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ABSTRAKSI

Bisnis perhotelan saat ini menunjukkan persaingan yang scmakin

meningkat, khususnya di Surabaya. Hal ini disebabkan perkembangan kota

Surabiya yang cukup pesat baik sektor perekonomian maupur sektor panwisata'

Semaliin banyaknya hotel di Surabaya yang menawarkan fasilitas-fasilitas yang

hampir sama, khususnya hotel-hotel yang sekelas. maka yang rnelnbedakan satu

hotel dengan hotel yang lain adalah layanan yang diberikan.

Birdasarkan latar belakang pennasalahan diatas maka dapat dirumuskan

rnasalah apakah variabel-variabel kualitas layanan tnernpunyai penganrh terhadap

kcpuasan pelanggan baik secara simultan maupLrn parsial di Hotel Majapahit

lvlandarin Oriental Surabaya.
Mcnurut lVlowen (1995:5ll) "(:ustomer .\atitfoction is def ned as the over

oll altitude regarditg a goods or semices afier il\ acEi.\itiott and use" hal ini
berarti kepuasan pelanggan merupakan keseluruhan sikap pelanggan setelah

memperoleh atau menggunakan barang atau layalan.
Sarnpel yang diambil dalarn pelelitian ini sebanyak 50 sampel. Populasi

yang akan ditoliti tidak teridentifikasi maka teknik pengambilan sarnpel yang

<ligurrakan adalah non prcbability sampling dengarr tipe quota sampling yaitu

sampel yang diambil ditentukan dulu karaktcristiknya oleh penelit'i dan

karakteristik sampel yang digunakan memiliki karakteristik yang sama dengan

target populasi.
Pada pcnelitian ini teknik aaalisa yang digunakan adalah analisis regresi

linear berganda karena peneliti ingin rnempredrksi pengarulr variabel-variabel

kualitas layanan terludap kepuasan pelanggan.

Berdasarkar hasil penelitian didapatkan pelsanraan Y -0,1I I + 0,233 XL

+ 0,i73 X: + 0,220 X: + 0,175 X4 + 0,245 X5 nilai tersebut nreurpunyai pengaruh

Lcrhadap kcpuasan pclurggan, dal d:ri pcrhitungan koclisicn korcla-si didapatkan

nilar sebesar 0,869, nilai tersebut menunjukkan huburrgan yang kuat dan variabel-

variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan koefisien determinasi

didapa*an nilai 0.756 yang berarti 75,6%o vaiasi dari kepuasan pelanggan dapat

dijelaskan oleh kelima variabel bebas, yaitt Tangibles (X11, Reliabilirv (X).
llcsponsiwnass (X3), Assurance (&), dan limpharv (X5) sedangkan sisannya

24,4% dijelaskan oleh variabel lain drluar kelima variabel tersebut.

Dari penghitungan uii t didapatkan 111,,p Tizzgrble's (Xr) - 2.087,

tleliubility (X) - 2,533, Responsiveness (Xr) : 2,139, Assurunce (Xq) -'2,123,

Emphaty (Xs) : 2,415 dan 16661 16,5y"i = 1,680 dimana thit 
'g 

> tut't sehingga H6

ditolak dan H, diterirna. Ini rnenunjuk-kan bahwa variabel-variabel dalarn kualitas

layanan secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan. Secara simultan didapatkan nilai F61,', scbcsar (27,220) > Fa*r
(2,4270) jadi Hu ditolak dan H, diterima. Ini menunjukkan bahwa variabel-

variallel dalam kualitas layanan secara bersama-sama berpengadr secara

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dapat ditenma (terbukti) kebenaramya.


