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ABSTRAK 

Memuaskan dan mempertahankan konsumen merupakan faktor penting dalam 

industri perhotelan. Dalam industri perhotelan, konsumen bukan hanya sebagai 

pengguna jasa, namun kunsumen juga memiliki pandangan standar pelayanan dan 

kualitas terhadap suatu properti. Di zaman seperti ini, dimana konsumen 

menginginkan sesuatu yang cepat, dengan berbagai keinginan yang kompleks. 

Tujuan utama penelitian ini adalah menemukan dampak kualitas pelayanan pada 

kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini akan menunjukkan dampak dari 

berbagai dimensi kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan hotel. Penelitian 

dilakukan terhadap 100 responden yang merupakan pelanggan dari VIVA Hotel 

Kediri. Dan dipilih menggunakan simple random sampling. Teknik analisis yang 

digunakan adalan analisis linier berganda dioalah dengan SPSS 22. Data 

merupakan data primer melalui kuesioner. Skala likert digunakan untuk mengukur 

variabel pada penelitian ini. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

Tangible (X1), Empathy (X4), Assurance (X5) berpengaruh secara positif dan 

signifikan. 
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