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Abstrak 

 
Seiring dengan berakhirnya pandemi Covid-19, industri pariwisata dan perhotelan saat ini mulai 

mengalami peningkatan. Persaingan industri yang semakin ketat juga membuat hotel harus semakin mengenali 

konsumen dan memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mereka. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui apakah pengalaman pelanggan dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Hotel 

JW Marriott Surabaya. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode kuesioner dalam 

pengambilan data. Sampel ditentukan dengan teknik purposive sampling berkisar antara 75-150 responden. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner atau angket yang disebarkan pada tamu yang pernah menginap selama 

minimal 1 malam di Hotel JW Marriott Surabaya. Melalui penyebaran kuesioner, diperoleh 111 data perolehan 

yang layak untuk diolah. Penelitian ini kemudian menggunakan regresi linear berganda untuk menganalisis 

hubungan pengalaman pelanggan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis dengan regresi 

linear berganda menemukan bahwa pengalaman pelanggan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di hotel JW Marriott Surabaya. Berdasarkan hasil tersebut, maka dinyatakan bahwa kedua 

hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima. Saran kepada hotel JW Marriott Surabaya juga kemudian 

disampaikan dalam pembahasan. 

Kata Kunci: pengalaman pelanggan, citra merek dan kepuasan pelanggan 

 

Abstract 

 
  As the Covid-19 pandemic comes to an end, the tourism and hotel industries are beginning to rebound. 

Considering a growing competition in the industry, hotels must know customers and pay attention to the aspects 

that influence their satisfaction. This study is aimed at finding whether customer experience and brand image 

influence customer satisfaction at the JW Marriott Hotel Surabaya. This research is quantitative research using 

a questionnaire method for collecting data. The sample was determined using a purposive sampling technique 

ranging from 75-150 respondents. A questionnaire was issued to visitors who had stayed at the JW Marriott Hotel 

Surabaya for at least one night. The distribution of surveys yielded 111 records that could be processed. This 

research then uses multiple linear regression to analyze the relationship between customer experience and brand 

image on customer satisfaction. The results of analysis using multiple linear regression found that customer 

experience and brand image have a significant effect on customer satisfaction at the JW Marriott Surabaya hotel. 

Based on these results, it is stated that the two hypotheses in this research can be accepted. Suggestion for the JW 

Marriott Surabaya hotel is also presented in the discussion. 

Keywords:  customer experience, brand image and customer satisfaction 
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Pendahuluan 

 

 Salah satu industri kompetitif di Indonesia adalah industri perhotelan dikarenakan banyaknya 

pilihan hotel bagi pelanggan. Menurut data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik (BPS) terdapat 

kenaikan sebesar 6,87% pada tahun 2021 hotel berbintang di Indonesia tercatat sebanyak 3.521 unit dan 

adanya kenaikan di tahun 2022 menjadi 3.763 unit (Mustajab, 2022). Di tengah persaingan yang ketat, 

penting bagi hotel untuk mengetahui faktor apa saja  yang bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan menjadi hal penting bagi industri hotel yaitu agar dapat menjaga customer lama 

serta menarik customer yang baru.  

Kondisi pandemi Covid-19 telah membuat banyak masyarakat merasakan rindu akan 

perjalanan pariwisata. Data sumber web internet databooks menunjukkan bahwa pengeluaran 

masyarakat di sektor ekonomi masyarakat ditahun 2021 yang paling tinggi adalah pada sub komponen 

hotel dan restoran. Data Badan Pusat Statistik (BPS) melaporkan bahwa tahun 2021 untuk pengeluaran 

rumah tangga adanya peningkatan sebanyak 2.02% dari tahun sebelumnya dan pertumbuhan ekonomi 

Indonesia naik 3,69%. Peningkatan pengeluaran rumah tangga ditahun 2021 yaitu untuk restoran dan 

hotel sebanyak 3,89% (Kusnandar 2022). 

 

Situasi ini akan mendukung sektor hotel untuk memberikan pengalaman yang terbaik bagi 

pelanggan yang menginap dimana setelah pandemi COVID-19 masyarakat memiliki harapan besar 

terhadap hotel. Kepuasan pelanggan menurut (Sangadji dalam Nurrahman, Sanosra, & Izzudin, 2022) 

yaitu hubungan antara perasaan pelanggandan ekspetasi terkait kualitas produk atau jasa secara ril. 

Salah satu upaya hotel dalam menciptakan kepuasan pelanggan yaitu hotel dapat meningkatkan citra 

merek yang baik dan kuat. Hal ini sebagai cara untuk hotel mendapatkan posisi teratas dalam benak 

pelanggan. Menurut Christy & Setyanto (2022), hotel yang menunjukkan citra merek positif di mata 

customer baik untuk barang maupun jasanya dianggap lebih dapat diterima. Menurut (Kotler & Keller 

dalam Pujiawati & Madiawati, 2020), citra merek dibentuk dari pemikiran dan keyakinan customer 

yang tercerminkan di ingatan mereka akan hal merek tersebut. 

 

Pengalaman pelanggan adalah faktor lain yang dinilai dapat mempengaruhi pada kepuasan 

pelanggan. Pengalaman pelanggan adalah pengalaman yang dirasakan customer dengan penilaian 

keseluruhan terhadap produk atau jasa dan customer mampu membedakan hotel mana yang baik 

(Ailudin & Sari, 2019). Menurut Verhoef (dalam Hasanuddin, 2022) pengalaman pelanggan merupakan 

pengalaman atau kesan dari pelanggan terhadap apa yang mereka alami yaitu berkaitan erat terhadap 

apa saja yang pelanggan rasakan dari awal tiba di hotel hingga akhir. Disini pengalaman pelanggan 

merupakan hal yang penting bagi sebuah hotel karena pengalaman yang tercipta di hotel akan diingat 

dalam benak mereka.  

 

Penelitian terdahulu terkait hubungan antara pengalaman pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sudah pernah diteliti dalam konteks yang berbeda, yaitu destinasi wisata dan bioskop (Iranita, 

2018; Pradipta, 2020). Sementara penelitian terkait hubungan antara citra merek dengan kepuasan 

pelanggan juga telah diteliti sebelumnya dalam konteks perusahaan dan bioskop (Juliana, 2020; 

Pradipta, 2020). Penelitian ini ingin menguji kembali hubungan antar variabel tersebut dalam konteks 

hotel bintang lima, apakah pengalaman pelanggan dan citra merek berpengaruh pada kepuasan 

pelanggan di hotel bintang lima. 

 

Hotel bintang 5 umumnya memiliki citra merek yang baik dan tanggung jawab untuk 

memberikan pengalaman terbaik sehingga customer puas. Peneliti memilih Hotel JW Marriott Surabaya 

sebagai objek dalam penelitian ini. Hotel JW Marriott Surabaya merupakan hotel bintang 5 yang berusia 

cukup lama. Hotel ini memiliki jam terbang tinggi dalam menciptakan pengalaman menginap pagi 
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pelanggan dan citra merek yang baik ditengah banyaknya hotel baru di Surabaya. Oleh karena itu, JW 

Marriott Surabaya dianggap dapat menjadi objek yang layak untuk menguji hipotesis.                                 

 

 

Metode Penelitian 

 

 Peneliti menentukan jenis penelitian ini yaitu dengan penelitian kuantitatif dimana penelitian 

akan berfokus terhadap pengukuran dan statistik. Penelitian ini akan menggunakan metode survey 

sebagai mencari hasil dari responden, yang dimana hasilnya akan berupa angka dalam penjelasannya 

akan secara deskriptif. Sifat Penelitian ini mengadopsi pendekatan replikasi dari penelitian sebelumnya. 

Penelitian ini dilaksanakan di sebuah hotel bintang 5 di Kota Surabaya, yaitu  JW Marriott Surabaya. 

Lokasi hotel ini berada di Jalan Embong Malang No.85-89, Kedungdoro Surabaya. 

Teknik untuk menentukan besaran sampel dalam penelitian ini mengacu pada prinsip yang 

diusulkan oleh Hair et al, yang menyarankan minimal 5 hingga 10 kali jumlah indikator. Oleh karena 

itu, dalam penelitian ini, ukuran sampelnya berkisar antara 75 hingga 150 responden (Darmanto & Sari, 

2022). Dalam penelitian ini, sampel diambil menggunakan teknik non probability sampling, yang 

dikenal sebagai purposive sampling. Purposive sampling pada penelitian ini yaitu responden dari umur 

17-65 tahun yang pernah menginap dihotel JW Marriott Surabaya. Metode pengumpulan yaitu survey 

menggunakan google form dengan skala likert 1-5. 

Setiap variabel memiliki beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel tersebut. 

Ketiga variabel dalam penelitian ini masing-masing memiliki 5 indikator yang diadaptasi dari Schmitt 

(dalam Mantala & Firdaus 2016), Keller (dalam Pujiawati & Madiawati, 2020) dan Handoko 

(2017)xxx. 

 

 

 

 

 

 

   
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Model Konseptual 

 

 

Hasil Dan Pembahasan 

 

Deskripsi Responden 

  Sampel dari penelitian ini yang adalah pelanggan Hotel JW Marriott Surabaya. Sebanyak 111 

orang yang dipilih sebagai subjek penelitian atau responden dari Hotel ini. Melalui informasi yang 

diperoleh dari 111 pelanggan Hotel JW Marriott Surabaya. Jenis kelamin yang paling banyak mengisi 

survey adalah pria sebanyak 72 orang atau 64,9 %. Sedangkan untuk umur yang paling banyak mengisi 

survey adalah di umur antara 23 – 35 tahun , dengan jumlah total 75 orang atau sekitar 67,6%. 
 

Tabel 1.1. Karakteristik responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%) 

Laki-laki 72 64,9 

 
Kepuasan pelanggan (Y) 

Pengalaman pelanggan 

(X1) 

Citra merek (X2) 
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Perempuan 39 35,1 

Jumlah 111 100 

 

Tabel 1.2. Karakteristik responden berdasarkan Umur 

 
Umur (tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 

17-<25  

25-<35  

35-<45  

45-<55 

> 55  

28 

75 

3 

3 

2 

25,2 

67,6 

2,7 

2,7 

1,8 

Jumlah 111 100 

 

Uji Validitas 

 Validitas dari sebuah penelitian dapat diuji menggunakan metode korelasi pearson, di mana 

langkahnya adalah dengan mengkorelasikan skor setiap item dengan total skor item. Item dinyatakan 

valid, jika nilai signifikansi korelasi lebih kecil dari 0,05. 

 

Tabel 1.3. Uji Validitas 
 

Variabel / 

Indikator 

r tabel r hitung Sig. α Keterangan 

Customer 

experience (X1) 

     

X1.1 0,1865 0,800 0,000 0,05 Valid  

X1.2 0,1865 0,843 0,000 0,05 Valid  

X1.3 0,1865 0,851 0,000 0,05 Valid  

X1.4 0,1865 0,734 0,000 0,05 Valid  

X1.5 0,1865 0,663 0,000 0,05 Valid  

Brand image (X2)      

X2.1 0,1865 0,837 0,000 0,05 Valid  

X2.2 0,1865 0,828 0,000 0,05 Valid  

X2.3 0,1865 0,613 0,000 0,05 Valid  

X2.4 0,1865 0,808 0,000 0,05 Valid  

X2.5 0,1865 0,755 0,000 0,05 Valid  

Customer 

satisfaction (Y) 

     

Y1.1 0,1865 0,920 0,000 0,05 Valid  

Y1.2 0,1865 0,917 0,000 0,05 Valid  

Y1.3 0,1865 0,882 0,000 0,05 Valid  

Y1.4 0,1865 0,823 0,000 0,05 Valid  

Y1.5 0,1865 0,607 0,000 0,05 Valid  

 

Dapat dilihat bahwa semua indikator yang digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini 

dianggap valid. Untuk melihat valid berdasarkan r tabel yaitu total responden 111-2 menjadi 109 dengan 

sig 0,05 yaitu 0,1865 maka dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Dalam penelitian ini, digunakan metode Cronbach Alpha untuk menguji reliabilitas. Sebuah 

kuesioner dianggap reliabel jika koefisien Cronbach Alpha melebihi angka 0,6. 
 

Tabel 1.4. Uji Reliabilitas 
 

Variabel Nilai Alpha Keterangan 

Customer experience (X1) 0,838 Reliabel 

Brand image (X2) 0,826 Reliabel 
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Customer satisfaction (Y) 0,893 Reliabel 

 

Dari tabel terlihat bahwa variabel independen yang meliputi Pengalaman pelanggan (X1), Citra merek 

(X2) serta dependen kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai Cronbach Alpha yang melebihi 0,6 yaitu 

layak digunakan dalam penelitian. 

 

Uji Normalitas 

 Pengujian normalitas dilakukan untuk menentukan apakah variabel dependen, variabel 

independen, atau keduanya dalam sebuah model regresi memiliki distribusi yang normal atau tidak. 

Berdasarkan hasil uji melalui Kolmogorov-Smirnov yaitu 0,056 normal karena diatas 0,05. 

 

Tabel 1.5. Uji Normalitas 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 111 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation .57218086 

Most Extreme Differences Absolute .127 

Positive .070 

Negative -.127 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.338 

Asymp. Sig. (2-tailed) .056 

a. Test distribution is Normal. 

 

Uji Mulitikolinieritas 

 Uji multikolinieritas bertujuan untuk mendeteksi kemungkinan adanya masalah 

multikolinieritas, yang dapat dilihat melalui penilaian nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor 

(VIF). Terlihat dari tabel dibawah ini nilai toleransi hampir mendekati 1 dan nilai (VIF) kurang dari 10 

untuk setiap variabel, hasil ini artinya tidak ada masalah mulitikolineritas. 

 

Tabel 1.6. Uji Multikolinearitas 
 

 

           

 

 

 

   

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menentukan apakah terjadi ketidaksamaan variasi dari 

residual satu pengamatan dengan pengamatan lain dalam sebuah model regresi. Uji glesjer yaitu untuk 

mendeteksi heteroskedastisitas selain itu juga meregresi nilai absolut residual terhadap variabel 

independen. Hasil pengujian heteroskedastisitas dapat direpresentasikan sebagai berikut: 

 

Tabel 1.7. Uji Heteroskedastisitas 
Variabel t Sig. 

Customer experience (X1) 0,383 0,703 

Brand image (X2) -1,934 0,056 

Variabel Collinearity Statistics Keterangan 

Tolerance VIF 

Customer experience (X1) 0,465 2,151 Tidak ada masalah 

Multikolinearitas 

Brand image (X2) 0,465 2,151 Tidak ada masalah 

Multikolinearitas 
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nilai signifikasi dari meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen lebih besar dari 5% 

(0,05) yaitu sebesar 0,703 dan 0,056. Hal ini dapat disimpulkan bahwa data tersebut tidak ada masalah 

heteroskedastisitas. 

 

Uji Linieritas 

 Hasil menunjukkan bahwa nilai signifikansi Devition From Linierity > 0,05 maka kedua 

variabel bebas yaitu pengalaman pelanggan (X1) dan citra merek (X2) dinyatakan mempunyai 

hubungan linier terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y). 

 

Tabel 1.8. Uji Linearitas 

 
Keterangan F Sig. 

Deviation from Linearity (Y*X1) 1,818 0,061 

Deviation from Linearity (Y*X2) 1,502 0,143 

 

Analisis Regresi Liniear Berganda 

 Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel bebas 

yaitu pengalaman pelanggan (X1) dan citra merek (X2) terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

pelanggan (Y). Besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara bersama-sama dapat 

dihitung melalui suatu persamaan regresi berganda. 

 

Tabel 1.9. Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Variabel B t Sig. 

Konstanta -0,928 - - 

Customer experience (X1) 0,585 4,901 0,000 

Brand image (X2) 0,568 4,521 0,000 

F = 82,697 

Sig. = 0,000 

R = 0,778 

R Square (R2) = 0,605 

 

Dari tabel di atas, persamaan regresi yang terbentuk dalam uji regresi ini adalah: 

Y =     a + b1X1 + b2X2  

Y =  -0,928 + 0,585X1 + 0,568X2 

 

Jika konstanta (a) dalam persamaan regresi linear berganda adalah negatif, ini berarti bahwa 

jika kedua variabel bebas (X1 dan X2) adalah nol, nilai variabel terikat (Y) akan menjadi negatif. Jika 

nilai a negatif, menunjukkan bahwa nilai Y akan negatif ketika X1 dan X2 bernilai nol. Disini nilai 

konstanta (a) yaitu -0,928 ketika X1 dan X2 adalah 0. 

Pengalaman pelanggan (X1) nilai koefisien yang dihasilkan sebesar 0,585. Hal ini menandakan 

bahwa koefisien variabel Pengalaman pelanggan (X1) memiliki pengaruh positif (searah) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian, setiap kenaikan satu satuan dalam pengalaman pelanggan 

akan menyebabkan peningkatan sebesar 0,585 satuan dalam kepuasan pelanggan. Ini mengindikasikan 

bahwa semakin tinggi nilai pengalaman pelanggan, semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. 
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Citra merek (X2) nilai koefisien yang dimiliki sebesar 0,568. Hal ini menandakan bahwa 

koefisien variabel Citra merek (X2) memiliki pengaruh positif (searah) terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Jika citra merek meningkat satu satuan, kepuasan pelanggan juga akan meningkat sebesar 0,568 

satuan. Ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi nilai citra merek semakin tinggi juga kepuasan 

pelanggan 

Untuk menilai kekuatan hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat, serta dampak 

variabel bebas terhadap variabel terikat, dapat dilihat koefisien korelasi (R) dan koefisien determinasi 

(R2). 

Tabel 1.10. Interval hubungan variabel 

 

 

 

 

 

 

 

Simpulan  

 

 Hasil analisis regresi berganda menunjukkan bahwa koefisien korelasi berganda (R) memiliki 

nilai sebesar 0,778 

Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara variabel independen dan variabel dependen adalah kuat. 

Adapun nilai koefisien determinasi (R²) didapatkan sebesar 0,605 atau sebesar 60,5%. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel bebas mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat sebesar 60,5%, 

sementara sisanya sebesar 39,5% dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel penelitian ini. 

 

Uji F (Goodness of fit) 

 Hasil uji menunjukkan bahwa nilai F-hitung adalah 82,697 dengan nilai signifikansi 0,000. 

Nilai ini jauh lebih kecil dari α (0,05), menjadi kesimpulan bahwa uji model regresi ini valid karena 

variabel pengalaman pelanggan dan citra merek secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

 

Uji  T 

  Diperoleh nilai T hitung untuk variabel pengalaman pelanggan sebesar 4,901, dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel bebas pengalaman pelanggan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan serta dari data tabel 

nilai T hitung untuk citra merek sebesar 4,521 dan dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, hal ini 

memiliki arti bahwa variabel bebas citra merek memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

terikat yaitu kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Pengalaman pelanggan terhadap Kepuasan pelanggan 

Hasil uji t diperoleh nilai t hitung untuk variabel pengalaman pelanggan sebesar 4,901 dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya variabel pengalaman berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tingginya nilai pengalaman pelanggan maka 

semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Iranita (2018) yang juga menemukan adanya pengaruh yang signifikan dan positif dari variabel 

pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu hasil penelitian ini juga selaras dengan  

Listyorini & Susanta Nugraha (2022) dan  Indriasari & Sirajuddin (2021) yang menunjukan bahwa 

pengalaman pelanggan berpengaruh sangat kuat dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 

0,20 – 0,399 

0,40 – 0,599 

0,60 – 0,799 

0,80 – 1,000 

Sangat rendah 

Rendah 

Sedang 

Kuat 

Sangat kuat 
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Pengalaman pelanggan merupakan pengalaman atau kesan yang dialami pelanggan yang berkaitan erat 

dengan apa saja yang pelanggan rasakan dari awal tiba di hotel hingga akhir. Disini pengalaman 

pelanggan merupakan hal yang penting bagi sebuah hotel karena pengalaman yang tercipta di hotel 

akan diingat dalam benak customer. Sehingga jika experience yang didapatkan customer buruk maka 

akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan 

mempunyai pengalaman yang positif dengan hotel JW Marriott Surabaya dan hal ini yang menyebabkan 

kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Citra merek terhadap Kepuasan pelanggan 

Hasil uji t diperoleh nilai t hitung untuk citra merek sebesar 4,521 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05, artinya bahwa variabel bebas citra merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel terikat customer satisfaction.  

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Juliana, 2019) yang membuktikan 

bahwa citra merek  memberikan pengaruh positif untuk kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan citra 

merek dikaitkan dengan produk yang dibeli pelanggan dan pelanggan akan bereaksi terhadap produk 

tersebut apakah puas atau tidak. Hasil ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh (Pradipta, 

2020) yang menemukan bahwa citra merek mempengaruhi kepuasan pelanggan. Karena semakin baik 

citra merek maka pelanggan akan meningkat kepuasannya. 

Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan karena semakin baik citra merek 

maka pelanggan akan puas dan sebaliknya jika citra merek buruk maka pelanggan kurang puas dalam 

memakai produk. Demikan juga terkait menginap di Hotel yang memiliki citra merek baik, maka 

tentunya customer akan merasakan puas dan nyaman. Berbeda dengan jika menginap di hotel dengan 

citra merek buruk maka tentunya akan merasa tidak puas dengan layanan yang disediakan. Jika citra 

yang terbentuk di masyarakat terkait hotel tersebut baik maka customer memegang ekspetasi tersebut 

dan merasakannya. 

 

 

Simpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai 

hipotesis yang dilakukan yaitu: 

1. Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di hotel JW Marriott 

Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tingginya nilai pengalaman pelanggan maka semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggan. 

2. Citra merek mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan di 

hotel JW Marriott Surabaya. Karena semakin baik citra merek maka pelanggan akan meningkat 

kepuasannya. 
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