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ABSTRAK

Perhotelan atau hotel merupakan bentuk usaha yang bergerak dalam bidang
pariwisata dengan berfokus dalam penyediaan kamar-kamar untuk penginapan dan
melayani tamu melalui pelayanan yang berkualitas dengan tujuan utama yaitu
memenuhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada
Hotel Batam Star. Penelitian ini dilakukan dalam metode kuantitatif dan responden
diambil melalui teknik purposive sampling yang di temukan berdasarkan rumus
slovin sebanyak 146 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
kuesioner dengan alat ukur berupa skala likert. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan
program software SPSS versi 20. Berdasarkan hasil penelitian ini, diketahui bahwa
hasil uji t untuk variabel kualitas kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung 9,481 > t
tabel 1,977, untuk variabel promosi t hitung 2,360 > t tabel 1,977, dan untuk
variabel harga t hitung 11,535 > t tabel 1,977. Sementara hasil uji F diperoleh
bahwa F hitung 576,900 > F tabel 2,667. Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa
secara parsial ataupun simultan kualitas pelayanan, promosi dan harga memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Batam Star dengan tingkat
pengaruh uji R? yang diperoleh sebesar 92,4% dan sisanya 7,6% dipengaruhi oleh
variabel diluar dari penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, promosi, harga, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

Hotel is a form of business that is engaged in tourism by focusing on
providing rooms for lodging and serving guests through quality services with the
main goal of fulfilling customer satisfaction. This study aims to determine the effect
of service quality, promotion and price on customer satisfaction at Batam Star Hotel.
This research was conducted in quantitative methods and the technique of taking the
number of respondents was done through Purposive sampling which was found
based on Slovin formula as much as 146 respondents. The data collection method
used is a questionnaire with a measuring instrument in the form of Likert scale. The
analytical method used in this study is multiple linear regression analysis using the
SPSS version 20 Software program. Based on the results of the study, it is known
that the results of t test for service quality variables obtained t count 9.481> t table
1.977, for promotion t count 2.360> t table 1.977, and for the price variable t count
11.535> t table 1.977. While the results of the F test are obtained that F count
576.900> F table 2.667. From the result above it can be concluded that in partially
or simultaneously service quality, promotion and price have an influence on
customer satisfaction on Batam Star Hotel with the level of influence of the R? test
obtained at 92.4% and the remaining 7.6% influenced by variables outside of this
study.

Keywords: Service quality, promotion, price, customer satisfaction
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