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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan suatu kondisi dimana terpenuhinya keinginan,
kebutuhan dan sebuah harapan pelanggan terhadap jasa ataupun produk, dalam
dunia industri perhotelan salah satu faktor penentunya kepuasan pelanggan ialah
kualitas pelayanan dan fasilitas. Kualitas pelayanan yang baik akan membuat para
pelanggan bahagia, nyaman dan aman, tentu ini akan mendorong pelanggan agar
senantiasa mengunakan jasa itu berulang-ulang, kemudian fasilitas yang bagus
dan memadai akan memberikan rasa nyaman dan aman bagi pelanggan yang
mengunakan fasilitas tersebut. Tujuan penelitian ini ialah untuk mengatahui dan
memahami pengaruh dari kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
pelanggan yang menginap di Hotel Sahid Batam Center baik itu secara parsial
maupun simultan. Populasi yang diambil untuk penelitian ini merupakan tamu
yang menginap di Hotel Sahid Batam Center. Untuk pengambilan sampel
mengunakan teknik nonprobability sampling yang memakai metode sampling
insidental, sehingga diperoleh sampel sebanyak 149 sampel. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2) dan
kepuasan pelanggan (Y). Metode dalam menganalisis data menggunakan metode
analisis regresi linier berganda dengan alat bantu SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) versi 25. Hasil dari penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan
secara parsial berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan,
kemudian fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
pelanggan, serta kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas; Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Customer satisfaction is a condition in which the wishes, needs and expectations
of a customer for a service or product are met. In the hotel industry, one of the
determining factors for customer satisfaction is the quality of service and
facilities. Good quality service will make customers happy, comfortable and safe,
of course this will encourage customers to always use the service repeatedly, then
good and adequate facilities will provide a sense of comfort and safety for
customers who use these facilities. The purpose of this research is to know and
understand the effect of service quality and facilities on customer satisfaction who
stay at Hotel Sahid Batam Center, either partially or simultaneously. The
population taken for this study were guests who stayed at Hotel Sahid Batam
Center. For sampling using nonprobability sampling technique usingmethod
incidental sampling, in order to obtain a sample of 149 samples. The variables
used in this study are service quality (XI), facilities (X2) and customer
satisfaction (Y). The method in analyzing data uses multiple linear regression
analysis method with SPSS (toolStatistical Package for Social Sciences)version
25. The results of this study indicate that service quality partially has a significant
positive effect on customer satisfaction, then facilities partially have a significant
positive effect on customer satisfaction. , as well as service quality and facilities
simultaneously have a significant positive effect on customer satisfaction.

Keyword: Customer Satisfaction, Facilities, Service of Qquality
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