X3), reliability
(X4), and assurance (X5) simultaneously and partially on customer satisfaction and to
determine which variable has the dominant influence on customer satisfaction at the
Selecta Batu Hotel. The type of research used in this research is explanatory, the type
of data used is quantitative and qualitative data, primary and secondary data sources
and data collection methods in the form of questionnaires, interviews and
documentation. The population in this study are customers who stay at the Selecta Batu
Hotel and the samples obtained are 60 respondents. The sampling technique used in
this study was accidental sampling and purposive sampling. The data analysis
technique used is multiple linear regression analysis.

The results of the hypothesis test research (F test and t test) show that physical
evidence (X1), empathy (X2), responsiveness (X3), reliability (X4), and assurance (X5)
have an effect simultaneously or jointly on satisfaction customer (Y). The magnitude of
the coefficient of determination is 0.663 or 66.3%, which means that 66.3% of customer
satisfaction is influenced by the variables tangible (X1), empathy (X2), responsiveness
(X3), reliability (X4), and assurance (X5).

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI HOTEL SELECTA BATU

ABSTRAK

Peluang bisnis diindustri pariwisata khususnya perhotelan di Indonesia saat ini
cukup besar, terbukti dengan meningkatnya devisa negara Indonesia yang merupakan
salah satu peran dari sektor pariwisata. Keberlangsungan jangka panjang yang dimiliki
oleh suatu hotel didorong kualitas pelayanan hotel yang bersangkutan. Semakin baik
kualitas dari hotel, maka keberlangsungan atau sustainability dari bisnis hotel yang ada
juga akan berlangsung lebih lama.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel
kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), empati (X2), dayatanggap (X3),
keandalan (X4), dan jaminan (X5) secara simultan dan parsial terhadap kepuasan
pelanggan serta untuk mengetahui variabel manakah yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Selecta Batu. Jenis penelitian dalam penelitian
ini eksplanatori, dengan data kuantitatif dan kualitatif, sumber data primer dan
sekunder dan metode pengumpulan data berupa kuesioner, wawancara dan
dokumentasi. Populasi penelitian yaitu pelanggan yang bermalam di Hotel Selecta
Batu, sampel yang diperoleh sebanyak 60 responden. Teknik pengambilan sampel yang
diterapkan dalam penelitian ini adalah teknik accidental sampling dan purposive
sampling. Teknik analisis data yang diterapkan yaitu analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian uji hipotesis (uji F dan uji t) memperlihatkan bahwa bukti fisik
(X1), empati (X2), dayatanggap (X3), keandalan (X4), dan jaminan (X5) berpengaruh
secara simultan atau secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan (). Besarnya
koefisien determinasi sebesar 0,663 atau 66,3% yang artinya 66,3% kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh variabel bukti fisik (X1), empati (X2), daya tanggap (X3),
keandalan (X4), dan jaminan (X5).

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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