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ABSTRAK

Perkembangan pariwisata di kota Batam mengalami peningkatan yang sangat
pesat. Persaingan di perusahaan jasa semakin ketat sehingga membutuhkan
strategi-strategi tertentu untuk dapat bertahan di pangsa pasar yang makin meluas.
Perusahaan harus memaksimalkan kepuasan pelanggan demi menjaga
kelangsungan hidup perusahaan atau bisa disebut dengan jangka panjang. Dalam
mencapai kepuasan pelanggan yang diinginkan setiap pelanggan, perusahaan
harus bisa memperhatikan dua variabel yaitu fasilitas dan kualitas pelayanan. Pada
penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh fasilitas dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Evitel Hotel Batam Karena fasilitas
yang diberikan oleh evitel hotel selalu tidak sesuai dengan kepuasan yang
pelanggan inginkan, membuat pelanggan berpikir dua kali untuk berkunjung lagi
di lain waktu di Evitel Hotel Batam. Dalam kualitas pelayanan, kurangnya
pelayanan yang diberikan seperti staf yang tidak ramah mengakibatkan evitel
hotel dipandang buruk membuat pelanggan merasa kurang puas dengan kinerja
karyawan di evitel hotel dan kurang komunikatif antara pelanggan dengan
pelayanan pelanggan. Di penelitian ini memiliki populasi sebanyak 14.580
pelanggan. Sampel yang digunakan adalah teknik convenience sampling, dalam
menghitung jumlah sampel menggunakan rumus slovin dengan jumlah sampel
100. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner.
Dalam metode pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS 21.
Berdasarkan hasil pengujian fasilitas dan kualitas pelayanan secara simultan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Fasilitas; Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

The development of tourism in the city of Batam has increased very rapidly.
Competition in service companies is getting tighter, so it requires certain
strategies to survive in the expanding market share. Companies must maximize
customer satisfaction in order to maintain the survival of the company or it can be
called the long term. In achieving the desired customer satisfaction, the company
must be able to pay attention to two variables, namely facilities and service
quality. In this study to determine and analyze the effect of facilities and service
quality on customer satisfaction at Evitel Hotel Batam, because the facilities
provided by the hotel evitel are always not in accordance with the satisfaction
that customers want, making customers think twice about visiting again at another
time at Evitel Hotel Batam. . In terms of service quality, the lack of service
provided such as unfriendly staff results in hotel retailers being seen as bad,
making customers feel less satisfied with the performance of employees at hotel
retailers and less communicative between customers and customer service. This
study has a population of 14,580 customers. The sample used is convenience
sampling technique, in counting the number of samples using the Slovin formula
with a sample size of 100. The data collection technique in this study used a
questionnaire. In the data processing method in this study using SPSS 21. Based
on the results of testing facilities and service quality simultaneously

Keywords: Customer Satisfaction, Facilities; Service Quality.
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