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ABSTRAK

Dalam penelitian ini bertujuan untuk dapat mengetahui Pengaruh Fasilitas,
Kepercayaan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan S Hotel di Kota
Batam. Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang datang ke S Hotel di Kota
Batam. Sampel penelitian sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan
metode penelitian kuantitatif dengan analisis data yaitu analisis deskriptif, uji
validitas, uji  reliabilitas, wuji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedastisitas, analisis regresi linear berganda, analisis koefisien determinasi
(R?)), wji t dan uji F dengan menggunakan program Statistical Package for the
Social Science (SPSS) versi 26. Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan uji t
variabel fasilitas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan S hotel di kota Batam, Berdasarkan uji t variabel kepercayaan
berpengaruh secara positif dan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan S hotel di kota Batam, Berdasarkan uji t variabel nilai
pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
S hotel di kota Batam, Berdasarkan uji F dalam penelitian ini variabel fasilitas,
kepercayaan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan simultan secara
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan S hotel di kota Batam. Dengan
demikian, pihak S Hotel sebaiknya melakukan beberapa evaluasi untuk membuat
perbaikan seperti meningkatkan fasilitas, kepercayaan dan nilai pelanggan yang
dimiliki agar dapat meningkatkan kunjungan ke S Hotel di kota Batam.

Kata kunci: Fasilitas; Kepercayaan; Nilai Pelanggan; Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of facilities, trust and customer value on
customer satisfaction at S Hotel in Batam City. The population in this study were
guests who came to S Hotel in Batam City. The research sample was 100
respondents. This research uses quantitative research methods with data analysis,
namely descriptive analysis, validity test, reliability test, normality test,
multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression analysis,
analysis of the coefficient of determination (R2), t test and F test using the
Statistical program. Version 26 of Package for the Social Science (SPSS). The
results showed that based on the t test the facilities variable had a positive and
significant effect on customer satisfaction of S hotels in Batam city. hotels in the
city of Batam, Based on the t test, the variable customer value has a positive and
significant effect on customer satisfaction. bro, S hotel in Batam city. Thus, S
Hotel should conduct several evaluations to make improvements such as
improving facilities, trust and customer value in order to increase visits to S Hotel
in Batam city.

Keywords: Facilities, Trust; Customer Value; Customer Satisfaction
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