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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas, harga dan promosi
terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Best Western Premier Panbil di Kota
Batam. Dengan meningkatkan fasilitas, harga dan promosi akan memiliki dampak
kepada kepuasan pelanggan. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan
Hotel Best Western Premier Panbil di Kota Batam sebanyak 377 responden
sebagai sampel penelitian. Metode dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
kuantitatif. Metode pengumpulan data yang di gunakan pada penelitian adalah
melalui kuesioner yang di sebarkan kepada pelanggan. Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis instrumen penelitian yang terdiri
dari uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas, serta pengujian hipotesis yang
meliputi uji t dan uji f. Alat analisis yang digunakan untuk mengolah dan
menganalisis data penelitian ini adalah SPSS versi 21.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Variabel promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel fasilitas, harga, dan promosi secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, secara parsial dan simultan fasilitas, harga, dan promosi
berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan hotel Best Western Premier
Panbil di Kota Batam.

Kata kunci; fasilitas, harga, promosi dan kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of facilities, prices and promotions on
customer satisfaction at the Best Western Premier Panbil Hotel in Batam City. By
increasing facilities, prices and promotions will have an impact on customer
satisfaction. Respondents in this study were 377 respondents of the Best Western
Premier Panbil Hotel in Batam City as the study sample. The method in this
research is quantitative descriptive method. The method of data collection used in
research is through questionnaires distributed to customers. The data analysis
method used in this study is the analysis of research instruments consisting of
validity test, reliability test, classic assumption test which includes normality test,
multicollinearity test and heteroscedasticity test, and hypothesis testing which
includes t test and f test. The analytical tool used to process and analyze this
research data is SPSS version 21.0. The results of the study show that facility
variables have a positive and significant effect on customer satisfaction. Price
variables have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Promotion variables have a positive and significant effect on customer
satisfaction. Variables of facilities, prices, and promotions together have a
positive and significant effect on customer satisfaction. Thus, partially and
simultaneously facilities, prices, and promotions affect the purchasing decisions
of customers of Best Western Premier Panbil hotels in Batam City.

Keywords; facilities, prices, promotions and customer satisfaction.
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