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ABSTRAK

Vistania Alviani Putri.201410325254 Pengaruh Fasilitas dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Odua Bekasi.

Pariwisata di Kota Bekasi kini semakin berkembang, hal tersebut terlihat dari
pertumbuhan hotel di wilayah Kota Bekasi. Selain itu pertumbuhan industri
pariwisata juga berperan penting dalam peningkatan pertumbuhan ekonomi.
Penelitian ini untuk mengidentifikasi pelayanan jasa mencakup fasilitas dan
kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan di Hotel Odua Bekasi. Dengan
menggunakan Metode Simple Random Sampling. Jumlah populasi 1.224
pengunjung hotel. Sedangkan contohnya terdiri dari 100 pengunjung hotel. Data
yang terkumpul dianalisa dengan menggunakan SPSS 17. Metode analisis yang
digunakan adalah regresi linier berganda. Berdasarkan hasil uji t di temukan
bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan sedangkan Fasilitas tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil uji F di temukan bahwa Fasilitas
dan Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan. Oleh karna itu Hotel Odua Bekasi harus menyempurnakan kualitas
pelayanan dan kenyamanan pada tamu Hotel Odua Bekasi.

Kata kunci Fasilitas, kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Vistania Alviani Putri.201410325254 The Influence of Facilities and Quality of
Service to Customer Satisfaction of Hotel Odua Bekasi.

Tourism in the city of Bekasi is now growing, it is evident from the growth of
hotels in the area of Bekasi City. In addition, the growth of the tourism industry
also plays an important role in increasing economic growth. This research is to
identify service service covering facility and service quality at customer
satisfaction at Odua Hotel Bekasi. By using Simple Random Sampling Method.
The population number is 1,224 hotel visitors. While the example consists of 100
visitors to the hotel. The collected data was analyzed by using SPSS 17. The
method of analysis used was multiple linear regression. Based on t test results
found that the quality of service partially positive and significant impact on
customer satisfaction while the Facility has no effect on customer satisfaction.
Based on the results of the test F found that the Facilities and Quality of service
simultaneously have a positive effect on Customer Satisfaction. Therefore the
Hotel Odua Bekasi must improve the quality of service and comfort in the guest of
Odua Hotel Bekasi.

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction
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