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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh fasilitas, harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Formosa Hotel Batam. Di dalam penelitian
ini populasi adalah seluruh pelanggan di Formosa Hotel Batam pada bulan Juni
2018 yang berjumlah 1455 pelanggan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah Probability Sampling, dimana pengambilan sampel ini dihitung dengan
menggunakan rumus slovin dengan taraf keasalahan 5% dan mendapatkan hasil 314
responden dan digunakan menjadi sampel dalam penelitian ini. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Data yang telah
terkumpul dianalisis dengan menggunakan analisis regresi linear berganda dengan
bantuan alat hitung SPSS (Statistic Product and Service Solution) versi 21. Hasil
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa dari hasil uji t, diketahui bahwa untuk
variabel bebas yaitu fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil uji F sebesar 27,482 lebih besar dari f tabel sebesar 3,02 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai a 0,05 menunjukkan bahwa
variabel fasilitas, variabel harga dan variabel kualitas pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Fasilitas, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of facilities, prices and service quality on
Formosa Hotel Batam customer satisfaction. In this study the population is all
customers in Formosa Batam Hotels in June 2018 which amounted to 1455
customers. The sampling technique used is Probability Sampling, where sampling
is calculated using Slovin formula with a problem level of 5% and get the results of
314 respondents and used as a sample in this study. Data collection techniques in
this study used a questionnaire. The collected data were analyzed using multiple
linear regression analysis with the help of SPSS (Product and Service Solution)
calculation tool version 21. The results in this study indicate that from the results
of the t test, it is known that for independent variables namely facilities significantly
influence customer satisfaction, prices have a significant effect on customer
satisfaction, and service quality has a significant effect on customer satisfaction.
The F test results of 27.482 are greater than f table of 3.02 with a significance value
of 0.000 which is smaller than the value of o. 0.05 indicating that facility variables,
price variables and service quality variables jointly influence customer satisfaction.

Key words: Facilities, Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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