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AIlSTRAKSI 

HUlci Fatma mcrupakan hotd yang tergofong sebagai hutel mc-JalL 
Pl!mahaman akan kcbutuhan tamu hutel mendorong manajem~n dan pcmilik hotd 
terns bCrmO\3Si untuk menmgkalkan kualitas layanannya Permasalahan y:mg 
muncul ada!ah tidak terpcnubinya target manajernen dalam memenuhl tingkaL 
hunian kamar yang telah ditetapkan. 

Tujuan yang ingln dicapai dalam penelitian }TIl adalah untuk mengelahui 
pengaruh reliability terhadap kepuasan tamu Hotd Fauna Jombang, untuk 
mcngetahui pcngaruh re.I.'pmtf;w<-'tte,_~ tcrhadap kcpuasan tamu Hotel Fatma 
Jombang. untuk mcngetanui pengaruh langih/c terhadap kepuasan tamu Hmel 
Fatma Jomhang, untuk mel'lgetahui p.;::ngaruh (lSSurat1o! terhadap kl.:lJtJ..lsan tamu 
Hotel Fatma lombang, lJntuk mengetnhui pengaruh <'mfa/It}' tcrhadap kepuasan 
tamu Hotel Fatma .lomoong, untuk rnengctahul pcngaruh refwhlliry lcrhadap 
!oyalitas tamu Hotel Fatma Jombang., untuk mengetahui pengaruh rCYIfIllSfFL'UI.',,>S 

tcrh"dap loyalita:; {amu Ilote! Fauna Jornbang, untuk mengetahui pcngaruh 
LiHI!Ih/,' lcrna.iap j;)~ahtas lamu Botd Falma Jnmbang, untuk m(:ngelahui 
pt'ngaruh aSSltrufUt-" terhadap loyalitas tamu Hotel Fatma Jombang, untllk 
mengetahui pent:,aruh <:mpalhy berpcngaruh sib'1)ifikan temadap loyahtas UlnlU 

Hotel Fatma Jombang dan untuk m¢ngetahul pengaruh kepuasan pelayanan 
terhadup !oyalitas mdalui kepuasan tamu H{)tei Fatma Jombang. Populasi dalam 
penelitlan ini adaJah sclurub tamu hotel Fatma Jombang selama periode penelitHm 
yaitu triwulan pertama taha" ::!005. Jumlah sampel yang diambil sebesar 10 kali 
jumlah dimcnsi_ .Iumlan dimcnsi vanabeI laten sebesar 16, sehin~l!a sampel dalam 
pendltian ini ~Ijumtah 160 responden. Tekmk sampiing )'ang dlgunakan adalah 
tIL "'/~'III{ji sumphll}!., dunana ~milihan sampd dilakukan dengan cam rida!" 
scngaju dan acak 

~dd:.\h Jl~a~ukarl pel1gUJlan r-:rdap.\l pcn~aruh POSl11f dan 5ig:mt~bn 
)err; L!;: }';;'ir;fh!i.-:'Y L\:,). U, "r~'nS!l'~>lk'." l X~ L Tan;:.:hlc' (X,), A ',IJN,(PI~,' ! X, !, 
rmjh.lth· ,Xc! d:.t:l ;;ndogcn terhadap kcpua;;an Larnu hotel ratma Jombang. 
t)<..:sann'a pengaft;h \ ariabd r.,;/i,lfHitly ferhadar k-:puasan )aitu 5L'bcs~r 0.'::70: 
rc.\'prJlI.\in'ne.\,~ sehcsar 0.458: 1l,\.'<'UI"UI1C': sebe:;ar 0,J3(;; ('mpal!~I.' sebesar 0.128 
dan fUllgil.,!., ~be$ar O.l'Kl. T erdapat pengaruh positif dan signtfikan variabel 
Re!whf!m' (X \I, Rcsp0/l.\'il'i'Nex<,· (Xl), jCJIlgtiJic (X.1J, A.t~urullce (X'IJ dan Empathy 
(Xd cndogen tcrhadap !oyalitas tamu hotel Fatma Jombang, Bi.'SJlmya pengaruh 
masing vanahd retiah!!;().' terhadap Jo)alltas yaitu scbcsar O,t 16, re,v»)tl\lv.!i/C'.' 

sebesar 0,145; a<.:</It'WU'1! sebesar 0,089; empathy sehesar OJ 19 dan fangrhie 
:;ebcsar 0,187, 
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