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ABSTRAK

Industri pariwisata terus akan berkembang sesuai zaman yang tentunya memicu
pelaku industri perhotelan untuk terus mengembangkan kualitas bisnisnya mulai
dari kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan yang diharapkan dapat
membuat konsumen merasa puas dengan jasa yang ditawarkan di hotel tersebut.
Kota Batam memiliki letak yang strategis yaitu di perlintasan pelayaran
internasional sehingga menjadikan Batam termasuk dalam kawasan perdagangan
bebas yang berdampak pada adanya wisatawan baik dari dalam maupun luar
negeri. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari
kualtias pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen Hans Inn Hotel di
Kota Batam. Populasi yang diambil dalam penelitian ini yaitu pengunjung Hans
Inn Batam sebanyak 5.768. Pengambilan sampel ditentukan dengan menggunakan
accidental sampling dan jumlah sampel sebanyak 258 responden berdasarkan
rumus Isaac and Newtown. Teknik pengambilan data dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan analisis
regresi linear berganda dengan bantuan alat hitung SPSS versi 25. Hasil dalam
penelitian dapat dilihat melalui uji t, bahwa untuk variabel kualitas pelayanan
(6,150) dan fasilitas (3,620) melebihi t tabel yang berarti berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Begitu juga dari hasil uji f, untul
variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (180,861) melebih f tabel, berarti bahwa
kualitas pelayanan dan fasilitas secara bersamaan dan simultan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada Hans Inn Batam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Fasilitas; Kepuasan Konsumen.



ABSTRACT

The tourism industry will continue to develop according to the times that trigger
hotel industry players to continue to develop the quality of their business starting
from the quality of services and facilities provided which are expected to make
consumers feel satisfied with the services offered at the hotel. The city of Batam
has a strategic location which is at international crossing which has an impact on
the presence of tourists both from within and outside of country This study aims to
determine whether there is an influence of service quality and facilities on
consumer satisfaction at Hans Inn Hotel in Batam City. The population taken in
this study were 5,768 visitors to Hans Inn Batam. Sampling was determined by
using accidental sampling and the number of samples was 258 respondents from
the Isaac and Newton formulas. The data collection technique in this study used a
questionnaire. The data collected can be analyzed using multiple linear
regression analysis with the help of the SPSS version 25 calculator. The results in
this study can be seen through the t test, for service quality (6,150) and (3,620)
exceeds the t table which affects customer satisfaction. Likewise, from the results
of the f test, for the variable used, namely consumer satisfaction (180.861)
exceeds the f table, it means that the quality of service and facilities
simultaneously affects customer satisfaction at Hans Inn Batam.

Keyword: Service of Quality; Facilities; Customer Satisfaction
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