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ABSTRAK

Oleh:

JACQUELINE MARGARET SURYA ATMAJA

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang menjadi motor penggerak dalam
pertumbuhan ekonomi negara.Keragaman destinasi wisata di Kabupaten
Sumenep, Madura membawa faktor positif pada peningkatan kunjungan wisatawan,
sehingga diperlukan hotel dengan kualitas yang baik. Hotel sebagai salah satu sarana
akomodasi dalam industri pariwisata. Semakin banyaknya hotel yang bermunculan
menyebabkan meningkatnya persaingan yang semakin ketat. Produk, harga, lokasi
dan kualitas layanan yang ditawarkan tiap hotel berbeda- beda, dengan tujuan yang
sama Yyaitu ingin meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan mutu
kualitas layanan sehingga dapat mempertahankan dan mengembangkan usahanya.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh produk, harga, lokasi dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Wijaya 1 Sumenep
Madura.Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dan menggunakan teknik pengambilan
sampel purposive sampling. Data yang digunakan dalam penelitian adalah data
primer dengan sampel yang diambil 100 orang. Sedangkan teknik analisis yang
digunakan adalah analisis regresi berganda. Hasil pengujian produk(X;)
menunjukkan bahwa nilat t piwngl,161 < nilai tiapel

1,985, sehingga dapat disimpulkantidakberpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(YY) di Hotel Wijaya 1 Sumenep, Madura. Hasil pengujian harga(X;) menunjukkan
bahwa nilat t piwngl,064 < nilai tae 1,985, sehingga dapat disimpulkan
tidakberpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Hotel Wijaya 1 Sumenep,
Madura. Hasil pengujian lokasi(X3) menunjukkan bahwa nilat t hing0,991 < nilai
trper 1,985, sehingga dapat disimpulkan tidakberpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Y) di Hotel Wijaya 1 Sumenep, Madura. Hasilpengujiankualitas
layanan(Xs) menunjukkan bahwa nilat t hitung4,422 > nilai tane 1,985 dan Tingkat
signifikansi  0,000<0,05, sehingga dapat disimpulkan berpengaruh signifikan
terhadap  kepuasan pelanggan(Y) di  Hotel Wijaya 1  Sumenep,
Madura.Berdasarkan hasil regresi linear berganda, kontribusi yang paling besar
adalah kualitas layanan (X;) sebesar 54,9% dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: produk, harga, lokasi, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

Oleh:

JACQUELINE MARGARET SURYA ATMAJA

Tourism is one of the sectors that become the driving force in the country's economic
growth. The diversity of tourist destinations in Sumenep regency, Madura brings a
positive factor in the increase of tourist visits, so it takes a hotel with good quality.
Hotels as one means of accommodation in the tourism industry. The increasing
number of hotels that have sprung up has led to increasingly intense competition.
The product, price, location and quality of service offered by each hotel are
different, with the same goal that is to increase customer satisfaction through
quality improvement of service quality so as to maintain and develop their business.
The purpose of this study is to determine the effect of product, price, location and
quality of service to customer satisfaction in Hotel Wijaya 1 Sumenep Madura.
This type of research is quantitative and use purposive sampling sampling
technique. The data used in the study is the primary data with samples taken 100
people. While the analysis technique used is multiple regression analysis. Product
test results (X1) show that nilat t arithmeticl,161

<value ttable 1,985, so it can be concludedtidak affect to customer satisfaction (Y)
at Hotel Wijaya 1 Sumenep, Madura. The result of price test (X2) shows that nilat
t arithmetic1.064 <ttable value 1,985, so it can be concluded not affect to
customer satisfaction (Y) at Hotel Wijaya 1 Sumenep, Madura. The result of
location test (X3) shows that nilat t arithmetic0,991 <ttable value 1,985, so it can
be concluded not affect to customer satisfaction (Y) at Hotel Wijaya 1 Sumenep,
Madura. The result of the quality of service test (X4) shows that nilat t arithmetic
4,422> ttable value 1,985 and significance level 0,000 <0,05, so it can be
concluded have a significant effect on customer satisfaction (Y) at Wijaya 1
Sumenep, Madura.Berdasarkan multiple linear regression, the greatest
contribution is the quality of service (X4) of 54.9% in affecting customer
satisfaction.

Keywords: product, price, location, service quality and customer satisfaction
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