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PENGARUH FASILITAS DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI HOTEL MERCURE SERPONG ALAM 

SUETRA 

Oleh: 

Ananto Prawiraharja 

193404516035 

Tugas Akhir dibawah bimbingan Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par.,MM 

 
 

ABSTRAK 

 
Latar belakang : Hotel-hotel saat ini sedang menghadapi persaingan yang semakin 

ketat dalam industri perhotelan, sehingga penting untuk memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan salah satu industri 

perhotelantidak jauh dari kualitas dan fasilitas yang ditawarkan kepada pengunjung 

tidak beda jauh dari faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam proses kepuasan pelanggan 

karena dapat berhubungan dengan pendapatan perusahatan. 

Tujuan penelitan : Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

konsumen di Hotel Mercure Serpong Alam Sutera, untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Mercure Serpong Alam 

Sutera dan untuk mengetahui pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Mercure Serpong Alam 

Sutera. 

Metode : penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel 

yang diambil yaitu 100. Dengan metode kuantitatif yang menganggap sifat 

manusia dapat diprediksi dari berbagai fakta misalnya ilmial, sosial, dan dapat 

diukur. Sumber data yangdiambil berdasarkan data primer dan data sekunder. 

Hasil penelitian : berdasarkan data yang terkumpul dan pengujian yang dilakukan 

dengan menggunakan metode regresi linier berganda, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa "Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Hotel Mercure Serpong Alam Sutera" memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan. 
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Kata Kunci: Fasilitas, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Hotel Mercure 

Serpong Alam Sutera, Industri Perhotelan. 
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The Effect of Facilities and Service Quality on Customer Satisfaction at the 

Mercure Serpong Alam Suetra Hotel 

By: 

Ananto Prawiraharja 

193404516035 

Final Project under guidance Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par.,MM 

ABSTRACT 

Background : Hotels are currently facing increasingly fierce competition in the 

hospitality industry, so it is important to understand the factors that affect customer 

satisfaction. Based on a hospitality industry is not far from the facilities and quality 

of service offered to guests is not far from the factors that affect customer 

satisfaction. Service quality plays an important role in the process of customer 

satisfaction because it can relate to company income. 

Research objectives: To determine the effect of facilities on customer satisfaction 

at the Mercure Serpong Alam Sutera Hotel, to determine the effect of service quality 

on customer satisfaction at the Mercure Serpong Alam Sutera Hotel and to 

determine the effect of facilities and service quality together on customer 

satisfaction at the Mercure Serpong Hotel Natural silk. 

Methods: this research uses a quantitative approach with the number of samples 

taken, namely 100. Quantitative research assumes that human nature can be 

predicted from existing facts, social, scientific, and can be measured. Source of data 

taken based on primary data and secondary data. 

Research results: based on the data collected and tests carried out using multiple 

linear regression methods, it can be concluded that "The Influence of Facilities and 

Service Quality on Customer Satisfaction at the Mercure Serpong Alam Sutera 

Hotel" has a positive and significant influence. 

Keywords: Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction, Hotel Mercure 

Serpong Alam Sutera, Hospitality Industry. 
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