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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh viral marketing, social 

media dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada virtual hotel 

operator oyorooms di Kota Surabaya. Populasi dalam penelitian ini adalah 

customer yang pernah menggunakan Virtual hotel Operator Oyorooms di Kota 

Surabaya. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non-

probability sampling. Sampel penelitian digunakan sebanyak 100 responden. 

Pengumpulan data menggunakan  kuesioner  melalui  Google  Form.  Metode  

analisis  dalam  penelitian  ini  adalah  metode kuantitatif  dan  untuk  menghitung  

data  menggunakan  software  SPSS. Berdasarkan analisis data, output uji t 

menjelaskan bahwa variabel X1diperoleh nilai t-hitung sebesar 3,796 dengan nilai 

Sig sebesar 0,000 dengan arti H0 ditolak dan H1 diterima. Variabel X2 memiliki 
nilai t-hitung sebesar 3,765 dengan nilai Sig sebesar 0,000 dengan arti H0 ditolak 

dan H2 diterima. Variabel X3 memiliki nilai t-hitung sebesar 2,326 dengan nilai 

Sig sebesar 0,022 dengan arti H0 ditolak dan H3 diterima. Dengan  demikian,dapat  

disimpulkan  bahwa Social Media, Viral Marketing dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Viral Marketing, Social Media, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of viral marketing, social networking 

and service quality on customer satisfaction in virtual hotel operator Oyorooms, in 

the city of Surabaya. The population included in this survey were customers using 

Maya Hotel Operator’s Oyorooms in the city of Surabaya. The sampling technique 

in this investigation used non-probability sampling. The survey sample used was 

100 respondents. Data collection used questionnaires through Google Forms.  The 

method of analysis in this investigation was quantitative method and calculation of 
data using SPSS software. Based on the data analysis, the t-test output explains that 

the variable Variable X2 has a t-value of 3.765 with a Sig value of 0.000, which 

means that H0 is rejected and H2 is accepted. Variable X3 has a t-value of 2.326 

with a Sig value of 0.022, which means that H0 is rejected and H3 is accepted. 

Hence, it can be concluded that Social Media, Viral Marketing and Service Quality 

have a significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Viral marketing, Social networks, Service quality, Customer satisfaction 
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