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ABSTRAK

Industri perhotelan berperan penting sebagai salah satu sector penunjang pariwisata.
Bisnis hotel berkembang pesat karena meningkatnya permintaan untuk layanan
tersebut serta peluang yang berkembang untuk perjalanan. Untuk mempertahankan
posisi yang dipegang dan untuk bersaing di masa depan, perlu untuk menyediakan
layanan dan fasilitas dengan mana pelanggan lama dapat dipertahankan, dan
pelanggan baru dapat ditarik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan di Wisma Ramayana Tanjungbatu
Kundur. Dalam metode penelitian ini adalah penelitian kausalitas kuantitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan menyebarkan kuesioner kepada 132 responden. Teknik
analisis data menggunakan analisis validitas, reabilitas, normalitas, multikolinearlitas,
heteroskedastistas, analisis regresi linear, uji t dan uji F dengan alat bantuan hitung
SPSS (Statistic Product and Service Solution) versi 22. Hasil penelitian menunjukan
bahwa kualitas pelayanan, fasilitas memiliki signifikan secara parsial dan silmultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji nilai R Square
menunujkkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas sebesar 83.1%, sedangkan sisanya
sebesar 16,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Hasil uji T menunjukan nilai kualitas pelayanan variabel t hitung adalah hitung
15,115 1 dan fasilitas adalah 6,119, nilai kedua variabel ini lebih besar dari t tabel
sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh
positif dan signifikan secara bersam-sama terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

The hotel industry plays an important role as one of the supporting sectors for
tourism. The hotel business is growing rapidly due to the increasing demand for such
services as well as the growing opportunities for travel. In order to maintain the
position held and to compete in the future, it is necessary to provide services and
facilities by which old customers can be retained, and new customers can be
attracted. This study aims to determine the effect of service quality and facilities on
satisfaction at Wisma Ramayana Tanjungbatu Kundur. In this research method is
quantitative causality research. Data collection techniques were carried out by
distributing questionnaires to 132 respondents. The data analysis technique uses the
analysis of validity, reliability, normality, multicollinearity, heteroscedasticity, linear
regression analysis, t test and F test with the SPSS (Statistical Product and Service
Solution) version 22. The results showed that the quality of service, facilities had a
significant partial and simultaneous significant effect on customer satisfaction.. The
results of the R Square value test show that the quality of service and facilities is
83.1%, while the remaining 16.9% is influenced by other variables not examined in
this study. The results of the T test show that the value of the service quality of the t-
count variable is 15.115 and the facility is 6.119, the value of these two variables is
greater than the t-table so it can be concluded that the quality of service and facilities
has a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Facilities, Service Quality, Facilities and Customer Satifaction.
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