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abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas hotel terhadap kepuasan pengunjung 

Griya Hotel Medan. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Griya Hotel Medan. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode survei sampling dengan teknik non probability sampling dan penyebaran kuesioner. Sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 98 responden. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif serta analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji parsial (Uji t), uji signifikasi simultan (Uji F) dan 

koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.224 dan p-value kurang dari 0.05. Sebaliknya, 

fasilitas hotel tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung, dengan nilai koefisien regresi -0.021 

dan p-value lebih dari 0.05. Uji F menunjukkan bahwa secara simultan, kualitas pelayanan dan fasilitas hotel memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung, dengan nilai F hitung 6.684 dan p-value 0.002. yang berarti kualitas 

pelayanan  dan fasilitas hotel  secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung Griya Hotel 

Medan . Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,773 menunjukkan bahwa 77,3% kepuasan pengunjung dapat dijelaskan oleh 

kualitas pelayanan dan fasilitas hotel , sementara 22,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Temuan ini 

menegaskan bahwa kualitas pelayanan yang kuat dan fasilitas hotel yang memadai merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan pengunjung Griya Hotel Medan Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk memperkuat nilai 

pelayanan yang produktif sekaligus mengembangkan program pelatihan dan bimbingan yang dapat meningkatkan kepuasan 

pengunjung Griya Hotel Medan . 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas Hotel, Kepuasan Pengunjung 

 

Pendahuluan 

Pada era globalisasi dan perkembangan teknologi informasi, dinamika bisnis mengalami transformasi yang 

signifikan. Perusahaan dihadapkan pada persaingan yang semakin ketat, yang memerlukan pemahaman 

mendalam terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan  

dan fasilitas  yang ditawarkan oleh perusahaan menjadi dua elemen kunci yang dapat memengaruhi kepuasan 

konsumen. Seiring dengan banyaknya pilihan yang ada, konsumen kini menjadi semakin selektif dalam 

memilih hoteln. Mereka tidak hanya mempertimbangkan lokasi dan harga tarif, tetapi juga mencari 

pengalaman yang lebih dari sekadar konsumsi, seperti kenyamanan, pelayanan, dan tentu saja, nilai merek dari 

hotel tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan  menjadi salah satu faktor yang sangat penting dalam 

menarik perhatian konsumen. kualitas pelayanan yang baik dapat membantu perusahaan membangun 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan, serta memberikan keuntungan kompetitif dalam menghadapi banyak 

pesaing 

 Kepuasan pelanggan menjadi hasil yang sangat diperhatikan oleh setiap perusahaan industi maupun jasa. 

Menurut Dimas, (2022). Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
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membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Teori yang 

menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan pengunjung terbentuk adalah the expectancy 

disconfirmation model, yang mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan merupakan dampak dari 

perbandingan antara harapan pengunjung sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh 

konsumen dari produk yang dibeli tersebut . Sedangkan menurut Dimas (2022) kepuasan pelanggan adalah 

ukuran perasaan yang muncul setelah seorang pelanggan menggunakan produk maupun layanan yang 

ditawarkan dan membandingkannya dengan ekspektasi yang diharapkan.Apabila pelanggan merasa puas atas 

produk yang di tawarkan oleh perusahaan, maka pelanggan tersebut akan selalau tetap memakai produk yang 

di tawarkan perusahaan dan bahkan akan merekomendasikannya kepada orang lain. 

Kepuasan pelanggan menjadi hasil yang sangat diperhatikan oleh setiap perusahaan industi maupun jasa. 

Menurut Kotler 2016, Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 

Metode Penelitian  

Jenis penelitian ini merupakan metode survei dengan menggunkanan pendekatan kuantitatif yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pengunjung pada Griya Hotel 

Medan. Menurut Wajdi et al., (2024) pendekatan kuantitatif merupakan pendekatan penelitian yang 

mengutamakan pengumpulan dan analisis data kuantitatif, yaitu data berupa angka atau variabel numerik. 

Pendekatan ini bertujuan untuk mengukur hubungan antara variabel atau untuk memahami fenomena melalui 

analisis statistik, Metode yang tekanan pada pengukuran tujuan dan analisis data statistik numerik untuk 

menguji hipotesis atau menjawab pertayaan penelitian. Pendekatan ini biasanya melibatkan pengumpulan data 

melalaui suvei,kuesioner atau eksperimen yang hasilnya dapat digenerasikan ke populasi yang lebih luas. 

Hasil Dan Pembahasan   

Data yang dikumpulkan dari masing-masing variabel yang diolah Kualitas, Fasilitas, dan Kepuasan konsumen 

ditampilkan di bagian ini, yang menampilkan statistik deskriptif yang dapat memberikan gambaran nilai 

minimum, maksimum, rata-rata dan varians. Penelitian ini dilakukan terhadap sampel sebanyak 98 responden 

yang berguna untuk penelitian selanjutnya. 

Uji Asumsi Klasik   

Uji Normalitas  

                                    Gambar 1 Histogram Dependent Variabel 

Berdasarkan Gambar dapat diketahui bahwa variabel berdistribusi normal, hal ini ditunjukkan oleh 

distribusi data yang berbentuk lonceng dan tidak melenceng ke kiri atau ke kanan 
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                                            Gambar 2 Uji Normalitas dengan P-P Plot 

Pada Gambar 2 menunjukkan bahwa pada gambar terlihat titik yang mengikuti data di 

sepanjang garis diagonal. Hal ini menunjukkan bahwa residual peneliti normal. Namun untuk lebih 

memastikan bahwa di sepanjang garis diagonal berdistribusi normal, maka dilakukan uji 

Kolmogorov-Smirnov 

Tabel 1 Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov  

    

Pada Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,2 dan diatas nilai 

signifikan (0,05) atau 5%, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel residual berdistribusi normal. 

 

Uji Heterokskedastisitas  

 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah suatu kelompok mempunyai varian yang sama 

antar anggotanya. Artinya, jika varians suatu variabel independen konstan (sama) untuk semua nilai 

variabel independen, maka dikatakan homoskedastik.  
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Gambar 3 Hasil Uji Heterokskedastisitas Scatterplot  

Berdasarkan Gambar diketahui bahwa tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas karena tidak terlihat 

pola yang khusus dan titik-titik menyebar di atas maupun di bawah nol pada sumbu y.  

 Uji Multikolinieritas  

Uji Multikolinearitas adalah adanya hubungan linier yang sempurna atau unik antara beberapa atau 

seluruh variabel penjelas dalam suatu model regresi. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas, dapat 

membandingkan toleransi variabel dan Variance Inflation Factor (VIF) sebagai berikut:   

• Tolerance < 0,1 atau VIF > 10 maka terjadi multikolinearitas.  

• Tolerance >0,1 atau VIF < 10 maka tidak terjadi multikoliniearitas.    

Tabel 2 Hasil Uji Multikolinieritas 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4,265 1,482   2,878 ,005     

TOTALX1 ,167 ,065 ,259 2,583 ,011 ,568 1,759 

TOTALX2 ,268 ,056 ,478 4,764 ,000 ,568 1,759 

Sumber data diolah 2025  

 

Pada Tabel 2 diketahui bahwa nilai tolerance variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,167 dan 

variabel fasilitas hotel (X2) sebesar 0,268, hal ini menunjukkan bahwa nilai Tolorence pada kedua variabel 

bebas lebih besar dari nilai ketetapan 0,1 dan nilai VIF pada variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 1,759 dan 

nilai VIF pada variabel fasilitas hotel (X2) sebesar 1,759, hal ini menunjukkan bahwa nilai VIF pada kedua 

variabel bebas lebih kecil dari nilai ketetapan 10. Oleh karna itu, data dalam penelitian ini dikatakan tidak 

mengalami masalah multikolinearitas.  
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Uji Statistik   

 Uji Analisis Regresi Linear Berganda  

 

                   Tabel 3 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. 

 

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

1 (Constant) 4,265 1,482  2,878 ,005 

TOTALX1 ,167 ,065 ,259 2,583 ,011 

TOTALX2 ,268 ,056 ,478 4,764 ,000 

Sumber : Hasil penelitian (diolah) 

Berdasarkan Tabel 3 diketahui pada kolom kedua (unstandardized Coefficients) bagian B diperoleh nilai 

β1 variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,167 nilai β2 variabel fasilitas (X2) sebesar 0,268 dan nilai 

konstanta (β0) adalah 4,265 maka diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y = 4,265 +(0,167) X1 +(0,268) X2 

Dari persamaan regresi di atas dapat diketahui bahwa :  

1. Konstanta (β0) = 4,265 ini menunjukkan bahwa jika kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) 

dianggap konstan 

2. Koefisien (β1) = 0,167 menunjukkan pengaruh positif yang artinya jika variabel kualitas pelayanan 

(X1) meningkat satu satuan maka nilai variabel kepuasan konsumen (Y1) juga meningkat sebesar 

0,167 satuan begitu pun sebaliknya. 

3. Koefisien (β2) = 0, 268 menunjukkan pengaruh positif yang artinya jika variabel fasilitas (X2) 

meningkat satu satuan maka nilai variabel kepuasan pengunjung (Y1) juga akan meningkat sebesar 

0,268 satuan begitu pun sebaliknya. 

 

Uji Hipotesis 

1. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 4 Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

 

Model 

Sum of 

Squares 

 

Df 

Mean 

Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 336,802 2 168,401 40,055 .000b 

Residual 399,402 95 4,204   

Total 736,204 97    

              Sumber : Hasil Penelitian (Diolah) 

Tabel 4. mengungkapkan bahwa nilai F-hitung adalah 40,055 dengan tingkat signifikansi 0,000. 

Sedangkan F-tabel pada tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05) adalah 3,09. Oleh karena itu pada kedua 

perhitungan yaitu F-hitung > F-tabel dan tingkat signifikansinya (0,000) < 0,05 menunjukan bahwa 
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pengaruh variabel bebas (kualitas pelayanan dan fasilitas) secara serempak adalah signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung (Y1) 

2. Uji Parsial (Uji T)  

Kriteria yang digunakan adalah :  

• Apabila nilai t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh antara variabel independen dan dependen atau 

hipotesis diterima.  

• Jika nilai t hitung < t tabel maka tidak terdapat pengaruh antara variabel independen dan 

dependen atau hipotesis ditolak.  

Tabel 5 Uji Parsial (uji T)  

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. 

 

B 

Std. 

Error 

 

Beta 

1 (Constant) 4,265 1,482  2,878 ,005 

TOTALX1 ,167 ,065 ,259 2,583 ,011 

TOTALX2 ,268 ,056 ,478 4,764 ,000 

Sumber : Hasil Penelitian (Diolah) 

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

(Y1). Hal ini terlihat dari nilai signifikan (0,000) < dari 0,01 dan t-hitung (2,583 > dibandingkan 

t-tabel 1,661). 

2. Variabel fasilitas (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y1). Hal ini 

terlihat dari nilai signifikan (0,000) < 0,05 dan t-hitung (4,764) > dibandingkan t-tabel (1.661). 

 

 3.  Koefisien Determinasi (R2)  

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen, baik secara parsial maupun bersama-sama.  

Tabel 6 Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .731a ,534 ,524 2,70483 

a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1 

Sumber : Hasil Penelitian (Diolah) 

Berdasarkan Tabel 4.17 dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square 0,534 berarti 53,4 % 

kepuasan pengunjung (Y1) dapat di jelaskan kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas hotel (X2). Sedangkan 

sisanya 46,6 % dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti; 

harga, kebersihan, pemenuhan kebutuhan pelanggan. 
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           Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Melalui analisis regresi dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang 

positif terhadap kepuasan pengunjung dengan koefisien 0,259 besarnya koefisien fasilitas paling rendah 

jika dibandingkan dengan koefisien fasilitas. Sehingga, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih 

rendah terhadap kepuasan pengunjung jika dibandingkan dengan variabel independen yang lain . 

Tingginya koefisien fasilitas dapat ditunjukan dengan nilai mean pada item pertanyaan X1.2 “Informasi 

yang diberikan karyawan hotel akurat dan dapat dipercaya” menunjukan nilai sebesar 3,12 dikategorikan 

ke dalam kategori rendah atau kurang setuju. Nilai mean pada item pertanyaan yang dikategorikan 

rendah atau kurang setuju mengindikasikan bahwa informasi yang diberikan oleh staf Griya Hotel Medan 

kurang akurat. 

             Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Melalui analisis regresi dapat diketahui bahwa fasilitas memberikan pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan pengunjung dengan koefisien 0,478 besarnya koefisien fasilitas lebih besar jika dibandingkan 

dengan koefisien kualitas pelayanan. Sehingga, fasilitas memiliki pengaruh yang paling tinggi terhadap 

kepuasan pengunjung jika dibandingkan dengan variabel independen yang lain. Tingginya koefisien 

fasilitas dapat ditunjukan dengan nilai mean pada item pertanyaan X2.6 “Perlengkapan dan perabotan di 

ruangan hotel lengkap dan terawat dengan baik.” menunjukan nilai sebesar 2,98 dikategorikan ke dalam 

kategori rendah atau kurang setuju. Nilai mean pada item pertanyaan yang dikategorikan rendah atau 

kurang setuju mengindikasikan bahwa perlengkapan dan perabotan di ruangan hotel masih kurang 

lengkap dan kurang terawat dengan baik. 

               Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pengunjung 

  Berdasarkan hasil penelitian ini dapat di simpulkan bahwa Pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan 

fasilitas hotel (X2) terhadap Kepuasan pengunjung (Y) secara bersama-sama dianalisis 

menggunakan software SPSS versi 22 for Windows dengan metode regresi linier berganda atau 

biasa dikenal dengan uji F. Hasil dari analisis uji F menunjukkan bahwa ada pengaruh X1 dan X2 

secara bersama-sama terhadap Y. Dikatakan terdapat pengaruh antara X1 dan X2 secara bersama-sama 

terhadap Y karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan diperkuat dengan syarat berikutnya yaitu 

Fhitung > Ftabel. Ftabel didapat dari rumus Ftabel = df (n -k-1) memiliki hasil df (99-2-1) = 3,09. 

Maka hasil dari Fhitung > Ftabel adalah 40,055> 3,09 

     Kesimpulan 

       Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dikemukakan maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa : 1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung pada 

Griya Hotel Medan, 2. Fasilitas Hotel berpengaruh positif dan signifikan terhadap p e n g u n j u n g  

pada Griya Hotel Medan. 3. Kualitas Pelayanan dan fasilitas hotel berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan Pengunjung pada Griya Hotel Medan 
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