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ABSTRAK

Industri perhotelan merupakan industri yang bergerak di bidang jasa. Dimana
menekan pada services untuk bersaing secara kompetitif. Penelitian ini bertujuan
untuk menguji dan menganalisis pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu pada Pacific Palace Hotel di kota Batam. Jenis penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif dengan jumlah populasi adalah 1.182 tamu hotel.
Dari poulasi tersebut diambil 299 responden yang dijadikan sampel dalam
penelitian ini. Tekhnik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah
probability sampling dan penarikan sampel ini yaitu dengan cara simple random
sampling. Penebaran kuesioner dilakukan untuk pengumpulan data. Penelitian ini
menerapkan metode responden untuk mendapatkan hasil dari hipotesis. Penelitian
ini diukur dengan Skala Likert dengan 5 point yang menjelaskan sangat setuju
sampai sangat tidak setuju. Data penelitian ini diolah dengan menggunakan
program statistik SPSS versi 22 untuk mendapatkan hasil penelitian yang
signifikan. Hasil penelitian diketahui melalui Uji T secara parsial fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu, dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu. Melalui
Uji F diketahui secara simultan variabel Fasilitas dan Kualitas Pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu.

Kata Kunci : Fasilitas; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Tamu.



ABSTRACT

The hospitality industry is an industry engaged in services. Where support for
services to compete competitively. Research in I aims to discuss and analyze
facilities, service quality to guest satisfaction at Pacific Palace Hotel in Batam.
This type of research is a quantitative study with a population of 1,182 hotel
guests. From this selection, 299 respondents were taken as samples in this study.
Sampling in this study is probability sampling and sampling is by simple random
sampling. Questionnaires were distributed to collect data. This research uses the
respondent method to get the results from the hypothesis. This study approves the
Likert Scale with 5 points which explains strongly agree to strongly disagree. This
research data was processed using the SPSS version 22 statistical program to
obtain significant research results. The results of the study are known through the
T Test, some positive and significant facilities on guest satisfaction, and positive
positive service quality on guest satisfaction. Through the F test simultaneously
variable Facilities and Service Quality has a positive and significant effect on
Guest Satisfaction.

Keywords: Facilities, Guest Satisfaction, Service Quality
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