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ABSTRAK 

 

 Arniwangsiana Renga, 2020. “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas Fisik, dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel 

Pepita Mbay”. 

Skripsi, Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Flores, Pembimbing I 

Dr. Rafael Octavianus Byre, SE.,M.Sc, Pembimbing II Maria Helena Carolinda 

Dua Mea, S.S.,MM 

 

Penelitian ini bertujuan (1) Untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Hotel Pepita Mbay. (2) Untuk 

mengetahui apakah pengaruh fasilitas fisik terhadap kepuasan konsumen di Hotel 

Pepita Mbay. (3) Untuk mengetahui apakah pengaruh promosi terhadap kepuasan 

konsumen di Hotel Pepita Mbay. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah penelitian kuantitatif, yang menggunakan pengukuran data dalam skala 

numeric (angka) kemudian dianalisis menggunakan analisis statistik. Sampel dalam 

penelitian ini adalah pengunjung di Hotel Pepita Mbay yang berjumlah 125 orang. 

Data dikumpulkan dengan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, 

dengan teknik analisis regresi linear berganda yang digunakan untuk menguji 

hipotesis penelitian. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil pengujian secara 

parsial adalah (1) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Hotel Pepita Mbay. Artinya kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. (2) Terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara fasilitas fisik terhadap kepuasan konsumen di Hotel 

Pepita Mbay. Artinya fasilitas fifik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. (3) 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara promosi terhadap kepuasan 

konsumen di Hotel Pepita Mbay. Artinya promosi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen.  

 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas Fisik, Promosi dan Kepuasan 

Konsumen  

 

 

 

 

 

 


