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ABSTRAK

Fasilitas dan kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang harus di perhatikan
di tengah persaingan yang semakin ketat, hotel bersaing mempromosikan berbagai
fasilitas yang memikat perhatian pelanggan dan memberikan kualitas pelayanan
yang baik agar dapat menciptakan kepuasan pelanggan schingga pelanggan akan
nyaman berada di hotel. Fasilitas dan kualitas pelayanan yang tidak baik akan
membuat pelanggan berpaling ke hotel lain. Tujuan dari penelitian ini adalah
seberapa besar pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan hotel Aston Inn Gideon dengan teknik pengambilan sampel simple
randon sampling yakni pengambilan data dipilih secara acak kepada 364
responden yang disebar menggunakan kuesioner. Uji kualitas data dalam
penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji realiabilitas, uji asumsi klasik dan
uji pengaruh. Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda
dan analisis koefisien determinasi (R?), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian
ini menggunakan (uji t) dan (uji F) dengan menggunakan sofware program SPSS
versi 25. Hasil Koefisien determinasi (R?) yang diperoleh adalah variabel fasilitas
dan kualitas pelayanan berpengaruh 84,3% terhadap kepuasan pelanggan. Dari uji
t dan uji f, maka bisa disimpulkan bahwa secara parsial fasilitas dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta
secara simultan fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Fasilitas; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

Facilities and service quality are the main factor that must be considered when
the competition is getting tougher, competing hotels promote the best facilities
they have to attract customer attention and provide good quality service in order
to create customer satisfaction so that customers will be comfortable in the hotel.
Bad facilities and service quality will make customers turn to other hotels. The
purpose of this study is how much influence the facilities and service quality on
customer satisfaction at Aston Inn Gideon Hotel with simple random sampling
technique, that is data collection was randomly selected from 364 respondents
who were distributed using a questionnaire. Quality test of the data in this study
using validity test and reliability test, classic assumption test and influence test. In
this research using multiple linear regression analysis and analysis of the
coefficient of determination (R’), while the hypothesis test in this research used
the t test and f test by using the SPSS software version 25. The result of the
coefficient of determination (R’) obtained is that the facility and service quality
variables have an effect of 84.3% on customer satisfaction. From the t test and f
test it can be concluded that partially the quality of facilities and services has a
positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords : Facilities; Service Quality; Customer satisfaction.
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