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ABSTRACT 

 

 

Jimmy Terranova. 302 11 11 024. 

The Influence of Servicescape, Quality of Service and Facility on the Customer 

Satisfaction at Grand Puncak Lestari Hotel Pangkalpinang.  

Economics Faculty  

 

The bacground of this research is based on the phenomenon indicates that 

there are some customers who do not feel satisfied to stay in hotel. The purpose of 

this research is to determine and to get review of the influence of servicescape, 

quality of service, and facility on the customer satisfaction at Grand Puncak Lestari 

Hotel Pangkalpinang.  

This is descriptive quantitative research with a total sample of 142 respondents, 

while the sampling technique uses accidental sampling. The independent variabel of 

this research consist of servicescape, quality of service, and facility, while the 

dependent variabel is customer satisfaction. The test of instrument uses validity test 

and reliability test. The data analyzing method uses multiple linear regressions with t 

test , F test, and R
2
.  

The result of independent variable is  obtained that servicescape (X1) tvalue 

(3.141) > ttable (1.9768), Variable of quality of service (X2) tvalue (6.106) > ttable 

(1.9768), and variable of facility (X3) tvalue (4.703) > ttable (1.9768). Thus variable of 

servicescape (X1) has partial influence on the variable of customer satisfaction (Y), 

variable of quality of servicescape (X2) has partial influence on variable of customer 

satisfaction (Y), and variable od facility (X3) also has influence on the variable of 

customer satisfaction (Y). The result of F test indicates that Fvalue (128.494) > Ftable 

(2.67), while significance is 0.000 < alpha on significance level is 0.05, so Ho is 

rejected and Ha is accepted, which means independent variable (servicescape, 

quality of service, and facility) simultaneously afftecting dependent variable 

(customer satisfaction) positively and significantly. The result of coefficient of 

determination (R2) test indicates that Adjusted R Square is 0.731 or 73.1% which 

means that variable of customers` satisfaction can be explained by servicescape, 

quality of service, and facility, the reamining is 26.9% can be explained by  other 

variable out of service.  

 

 

 

Keyword : servicescape, quality of service, and facility customers’ satisfaction 
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ABSTRAK 

 

 

 

Saputra. 302 11 11 067. Pengaruh Komunikasi Internal, Budaya Organisasi dan 

Komitmen Organisasi terhadap Kinerja Karyawan pada PT. Tirta Tapta 

Pemali Kabupaten Bangka. 

 

Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan fenomena yang ada menunjukan 

bahwa karyawan belum dapat bekerja dengan maksimal didalam perusahaan. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mendapatkan kajian tentang 

pengaruh komunikasi internal, budaya organisasi dan komitmen organisasi terhadap 

kinerja karyawan pada PT. Tirta Tapta Pemali Kabupaten Bangka. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif  kuantitatif dengan jumlah 

sampel sebanyak 41 responden, sedangkan tekhnik pengambilan sampel 

menggunakan tekhnik sensus. Pada penelitian ini variabel bebasnya terdiri dari 

komunikasi internal, budaya organisasi dan komitmen organisasi, sedangkan variabel 

terikatnya adalah kinerja karyawan. Pengujian instrumen menggunakan uji validitas 

dan uji reliabilitas. Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis regresi 

linier berganda dengan  uji t, uji F dan R
2
. 

 Hasil penelitian variabel independen komunikasi internal (X1) diperoleh  

thitung (2,053) > Ttabel (2,020), variabel budaya organisasi (X2) thitung (3,285) > Ttabel 

(2,020) dan variabel komitmen organisasi (X3) thitung (3,015) > Ttabel (2,020).  Maka 

variabel komunikasi internal (X1) berpengaruh secara parsial terhadap variabel 

kinerja karyawan (Y), variabel budaya organisasi (X2) berpengaruh secara parsial 

terhadap variabel kinerja karyawan (Y) dan variabel komitmen organisasi (X3) 

berpengaruh secara parsial terhadap variabel kinerja karyawan (Y). Hasil uji F 

menunjukkan bahwa Fhitung (23,693) > Ftabel (2,85), sedangkan signifikansi adalah 

0,000 < alpha pada taraf signifikansi 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang 

berarti variabel independen (komunikasi internal, budaya organisasi dan komitmen 

organisasi) secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel dependen 

(kinerja karyawan) secara positif dan signifikan. Hasil uji koefisien determinasi (R
2
) 

menunjukkan Adjusted R Square 0,630 atau 63%, yakni berarti variasi variabel 

kinerja karyawan dapat dijelaskan oleh variabel komunikasi internal, budaya 

organisasi dan komitmen organisasi, sisanya 27% dapat dijelaskan oleh variabel lain 

diluar dari penelitian.   

 

Kata kunci : Komunikasi Internal, Budaya Organisasi, Komitmen Organisasi 

dan Kinerja Karyawan  
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