ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengadimensi-dimensi
bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan depekiulian terhadap kepuasan
dan loyalitas konsumen di Hotel Grand Candi SenwardPopulasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan/ penggasa Hotel yang berada di
Hotel Grand Candi Semarang. Dengan menggunakaiktgurposive sampling,
yaitu dikhususkan bagi konsumen yang pernah mepgmaimal dua kali dan
umur > 20 tahun maka diperoleh jumlah sampel sebesarré§onden. Alat
analisisnya adalah path analisis, dimana sebelurditglukan uji validitas dan
reliabilitas serta uji asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik memypai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggdapat diartikan bahwa
semakin lengkap dan memadai bukti fisik yang dkaeripihak hotel Grand Candi
Semarang, maka akan semakin meningkatkan kepuadanggan. Keandalan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhallepuasan pelanggan, dapat
diartikan bahwa semakin handal pihak hotel GrandhdCé&emarang dalam
memberikan pelayanan kepada para tamunya, makasakaakin meningkatkan
kepuasan pelanggan. Ketanggapan dan jaminan jugakteberpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kejedatau empati mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasatanggan, memberikan
pengertian bahwa semakin tinggi tingkat kepedulipinak hotel dalam
memberikan pelayanan kepada para tamu, maka akaakse meningkatkan
kepuasa pelanggan. Kepuasan pelanggan mempunyagarpén positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penjelasesebut dapat diartikan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan dalangmerakan jasa kamar Hotel
Grand Candi Semarang, maka akan berdampak padaingag loyalitas
pelanggan.
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ABSTRACT

This study aimed to analyze the influence of theedsions of the physical
evidence, reliability, responsiveness, assurancel @oncern for customer
satisfaction and loyalty at Grand Candi Semarange Ppopulation in this study
are all customer / user service hotel is locatedHimtel Grand Candi Semarang.
By using purposive sampling technique, which iseme=d for customers who
stayed at least twice and aged 20 years then obtained a sample of 100
respondents. Analysis tools is the path analysisichw previously tested the
validity and reliability as well as the classicasumption.

The results showed that physical evidence has d@iy@snd significant
impact on customer satisfaction, means that theenmmmplete and adequate
physical evidence provided by the hotel Grand Caelinarang, it will further
increase customer satisfaction. Reliability hasoaifive and significant impact on
customer satisfaction, means that the more relittideGrand Candi Semarang in
providing services to its guests, it will furthercrease customer satisfaction.
Responsiveness and assurance also proved postigesignificant impact on
customer satisfaction. Concern or empathy has dipesand significant impact
on customer satisfaction, gives the sense thahitieer the level of concern for
the hotel in providing services to the guests, itl further enhance the
gratification of customers. Customer satisfactiaas la positive and significant
impact on customer loyalty. The explanation caniriterpreted that the higher
level of customer satisfaction in using the sewioé room Hotel Grand Candi
Semarang, it will have an impact on high custorogalty.
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