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ABSTRAK 

 
 

Amira Adelia, Pengaruh People, Fasilitas Fisik & Promosi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Swarna Dwipa Palembang, (Di bawah 

bimbingan Bapak Baidowi Abdhie, SE,MP dan Ibu Kamariah,SE,MM). 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh signifikan 

People, Fasilitas Fisik & Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel 

Swarna Dwipa Palembang. Populasi dan Sampel dalam penelitian ini sebanyak 40 

orang responden. Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Adapun data primer diperoleh penulis dengan menyebarkan kuesioner 

kepada responden, dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Sedangkan 

uji hipotesis dilakukan dengan uji F dan uji t. 

 
Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS Ver.24 pada uji F 

diperoleh F hitung sebesar (32,271 > 2,87) diketahui bahwa People, Fasilitas Fisik 

& Promosi secara bersama – sama memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 

 
Berdasarkan uji t atau uji secara parsial People (X1) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Swarna Dwipa Palembang 

dengan t hitung 3,323 dengan signifikansi 0,000. Secara parsial Fasilitas Fisik 

(X2) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan t hitung 

3,527 dengan signifikansi 0,000. Secara parsial Promosi (X3) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan t hitung 2,245 dengan 

signifikansi 0,000. 

 

 
Disarankan untuk lebih meningkatkan kebijakan People, Fasilitas Fisik, 

dan Promosi yang ditawarkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

lebih baik. 

 

 

 
Kata Kunci : People, Fasilitas Fisik, Promosi, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 
 

Manajemen Pemasaran merupakan suatu disiplin ilmu yang memiliki arti 

penting dalam dunia usaha, karena semakin majunya teknologi dalam berbagai 

bidang menuntut setiap orang atau lembaga perusahaan untuk selalu berkompetisi 

dalam rangka mencapai tujuan yang telah ditetapkan yaitu memperoleh 

keuntungan yang maksimal dengan pengeluaran yang seminimal mungkin. 

Banyaknya sarana dan prasarana penunjang usaha yang ada mengakibatkan fokus 

utama perusahaan lebih ditekankan kepada upaya untuk meningkatkan pemasaran 

yang ditujukan untuk memuaskan konsumen. Melihat kondisi sekarang 

menyebabkan pembisnis semakin dituntun dengan cepat dan tepat untuk bertindak 

agar tidak kalah bersaing. Menurut Kotler (2000:34), dalam meningkatkan 

persaingan masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan persaingan 

tersebut dengan menampilkan produk / jasa yang terbaik dan dapat memenuhi 

selera konsumen yang selalu berkembang dan berubah-ubah. 

Kepuasan pelanggan adalah Penciptaan nilai yang superior akan 

menghasilkan tingkat kepuasan yang merupakan tingkat perasaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang 

diterima dan yang di harapkan (Kotler, 2002:147). Kepuasan pelanggan sangat 

dipengaruhi kualitas pelayanan, People (orang). 



 

2 

 
 
 
 

 
People (orang), adalah Menurut Ratih (2005) menyatakan adalah semua 

pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat 

mempengaruhi pembeli. Elemen-elemen dari People adalah pegawai perusahaan , 

konsumen dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. Pengukuran  terhadap 

People didasarkan pada performance yang meliputi penampilan dan keramahan 

orang-orang yang terlibat dalam pemberian layanan / kualitas pelayanan. Untuk 

menunjang kualitas pelayanan kerja dibutuhkan Fasilitas Fisik. 

Fasilitas Fisik adalah Fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus ada 

sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen ( Tjiptono,2002:44). 

Fasilitas adalah segala sesuatu yang digunakan, dipakai, ditempati, dan dinikmati 

oleh karyawan baik dalam hubungan langsung dengan pekerjaan maupun 

kelancaran pekerjaan. Selain meningkatkan Fasilitas Fisik promosi juga sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Promosi adalah menurut (Tjiptono,2000:6) promosi adalah alat 

fundamental yang direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan dengan 

mengembangkan keunggulan bersaing yang berkesinambungan melalui  pasar 

yang dimasuki program pemasaran yang digunakan untuk melayani pasar atau 

sasaran tersebut. Salah satu usaha yang mengandalkan fasilitas dan kualitas 

pelayanannya adalah Hotel. 

Hotel merupakan usaha pariwisata dimana suatu usaha akomodasi yang 

dikomersilkan dengan menyediakan fasilitas-fasilitas antara lain kamar tidur, 

makanan dan minuman, serta pelayanan-pelayanan penunjang seperti tempat- 

tempat rekreasi, fasilitas olahraga dan fasilitas lainnya ( Sulastiyono,2006:11 ) 
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penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan 

kepada para tamu dan melaksanakan aktivitas-aktivitasnya dan kegiatan- 

kegiatannya, sehingga kebutuhan tamu dapat terpenuhi selama tinggal di Hotel. 

Hotel Swarna Dwipaa dalah Hotel bintang 3 ( tiga ) di pusat kota 

Palembang, mempunyai 68 kamar, 4 ruang rapatdan 1 ballroom yang dilengkapi 

fasilitas internet dan fasilitas–fasilitas pendukung lainnya. Sebagai salah satu 

institusi yang bergerak dibidang jasa dan mengutamakan kualitas pelayanan 

terhadap pelanggan, maka perusahaan berusaha untuk lebih fokus terhadap hal-hal 

yang berkaitan dengan kepuasan pelanggannya. 

Untuk itulah peneliti tertarik   untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh People, Fasilitas Fisik & Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada Hotel Swarna Dwipa Palembang “. 

 

1.2. PerumusanMasalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah People, Fasilitas Fisik dan Promosi berpengaruh secara bersama-sama 

terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Swarna Dwipa Palembang ? 

 
2 Apakah People berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Swarna 

Dwipa Palembang ? 

3 Apakah Fasilitas Fisik berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel 

Swarna Dwipa Palembang ? 

4 Apakah Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Swarna 

dwipa Palembang ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian yang hendak dicapai, diharapakan dapat diprediksikan 

tindakan apa yang akan dilakukan sehinggga hambatan yang mungkin terjadi 

dapat dikurangi. Adapun tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh People, Fasilitas Fisik, dan 

Promosi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Swarna 

Dwipa Palembang. 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari People terhadap kepuasan 

pelanggan pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari Fasilitas Fisik terhadap 

kepuasan pelanggan pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Promosi terhadap kepuasan 

pelanggan pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah : 

 
 

1. Bagi perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan serta menambah 

wawasan mengenai pengaruh People, Fasilitas Fisik dan Promosi terhadap 

kepuasan pelanggan pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 



 

 

2. Bagi penulis 

 

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan untuk membantu 

perusahaan dalam melihat pengaruh People, Fasilitas Fisik dan Promosi 

terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel Swarna Dwipa Palembang. 

3. Bagi penelitian lanjutan 

 
Sebagai referensi dapat memberikan perbandingan dalam melakukan penelitian dalam bidang yang 

sama. 
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