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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Kalo orang bisa, saya berusaha untuk mencapai 

kata BISA” 

 (Andreas Kennes Jonathan) 

 

Men of integrity, by their very existence, rekindle the belief that as a people we 

can live above the level of moral squalor. We need that belief; a cynical 

community is a corrupt community.  

(John W. Gardner) 
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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa ke empat dimensi dalam 

kualitas pelayanan, yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Aryaduta 

Palembang. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan metode 

kuantitatif. Penelitian ini menggunakan dua sumber data, yaitu data 

primer dan data sekunder. Untuk memperolah data primer peneliti 

melakukan wawancara dan penyebaran kuesioner. Selain itu, peneliti 

juga melakukan dokumentasi dan studi kepustakaan untuk data sekunder. 

Populasi dalam penelitian ini pelanggan Hotel Aryaduta Palembang 

sebanyak 100 pelanggan. Penentuan sampel ini adalah dilakukan dengan 

menggunakan jenis metode purposive sampling. Teknik analisis data 

yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier berganda. Hasil 

penelitian menjelaskan  beberapa keluhan pelanggan dalam menikmati 

pelayanan yang diberikan. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa 

reliability (daya tahan) dan emphaty (empati) tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan responsiveness 

(daya tanggap) dan assurance (jaminan) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keluhan pelanggan juga harus 

menjadi  perhatian pihak hotel agar pelanggan dapat merasa nyaman 

selama berada di lingkungan Hotel. Apabila penerapan komunikasi dan 

peningkatan SOP dilakukan secara bersamaan maka akan semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan yang diberikan kepada Food and Beverage 

Hotel Aryaduta Palembang. 

Kata Kunci:  Daya Tahan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Kepuasan 

pelanggan, 
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Abstract 
 

This study aims to analyze the four dimensions of service quality, namely 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy in increasing 

customer satisfaction at Hotel Aryaduta Palembang. This research uses 

qualitative methods and quantitative methods. This study uses two 

sources of data, namely primary data and secondary data. To obtain 

primary data, researchers conducted interviews and distributed 

questionnaires. In addition, researchers also conducted documentation 

and literature studies for secondary data. The population in this research 

is 100 customers of Hotel Aryaduta Palembang. The determination of this 

sample was carried out using a purposive sampling method. The data 

analysis technique used is multiple linear regression analysis techniques. 

The results of the study explain several customer complaints in enjoying 

the services provided. The results of hypothesis testing show that 

reliability and empathy do not have a significant effect on customer 

satisfaction, while responsiveness and assurance have a significant effect 

on customer satisfaction. Customer complaints must also be a concern of 

the hotel so that customers can feel comfortable while in the hotel 

environment. If the implementation of communication and improvement 

of SOP are carried out simultaneously, the higher the level of customer 

satisfaction given to the Food and Beverage Hotel Aryaduta Palembang. 

Key words: Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Customer 

satisfaction 
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