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ABSTRAK

Penelitian dengan judul Analisis Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Konsumen pada Hotel Ratna di Probolinggo bertujuan untuk

menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas jasa Hotel Ratna terhadap

kepuasan dan loyalitas konsumen. Kualitas jasa terdiri dari daya tanggap,

keandalan, empati, jaminan dan bukti fisik. Populasi dalam penelitian ini adalah

seluruh konsumen yang telah menggunakan dan merasakan jasa pelayanan

perhotelan di Hotel Ratna Probolinggo. Sampel penelitian ini sebanyak 70

responden, mengunakan metode purposive sampling. Hasil dari penelitian ini

adalah variabel daya tanggap (X1), keandalan (X2) dan bukti fisik (X5)

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan variabel jaminan (X3) dan

empati (X4) tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kemudian, hasil dari

penelitian ini terhadap loyalitas konsumen adalah variabel daya tanggap (X1),

keandalan (X2), jaminan (X3), empati (X4) dan bukti fisik (X5) berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen, serta kepuasan konsumen (Z) berpengaruh terhadap

loyalitas konsumen (Y).

Kata kunci: daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, buti fisik, kepuasan

konsumen dan loyalitas konsumen
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ABSTRACT

Research entitled Effect of Quality of Service Analysis Of Consumer Satisfaction

and Loyalty in the Hotel Ratna in Probolinggo aims to analyze and determine the

effect of service quality Hotel Ratna on consumer satisfaction and loyalty. Quality

of service consisting of responsiveness, reliability, empathy, assurance and

physical evidence. The population in this study are all consumers who have used

and feel the hospitality services at the Hotel Ratna Probolinggo. The sample of

this study were 70 respondents, using purposive sampling. The results of this

study is the response variable (X1), reliability (X2) and physical evidence (X5)

effect on consumer satisfaction, while the collateral variable (X3) and empathy

(X4) has no effect on consumer satisfaction. Then, the results of this research on

consumer loyalty is a variable of responsiveness (X1), reliability (X2), assurance

(X3), empathy (X4) and physical evidence (X5) effect on consumer loyalty, and

customer satisfaction (Z) affects customer loyalty (Y).

Key words: responsiveness, reliability, assurance, empathy, physical bouts,

consumer satisfaction and consumer loyalty
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