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ABSTRAK

Industri jasa penginapan merupakan salah satu dari bidang industri yang dapat
mendukung pariwisata. Banyak faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen, seperti pelayanan yang memuaskan, fasilitas yang menunjang, lokasi
yang strategis dan harga yang terjangkau. Salah satu hotel yang berkembang pesat
di Surabaya dan menjadi rujukan traveler adalah Hotel Elinoki Guest House.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
lokasi dan harga terhadap kepuasan pelanggan Elinoki Guest House di Surabaya.
Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling. Jumlah
sampel pada penelitian ini adalah 100 responden yang pernah datang atau
menginap di Elinoki Guest House Surabaya. Pengolahan data dengan
menggunakan Program SPSS Statistik versi 22.0 Berdasarkan hasil pengolahan
data, dapat dikatakan bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid dan semua
variabel dinyatakan reliabel. Hasil uji t diperoleh hasil sebagai berikut: kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil nilai
t hitung (5,710) > t tabel (1,985), fasilitas tidak berpengaruh terhadap terhadap
kepuasan pelanggan dengan hasil t hitung (-1.953) < -t tabel (-1.985), lokasi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan hasil t hitung
(5,687) > t tabel (1.985), harga tidak berpengaruh terhadap terhadap kepuasan
pelanggan dengan hasil t hitung (0,955) < t tabel (1.985).

Kata kunci : kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi, harga, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

The lodging service industry is one of the industries that can support tourism.
Many factors affect the level of customer satisfaction, such as satisfying service,
supporting facilities, strategic location and affordable prices. One of the hotels
that is growing rapidly in Surabaya and being a traveler's reference is the Hotel
Elinoki Guest House. This study aims to determine the effect of service quality,
facilities, location and price on customer satisfaction Elinoki Guest House in
Surabaya. The sampling method used was Purposive Sampling. The sample in this
study were 100 respondents who had come or stayed at Elinoki Guest House
Surabaya. Data processing using the SPSS Statistics Program version 22.0. Based
on the results of data processing, it can be said that all statement items are
declared valid and all variables are declared reliable. The results of the t test are
as follows: service quality has a significant effect on customer satisfaction with
the results of the t arithmetic (5,710) > t table (1,985), the facility has no effect on
customer satisfaction with the results of t arithmetic (-1.953) < -t table (-1.985),
location has a significant effect on purchasing decisions with the results of t
arithmetic (5,687) >t table (1,985), price does not affect customer satisfaction
with the results of t arithmetic (0.955) <t table (1985).

Keywords: service quality, facilities, location, price, customer satisfaction.
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