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ABSTRAK

Di dunia bisnis yang utamanya di pergerakan pada bidang jasa saat ini sangat
berkembang pesatnya, salah satu di antaranya ialah pada bidang pariwisata.
Dalam mempertahankan pasar dan menjadi pemenang atas persaingan, perusahaan
harus cakap dalam mengerti tentang kebutuhan serta keinginan pelanggannya
serta dapat memberi informasi yang bermanfaat bagi perusahaan. Demi
membangun strategi pemasaran yang mana bisa memberikan kepuasan kepada
konsumen serta yang paling utama ialah mampu bertahan didalam persaingan.
Hal-hal yang perlu diperhatikan perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah
penyediaan fasilitas dan kualitas pelayanan karena banyak hal yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan bagi perusahaan tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap
kepuasan tamu pada Pada Hotel Pelangi Tanjungbatu Kundur. Perancangan
penelitian ini menggunakan desain penelitian dan metode penelitian kausalitas
kuantitatif. Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada 182
responden. Teknik analisis data menggunakan analisis validitas, reliabilitas,
normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, analisis regresi linier, uji t dan
uji F melalui aplikasi SPSS versi 22. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2) memiliki signifikan secara parsial dan
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu (Y). Hasil uji koefisien
determinasi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1), kualitas pelayanan
(X2) sebesar 3,97 persen, sedangkan sisanya sebesar 6,03 persen dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Tamu



ABSTRACT

In the business world, which is primarily engaged in services, is currently
growing rapidly, one of which is in the field of tourism. In defending the market
and becoming a winner over the competition, companies must understand the
needs and wants of their customers, and be able to provide useful information for
the company. In order to build a marketing strategy that can provide satisfaction
to consumers and the most important thing is to survive in the competition. The
things that need to be considered by the company in achieving success are the
provision and quality of service because many things can affect customer
satisfaction for the company. This study aims to determine the effect of service
quality and facilities on guest satisfaction at the Pelangi Hotel Tanjungbatu
Kundur. This research design uses research design and quantitative causality
research methods. Data collection techniques by distributing questionnaires to
182 respondents. The data analysis technique uses analysis of validity, reliability,
normality, multicollinearity, heteroscedasticity, linear regression analysis, t test
and F test through the SPSS version 22 application. simultaneously has a
significant effect on guest satisfaction (Y). The results of the coefficient of
determination test show that service quality (X1), service quality (X2) is 3.97
percent, while the remaining 6.03 percent is influenced by other variables not
examined in this study.

Keywords: Service Quality, Facilities and Guest Satisfaction
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