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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan di segala bidang usaha menjadi penting karena jika tingkat
yang diterima pengusaha tinggi maka keuntungan yang akan diperoleh lebih besar
dan mampu bersaing di pasar sejenis. Namun untuk mendapatkan nilai yang tinggi,
ada banyak hal yang mendukungnya, seperti fasilitas yang ditawarkan dan kualitas
layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kepuasan pelanggan pada Harmoni Suites Hotel Batam dan apakah
fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Survei
ini menggunakan metode survei yang menggunakan survei terhadap 210 pelanggan
sebagai sampel dari total populasi dalam survei ini atau 442 pelanggan. Jumlah
sampel diperoleh dengan menggunakan rumus Slovin. Berdasarkan hasil survey,
fasilitas Harmony Suites Hotel Batam diketahui berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa nilai t-hitung lebih besar dari t-
tabel dan koefisien regresi positif sebesar 0,467. Kualitas pelayanan di atas
segalanya berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan di Harmoni Suites Hotel
Batam. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel dan
koefisien regresi positif sebesar 0,357. Fasilitas dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama memiliki dampak kepuasan pelanggan di Harmoni Suites Hotel
Batam.

Kata Kunci: Fasilitas; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Customer satisfaction in all business sectors is important because if the level
received by entrepreneurs is high, the profits to be obtained are greater and they
are able to compete in similar markets. However, to achieve high value, there are
many things that support it, such as the facilities offered and the quality of the
service offered. Therefore, the purpose of this study was to determine customer
satisfaction at Harmoni Suites Hotel Batam and whether facilities and quality of
service affect customer satisfaction. This survey uses a survey method that uses a
survey of 210 customers as a sample of the total population in this survey, or 442
customers. The number of samples was obtained using the Slovin formula. Based
on the survey results, the Harmony Suites Hotel Batam facility is known to have a
positive impact on customer satisfaction. This proves that the calculated value of t
is greater than t table and the positive regression coefficient is 0.467. Service
quality, above all, has a positive impact on customer satisfaction at Harmoni Suites
Hotel Batam. This is evidenced by the value of t arithmetic which is greater than t
table and a positive regression coefficient of 0.357. Facilities and service quality
together affect customer satisfaction at Harmony Suite Hotel Batam.

Keywords: Facility; Quality of Service; Customer Satisfaction.
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