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ABSTRAK

Setiap perusahaan pastinya berusaha untuk memuaskan kebutuhan pelanggan
dengan berbagai cara atau strategi agar pelanggan puas pada barang atau jasa yang
digunakan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah fasilitas dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Batam City
Hotel dengan menggunakan rumus slovin sebagai teknik pengambilan sampel
berjumlah 100 responden dengan metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Uji kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji
reliabilitas, uji asumsi klasik dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, uji pengaruh dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi linear berganda dan analisis koefisien determinasi
(R?), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji T dan uji F.
Data yang diolah dalam penelitian ini menggunakan program SPSS Versi 21. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa, variabel fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, fasilitas dan
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Fasilitas; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Every company must try to satisfy customer needs in various ways or strategies so

that customers are satisfied with the goods or services. The purpose of this study
was to know whether the facilities and service quality affect customer satisfaction

in the Batam City Hotel using the Slovin formula as a sampling technique so as to

produce a sample of 100 respondents by using questionnaire. The quality of data
in this study using validity and reliability tests, classic assumption test in this study
using normality test, multicollinearity test and heteroscedasticity test, trials in this
study using multiple linear regression analysis and analysis of the coefficient of
determination (R2), thus testing the hypothesis in this study using T test and F test.

The data is processed using SPSS version 21 software program. The results showed
that, the variable of facilities and service quality positive effect and significant of
customer satisfaction. Simultaneously, the facilities and service quality positive

effect and significant of customer satisfaction.

Keywords : Facilities; Service Quality; Customer Satisfaction
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