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ABSTRAK

Kepuasan tamu sangat penting dalam industri perhotelan, karena hal tersebut
merupakan tujuan perusahaan hotel untuk mendapatkan keuntungan yang
maksimal dari setiap tamu yang dating dan menginap. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dapat memberikan kepuasan
tamu pada Hotel Shofa Marwah Palembang. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dan kuantitatif dengan mengambil
sampel data 70 orang tamu yang pernah menginap dan menggunakan jasa pada
Hotel Shofa Marwah Palembang. Dari hasil kuesioner, dapat disimpulkan bahwa
tanggapan responden terhadap indikator Y' (Kepuasan tamu) Hotel Shofa Marwah
Palembang berada pada rata-rata 5,4 yang artinya sangat setuju. Berarti bahwa
kepuasan tamu (Y) yang dimiliki oleh Hotel Shofa Marwah Palembang seperti
tamu merasa nyaman atas pelayanan yang diberikan karyawan hotel. Dari data
hasil kuesioner yang sudah diuji validitas layak diujikan dengan nilai r tabel diatas
0,24 begitu juga dengan hasil uji realibitas diatas 0,600 sehingga penelitian ini
dapat dilakukan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Housekeeping, Kepuasan Tamu.



ABSTRACT

Guest satisfaction is very important in the hospitality industry, because it is the
goal of hotel companies to get the maximum benefit from every guest who comes
and stays. The purpose of this study was to find out whether service quality can
provide guest satisfaction at Hotel Shofa Marwah Palembang.The research
method used in this study is a qualitative and quantitative method by taking a data
sample of 70 guests who have stayed and used services at the Shofa Marwah
Hotel Palembang. From the results of the questionnaire, it can be concluded that
the respondents' responses to the Y indicator (guest satisfaction) of Hotel Shofa
Marwah Palembang are at an average of 5.4, which means they strongly agree.
Means that guest satisfaction (Y) owned by Hotel Shofa Marwah Palembang, such
as guests feel comfortable with the services provided by hotel employees. From
the data from the questionnaire results that have been tested for validity, it is
feasible to be tested with a value of r table above 0.24 as well as the results of the
reliability test above 0.600 so that this research'can be carried out.

Keywords: Quality Service Housekeeping, Satisfaction Guest.
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