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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis : Pengaruh
Receptionist, Facilities, Hygiene Sanitasi, dan Word Of Mouth terhadap Kepuasan
Tamu Yang Menginap Di Hotel Grand Inna Tunjungan Surabaya. Populasi
penelitian ini adalah konsumen yang pernah menginap di Hotel Grand Inna
Tunjungan Surabaya minimal sebanyak dua kali. Sampel yang digunakan sebanyak
fv 100 responden. Dalam menganalisis data menggunakan metode kuantitatif
g %enggunakan aplikasi SPSS25. Dalam teknik menganalisis data menggunakan uji
2@ yaliditas, dan uji reliabilitas. Hasil uji validitas setiap pernyataan tiap variabel
3 katakan valid karena nilai rhitung > rwabel (0,1654). Hasil uji reliabilitas secara
seluruhan menunjukan nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,5 sehingga
= ‘Earlabel yang digunakan dapat dikatakan reliabel. Untuk uji asumsi klasik
o r&eﬁggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Hasil
i gormalitas pada grafik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi
E dorgalitas. Hasil uji multikolinearitas menyatakan bahwa semua variabel memiliki
“é mildl toleransi > dari 0,1 dan nilai VIF < dari 10, hal ini menunjukkan bahwa tidak
lﬁrjﬂ’dl multikolinearitas. Hasil uji heteroskedastisitas dianggap bahwa tidak ada
ﬁetgroskedastlsnas karena pada grafik tidak ada pola yang teratur dan penyebaran
@ll{, yang acak. Untuk menguji hipotesis menggunakan analisis regresi linier
bbgganda, analisis koefisien determinasi, dan uji t. Analisis regresi linear berganda
meBghasilkan persamaan yaitu : Y = 3.113 + 0.58X1 + 0.022X, + 0.149X3 +
@ 221X4. Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square
bgsar 0.226 (22,6%) artinya memiliki kontribusi rendah. Hasil uji t : (1) variabel
cEptionist memiliki t nitung (1.283) < t tavel (1.66150) sehingga dapat dinyatakan
cBptionist tidak berpengaruh terhadap kepuasan tamu. (2) variabel facilities
ephlhkl thitung (0.376) < twner (1.66150), sehingga menyatakan facilities tidak
rgengaruh terhadap kepuasan tamu. (3) variabel Hygiene Sanitasi memiliki thitung
.@50) > twper (1.66150), sehingga menghasilkan variabel hygiene sanitasi
rPengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu. (4) variabel word of mouth
emiliki thitung (2.407) > tranel (1.66150), sehingga menghasilkan variabel word of
outh berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu.
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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze: The influence of Receptionist,
Facilities, Hygiene Sanitation, and Word of Mouth on the Satisfaction of Guests
Staying at the Grand Inna Tunjungan Hotel, Surabaya. The population of this
research is consumers who have stayed at the Grand Inna Tunjungan Hotel in

s Surabaya at least twice. The sample used was 100 respondents. In analyzing the
& data using quantitative methods using the SPSS25 application. In data analysis
P %chniques using validity tests and reliability tests. The validity test results for each
=
®@ Gatement for each variable are said to be valid because the value of rcount > rtable
é §.1654). The overall reliability test results show that the Cronbach's Alpha value
@ & greater than 0.5 so that the variables used can be said to be reliable. To test
agsical assumptions, use the normality test, multicollinearity test and
oscedasticity test. The results of the normality test on the graph show that the
cgession model meets the assumptions of normality. The results of the
#icollinearity test state that all variables have a tolerance value > 0.1 and a VIF
[Be < 10, this indicates that multicollinearity does not occur. The results of the
tgfoscedasticily test are considered to be that there is no heteroscedasticity
bedause the graph does not have a regular pattern and the distribution of points is
Zom. To test the hypothesis using multiple linear regression analysis, coefficient
g termination analysis, and t test. Multiple linear regression analysis produces
e%quation, namely: Y = 3.113 + 0.58X1 + 0.022X2 + 0.149X3 + 0.221X4. The
‘es§lts of the analysis of the coefficient of determination show that the Adjusted R
wire value is 0.226 (22.6%), meaning it has a low contribution. T test results: (1)
eﬁeceptionist variable has t count (1.283) < t table (1.66150) so it can be stated
gag the receptionist has no effect on guest satisfaction. (2) the facilities variable
&mﬁtcount (0.376) < ttable (1.66150), so that it states that facilities have no effect
Zuest satisfaction. (3) The Sanitation Hygiene variable has tcount (3.050) >
e (1.66150), resulting in the sanitation hygiene variable having a significant
gjett on guest satisfaction. (4) the word of mouth variable has tcount (2.407) >
#able (1.66150), resulting in the word of mouth variable having a significant effect
@:n guest satisfaction.
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Reywords:  Receptionist, Facilities, Hygiene Sanitation, Word Of Mouth,
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