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ABSTRAK

Pemilik usaha hotel harus mampu menyediakan pelayanan dengan kualitas yang baik
agar pelanggan merasa nyaman dan datang kembali ke hotel tersebut, selain itu
fasilitas yang memadai dan nyaman juga sangat diperlukan, kepuasan pelanggan
merupakan hal utama yang mampu membuat pelanggan datang kembali atau loyal
terhadap hotel. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2) dan kepuasan pelanggan (X3)
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Batam City Hotel. Metode yang peneliti
gunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dan pengumpulan data
melalui penyebaran kuesioner. Penelitian ini mempunyai 35.912 populasi dan setelah
dihitung dengan menggunakan rumus slovin, maka sampel yang didapatkan sebanyak
100 sampel .Penelitian menggunakan alat pengolahan data yaitu SPSS versi 26
dengan hasil penelitian diketahui t hitung 1,942 > 1,66023 dan nilai signifikansi yaitu
0,055 > 0,05 yang artinya bahwa secara parsial kualitas pelayaan berpengaruh positif
dan tidak signifikian terhadap loyalitas pelanggan Batam City Hotel. Fasilitas
diketahui t hitung 4,409 > 1,66023 dan nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05 yang
artinya fasilitas berpengaruh positif dan signifikian terhadap loyalitas pelanggan
Batam City Hotel. Kepuasan pelanggan diketahui t hitung 2,818 > 1,66023 dan nilai
signifikansi yaitu 0,006 < 0,05 artinya kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikian terhadap loyalitas pelanggan Batam City Hotel, serta terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan, fasilitas, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, hal tersebut dapat di lihat dari nilai F hitung
dari variabel kualitas pelayanan fasilitas, dan kepuasan pelanggan sebesar 47,855 (F
hitung) > 2,14 (F tabel), dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Fasilitas; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

Hotel business owners must be able to provide good quality service so that customers
feel comfortable and come back to the hotel, besides that adequate and comfortable
facilities are also very necessary, customer satisfaction is the main thing that can
make customers come back or be loyal to the hotel. In this study, researchers
conducted research on the effect of service quality (X1), facilities (X2) and customer
satisfaction (X3) on customer loyalty (Y) at Batam City Hotel. The method that
researchers use in this research is quantitative methods and data collection through
distributing questionnaires. This study has a population of 35,912 and after being
calculated using the Slovin formula, the samples obtained were 100 samples. The
study used a data processing tool, namely SPSS version 26, with the results of the
study known that t count was 1,942> 1,66023 and the significance value was 0,055>
0,05 which means that partially service quality has a positive and insignificant effect
on customer loyalty Batam City Hotel. Facilities are known to t count 4.409>
1,66023 and a significance value of 0,000 <0,05, which means that facilities have a
positive and significant effect on customer loyalty of Batam City Hotel. Customer
satisfaction is known t count 2,818> 1,66023 and a significance value of 0,006 <0.05
means that customer satisfaction has a positive and significant effect on customer
loyalty Batam City Hotel. And there is a positive and significant influence between
the variables of service quality, facilities, and customer satisfaction on customer
loyalty, this can be seen from the calculated F value of the facility service quality
variable, and customer satisfaction of 47.855 (F count)> 2,14 (F table), with a
significance value of 0.000 <0.05.

Keywords : Costumer Loyalti; Costumer Statisfaction; Facilities,; Service Quality.
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