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Abstrak  

Era globalisasi yang semakin kompetitif, sektor pariwisata menjadi salah satu sektor ekonomi yang memiliki kontribusi yang 

signifikan terhadap pertumbuhan penting dalam perekonomian banyak negara, termasuk Indonesia. Tujuan dari penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui dampak kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen di Labersa Hotel & 

Convention Centre Toba - Sumut. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kausal asosiatif, yang 

bertujuan untuk menganalisis hubungan dan pengaruh antara variabel-variabel ini. Data ini dikumpulkan melalui kuesioner 

yang telah disebarkan kepada 100 responden yang sebelumnya pernah menginap di Labersa Hotel & Convention Centre Toba-

Sumut, menggunakan teknik purposive sampling, dimana pengambilan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang dapat 

mewakili populasi yang ada. Adapun hasil penelitian ini menunjukan secara khusus, menemukan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Demikian pula, fasilitas juga menunjukkan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun, harga ditemukan tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Nilai Adjustes R square 0,515 dapat disebut koefisien determinasi, hal ini berarti 0,515 (51,1%) 

keputusan dapat diperoleh dan dijelaskan oleh kualitas pelayanan, harga, dan fasilitas sedangkan sisanya 48,5% dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Penelitian ini menjelaskan pentingnya kualitas pelayanan yang 

konsisten dan fasilitas yang terawat dengan baik dalam meningkatkan kepuasan tamu di Labersa Hotel.  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas, Kepuasan Konsumen

1. Latar Belakang 

Era globalisasi yang semakin kompetitif, sektor pariwisata menjadi salah satu sektor ekonomi yang memiliki 

kontribusi yang signifikan terhadap pertumbuhan penting dalam perekonomian banyak negara, termasuk 

Indonesia. Industri perhotelan di Indonesia merupakan salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan pesat dalam 

beberapa dekade terakhir. Dengan beragam destinasi wisata yang kaya akan budaya, alam dan sejarah, indonesia 

menarik minat wisatawan domestik dan internasional. Tren perkembangan industri perhotelan saat ini di Indonesia 

menunjukan peningkatan dalam segmen hotel bintang dan akomodasi alternatif seperti homestay dan vila, 

munculnya platform digital untuk pemesanan akomodasi, seperti Traveloka, Tiket.Com dan Agoda, telah 

mengubah cara konsumen memilih tempat menginap. Selain itu, hotel-hotel di Indonesia semakin berfokus pada 

keberlanjutan dan praktik ramah lingkungan yang semakin meningkat di kalangang konsumen.  

Hotel merupakan salah satu sarana akomodasi yang digunakan bagi para pelaku bisnis maupun wisatawan sebagai 

tempat tinggal sementara untuk beristirahat, maupun tempat untuk makan dan minum. Keberadaan hotel di tengah-

tengah masyarakat dirasakan semakin penting bagi yang membutuhkan kebutuhan tempat untuk menginap dalam 

berbagai keperluan. Ada beberapa hotel yang melihat peluang ini dan mencari cara-cara pemasaran seperti 

mengadakan acara di hotel itu untuk menarik pengunjung yang pada akhirnya tertarik untuk menginap. Promosi 

yang dilakukan oleh hotel tidak hanya mengadakan acara sebagai pancingan bagi tingkat hunian, tetapi juga 

menawarkan promosi dari dalam hotel itu sendiri. Yang pertama tentu saja yaitu tarif kamar yang murah dan 

nyaman, pelayanan yang baik, atmosfir yang merasakan nyaman bagi kita sendiri, juga menu restorannya yang 

sesungguhnya amat menarik lagi, dan sebagainya. 

Sejalan dengan berkembangnya industri pariwisata di Indonesia maka semakin banyak hotel yang dibutuhkan 

sebagai sarana akomodasi, sehingga semakin banyak pula persaingan antar hotel. Dengan kondisi yang seperti ini 

dan banyaknya pemain di bidang usaha kepariwisataan yang menaikkan tingkat persaingan diantara para 

pengusaha, maka tidak dijadikan penghalang semangat bagi para pengusaha, akan tetapi seharusnya dijadikan 
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tantangan untuk berusaha lebih keras. Dalam persaingan yang semakin ketat, diperlukan suatu kreativitas tinggi 

sehingga persaingan dapat dijadikan cambuk untuk menentukan sesuatu yang baru. Dalam situasi persaingan yang 

cukup tinggi pada industri perhotelan, maka sangat penting bagi hotel untuk mempunyai keunggulan kompetitif. 

Untuk mengantisipasi masalah persaingan itu. Langkah yang dapat ditempuh antara lain dengan menentukan 

strategi pemasaran yang baik, terarah dan terpadu dalam rangka mempertahankan atau bahkan meningkatkan 

penjualan produk dan jasanya. Oleh karena itu, keberhasilan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh kebijakan 

perusahaan dalam memasarkan produk dan jasanya yang didukung oleh kegiatan promosi agar produk dan jasanya 

dikenal luas oleh pasar.  

Labersa Hotel memiliki peran yang sangat penting dalam pengembangan pariwisata di kawasan Danau Toba, yang 

dikenal sebagai salah satu tujuan wisata terkemuka di Indonesia. Tempat ini menarik perhatian banyak wisatawan, 

baik dari dalam negeri maupun luar negeri. Dengan fasilitas yang ditawarkan, Labersa Hotel mampu memberikan 

pengalaman menginap yang menyenangkan dan nyaman bagi para pengunjung, sehingga semakin menambah daya 

tarik kawasan Danau Toba Selain itu, Labersa Hotel juga berkomitmen untuk mempromosikan budaya dan tradisi 

lokal melalui berbagai program dan acara yang diselenggarakan di hotel. Contohnya, hotel ini rutin mengadakan 

festival kuliner Batak dan pertunjukan seni tradisional, yang tidak hanya memberikan pengalaman yang berbeda 

bagi para tamu, tetapi juga berkontribusi pada pelestarian budaya setempat. Labersa Hotel Convention Centre Toba 

- Sumut juga memberikan dampak positif bagi perekonomian lokal dengan menciptakan peluang kerja bagi 

masyarakat di sekitarnya. Kehadiran hotel ini membuka banyak kesempatan bagi penduduk lokal untuk bekerja di 

sektor perhotelan, baik sebagai staf hotel maupun dalam industri pendukung lainnya seperti transportasi dan 

kuliner. 

Berdasarkan data diketahui bahwa pada tahun 2022 memiliki jumlah Data mengenai jumlah pengunjung di Hotel 

Labersa Convention Centre Toba selama tiga tahun terakhir menunjukkan adanya variasi yang cukup mencolok. 

Pada tahun 2022, tercatat sebanyak 9.626 orang menginap di hotel tersebut. Namun, angka ini melonjak drastis 

pada tahun 2023, mencapai 15.477 orang, yang menandakan adanya peningkatan minat atau kebutuhan masyarakat 

akan layanan hotel dan fasilitas konvensi yang ditawarkan oleh Labersa. Sayangnya, pada tahun 2024, jumlah 

pengunjung mengalami sedikit penurunan menjadi 14.942 orang. Meskipun angka ini masih lebih tinggi 

dibandingkan dengan tahun 2022, penurunan tersebut mengindikasikan bahwa tingkat antusiasme pengunjung 

tidak sekuat tahun sebelumnya. Beberapa faktor mungkin berkontribusi terhadap penurunan ini, seperti 

meningkatnya persaingan dari hotel-hotel lain di kawasan Toba, perubahan dalam tren pariwisata, atau mungkin 

adanya umpan balik dari para tamu mengenai kualitas pelayanan, harga, atau fasilitas yang disediakan.  

Hal ini menjelaskan bahwa kepuasan Konsumen dalam industri perhotelan adalah faktor kunci yang menentukan 

keberhasilan dan reputasi sebuah hotel. Dalam konteks ini, kepuasan konsumen mencerminkan sejauh mana 

pengalaman tamu di hotel memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka. Hotel yang mampu memberikan 

harapan positif akan mendapatkan ulasan baik, loyalitas pelanggan dan rekomendasi dari mulut ke mulut, yang 

semuanya sangat penting untuk daya saing di pasar yang semakin ketat. Semakin tinggi tingkat kepuasan 

konsumen, maka akan mendatangkan keuntungan yang semaki nbesar bagi perusahaan. Namun, apabila tingkat 

kepuasan yang dirasakan konsumen kecil, maka terdapat kemungkinan bahwa konsumen tersebut akan pindah 

(Visionary, 2020). Kepuasan konsumen didalam jasa adalah mutlak bahwa konsumen akan merasa puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang kosnumen harapkan. Pengalaman konsumen 

juga menjadi faktor kunci dalam kepuasan konsumen di industri perhotelan (Dimaro 2023). 

Berdasarkan hasil prasurvei menunjukkan bahwa pengalaman konsumen di Labersa Hotel terkait dengan kualitas 

pelayanan cenderung kurang memuaskan. Beberapa masalah yang muncul antara lain adalah ketidakstabilan dalam 

pelayanan, rendahnya tingkat kepuasan terhadap kinerja staf, serta ketidakcocokan antara harga yang dibayar dan 

layanan yang diterima. Selain itu, akses terhadap layanan juga dirasakan menyulitkan, dan terdapat perbedaan 

antara apa yang diiklankan dengan kenyataan yang ada. Hal ini menunjukan bahwa pentingnya peningkatan 

kualitas pelayanan, pelatihan yang lebih baik bagi para staff, evaluasi terhadap kebijakan harga, serta transparansi 

dalam promosi guna memperbaiki persepsi konsumen dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas 

Pelayanan di hotel merupakan salah satu aspek yang sangat menentukan dalam pengalaman konsumen. Setiap 

pelayanan tunggal tidak dapat memenuhi semua kebutuhan konsumen secara universal, tetapi dapat menjawab 

kebutuhan segmen kosnumen tertentu. Oleh karena itu, sangat penting bagi penyedia pelayanan untuk memahami 

dan mengidentifikasi segmen pasar yang tepat guna meningkatkan kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen 

secara keseluruhan (Salsabila et al., 2024). 

Prasurvei menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Labersa Hotel dinilai rendah oleh sebagian besar responden. 

Kendala dalam pelayanan, kurangnya tanggung jawab staf, komunikasi yang tidak responsif, serta prosedur yang 
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tidak efisien menjadi sorotan utama. Hasil ini mengindikasikan bahwa pihak manajemen perlu segera melakukan 

perbaikan menyeluruh terhadap sistem pelayanan, pelatihan staf, dan penanganan keluhan demi meningkatkan 

kepuasan konsumen. Harga dalam industri perhotelan merupakan salah satu faktor krusial yang memengaruhi 

pilihan konsumen saat memilih akomodasi. Penentuan harga yang tepat tidak hanya mencerminkan nilai yang 

ditawarkan oleh hotel, tetapi juga berfungsi sebagai cerminan dari kualitas pelayanan yang diharapkan oleh para 

tamu. Harga menjadi salah satu pertimbangan utama bagi pelanggan ketika mereka dihadapkan pada beberapa 

hotel yang menawarkan tingkat pelayanan yang serupa. Setiap tamu tentu menginginkan pengalaman menginap di 

hotel dengan tarif terjangkau, namun tetap mendapatkan pelayanan berkualitas. Oleh karena itu, penting bagi hotel 

untuk dapat memenuhi harapan tersebut agar tetap eksis di tengah persaingan yang semakin ketat (Sekar & Sudha, 

2021). 

Hasil prasurvei menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu kelemahan utama dalam pandangan konsumen 

terhadap Labersa Hotel. Sebagian besar responden mengungkapkan bahwa tarif yang ditetapkan tidak sejalan 

dengan kondisi ekonomi mereka, jenis layanan yang diberikan, serta kualitas yang diterima. Selain itu, harga 

tersebut dinilai kurang kompetitif dan tidak menarik dari segi promosi. Temuan ini menandakan perlunya pihak 

manajemen hotel untuk melakukan evaluasi dan penyesuaian terhadap strategi penetapan harga guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta daya saing hotel di pasar. Selanjutnya, fasilitas dalam dunia perhotelan 

mencakup berbagai sarana dan layanan yang disediakan oleh hotel untuk memastikan kenyamanan, kemudahan, 

dan pemenuhan kebutuhan tamu selama mereka menginap. Fasilitas yang lengkap dan berkualitas dapat 

meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap hotel, sehingga berpotensi meningkatkan tingkat kepuasan dan 

loyalitas mereka (Prasad, 2020).  

Ketika fasilitas yang disediakan mampu memenuhi harapan dan meningkatkan kepuasan konsumen, maka besar 

kemungkinan mereka akan kembali menginap. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan aspek ini dengan 

serius untuk mempertahankan citra positif, meraih loyalitas pelanggan, dan senantiasa memberikan layanan serta 

fasilitas terbaik kepada konsumen. Mayoritas tamu yang terlibat dalam survei ini menunjukkan ketidakpuasan 

terhadap berbagai aspek fasilitas yang tersedia di Labersa Hotel Convention Centre Toba. Hal ini menunjukan 

bahawa perlunya peningkatan dalam kualitas fasilitas fisik, estetika ruang, serta dukungan dari pelayanan 

tambahan untuk meningkatkan kepuasan konsumen secara keseluruhan.    

Adapun research gap dapat dilihat bahwa penelitian yang telah dilakukan tentang Kualitas Pelayanan mendapatkan 

hasil yang berbeda. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Raharjo (2022), menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen. Lain halnya dengan Avliani Malinta 

et al., (2024), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Adapun 

research gap dapat dilihat bahwa penelitian yang telah dilakukan tentang Harga mendapatkan hasil yang berbeda. 

Hal ini sejalan dengan Putra (2020), menujukan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Lain 

halnya dengan Wahyuni & Erawati (2022), menujukkan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Adapun research gap dapat dilihat bahwa penelitian yang telah dilakukan tentang Fasilitas 

mendapatkan hasil yang berbeda. Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang di lakukan oleh Sari & Prasetyo 

(2023), menyatakkan bahwa fasilitas pengaruh terhadap kepuasan kosnumen. Lain hal nya dengan penelitian dari 

Hasanah et al., (2022), menunjukkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Beberapa studi menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut berpengaruh signifikan, namun di sisi lain terdapat 

pula penelitian yang menemukan bahwa variabel tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan demikian, penelitian ini hadir untuk mengisi celah dari aspek konteks geografis, segmentasi 

hotel, kombinasi variabel, dan pendekatan metodologis. Penelitian ini tidak hanya mereplikasi model sebelumnya, 

tetapi juga memperluas ruang lingkup pengujian dalam konteks destinasi wisata unggulan nasional yang memiliki 

karakteristik unik, yakni Labersa Hotel & Convention Centre Toba. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi baik secara akademik maupun praktis, khususnya bagi manajemen hotel dalam 

meningkatkan strategi pelayanan, penetapan harga, serta pengelolaan fasilitas untuk menciptakan kepuasan 

konsumen yang optimal. Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan memilih 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen di Hotel Labersa & 

Covention Centre Toba - Sumut”. 

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Sumber: oleh penulis (2025) 

Mengacu pada latar belakang belakang masalah, rumusan, dan tujuan penelitian maka peneliti dapat menyatakan 

hipotesis sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Labersa Hotel & Covention Centre 

      Toba – Sumut.  

H2: Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Labersa Hotel & Covention Centre Toba – Sumut.  

H3: Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Labersa Hotel & Covention Centre Toba – 

       Sumut.  

H4 : Kualitas pelayanan, harga dan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Labersa Hotel 

        & Covention Centre Toba – Sumut. 

2. Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan ialan pendekatan asosiatif yaitu untuk mengetahui hubungan antar satu variabel 

atau lebih (Sugiyono, 2022). Sedangkan metode penelitian yang digunakan ialah metode kuantitatif. Penelitian 

yang dilakukan terhadap seluruh konsumen Labersa Hotel & Convention Centre Toba-Sumut. Waktu penelitian 

ini dari bulan Maret 2025 - Agustus 2025. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen konsumen 

Labersa Hotel & Convention Centre Toba-Sumut yang jumlahnya tidak dapat diketahui dengan pasti. Penelitian 

ini menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik purposive sampling dengan kriteria ialah 

responden yang sudah pernah berkunjung dan menginap di Labersa Hotel & Convention Centre. Untuk 

mengetahui jumlah sampel dengan populasi yang tidak dapat diketahui maka peneliti menggunakan rumus 

Lameshow, Teknik pengambilan sampel dimana jumlah populasi tidak diketahui maka peneliti menggunakan 

rumus yaitu rumus Lemeshow sebagai berikut: 

n = 
𝒛𝟐𝑷(𝟏−𝑷́

𝒅𝟐
 

Keterangan:  

n = jumlah sampel 

z = derajat kepercayaan 95% = (α = 0,05) sehingga diperoleh (z = 1,96) 

p = perkiraan porporsi 50% (0,5) 

d = sampling error = 10% (0,1) 

Berdasarkan rumus diatas, maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan adalah sebagai berikut: 

 

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Harga  

(X2) 

Fasilitas 

 (X3) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
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n = 
1,922 0,5 (1−0,5)́

102  

n = 
3,8416.0,25

0,01
 

n = 
96

0,01
 

 
n = 96,04 = dibulatkan 100 responden 

Maka adapun jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yaitu konsumen yang berkunjung dan 

datang pada Labersa Hotel & Convention Centre Toba-Sumut. Alasan penelitian menambahkan jumlah responden 

menjadi 100 ialah agar data lebih terwakilkan dan representatif dan terhindar dari adanya data bias. 

3. Hasil dan Diskusi 

Hasil 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan, Harga, Fasilitas dan Kepuasan Konsumen 

Item Pernyataan r-hitung r-tabel Keterangan 

X1.1 0,669 0,361 Valid 

X1.2 0,743 0,361 Valid 

X1.3 0,771 0,361 Valid 

X1.4 0,679 0,361 Valid 

X2.1 0,520 0,361 Valid 

X2.2 0,588 0,361 Valid 

X2.3 0,506 0,361 Valid 

X2.4 0,443 0,361 Valid 

X2.5 0,454 0,361 Valid 

X3.1 0,456 0,361 Valid 

X3.2 0,641 0,361 Valid 

X3.3 0,726 0,361 Valid 

X3.4 0,732 0,361 Valid 

X3.5 0,419 0,361 Valid 

Y.1 0,644 0,361 Valid 

Y.2 0,683 0,361 Valid 

Y.3 0,748 0,361 Valid 

Y.4 0,376 0,361 Valid 

Y.5 0,775 0,361 Valid 

Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Merujuk pada Tabel 1. di atas diketahui bahwa nilai corrected item total correlation berada > 0,361, maka 

dinyatakan seluruh item pernyataan valid/sah. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Personal Branding, Product Quality, Online Customer Review  

dan Purchase Decision 

Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,785 Reliabel/Handal 

Harga (X2) 0,662 Reliabel/Handal 

Fasilitas (X3) 0,733 Reliabel/Handal 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,756 Reliabel/Handal 

  Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Merujuk pada Tabel 2. di atas diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha berada > 0,60 maka dinyatakan seluruh 

item pernyataan reliabel/andal. 
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Hasil Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji Kolmogorove-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,,b 
Mean 0E-7 

Std. Deviation 1.97975169 

Most Extreme Differences 

Absolute ,064 

Positive ,064 

Negative -,046 

Kolmogorov-Smirnov Z ,639 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,809,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

  Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Merujuk pada Tabel 3. di atas diketahui bahwa hasil uji kolmogorove-smirnov memiliki nilai signifikasi sebesar 

0,309 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang di uji berdistribusi normal. 

Hasil Uji Heteroskedasitisitas 

Tabel 4. Hasil Uji Gletsjer Heteroskedasitistas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.533 1.648  2.751 .007 

Kualitas Pelayanan -.004 .063 -.009 -.070 .944 

Harga -.034 .073 -.049 -.474 .636 

Fasilitas -.111 .057 -.240 -1.954 .054 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Merujuk pada Tabel 4. di atas hasil uji Glejser di atas, nilai signifikansi dari ketiga variabel independen tersebut > 

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.  

Hasil Uji Multikolinearitas 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolienaritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) -1.269 2.809  -.452 .653 

Kualitas Pelayanan .490 .107 .414 4.593 .000 

Harga .242 .124 .143 1.948 .054 

Fasilitas .388 .097 .348 3.999 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Merujuk pada Tabel 5. diketahui bahwa hasil uji multikolinearitas untuk variabel kualitas pelayanan, harga dan 

fasilitas > 0,10 dan VIF < 10 maka penelitian ini dinyatakan terbebas dari masalah multikolinearitas. 
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Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) -1.269 2.809  -.452 .653 

Kualitas Pelayanan .490 .107 .414 4.593 .000 

Harga .242 .124 .143 1.948 .054 

Fasilitas .388 .097 .348 3.999 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Mengacu Tabel 6. dijelaskan bahwa persamaan regresinya dari nilai-nilai diatas adalah: 

Y = -1.269 + 0,490X1 + 0,242X2 + 0,388X3 + e 

Keterangan: 

1. Nilai Y sebesar -1.269 yang menyatakab bahwa jika variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan 

Fasilitas (X3) dalam keadaan konstan maka Kepuasan Konsumen (Y) akan dipengaruhi oleh variabel lain 

sebesar -1.269 

2. Variabel Kualitas Pelayanan mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar + 0,490 yang berarti 

jika di asumsikan variabel independen lain Constan, hal ini berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel 

X1 sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar + 0,490 satuan atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X1 sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen menurun sebesar + 0,490. 

3. Variabel Harga mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar + 0,242 yang berarti jika di 

asumsikan variabel independen lainConstan, hal ini berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X2 

sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar + 0,242 satuan atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X2 sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen menurun sebesar + 0,242. 

4. Variabel Fasilitas mempunyai koefisien regresi dengan arah positif sebesar + 0,388 yang berarti jika di 

asumsikan variabel independen lain Constan, hal ini berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X3 

sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen akan meningkat sebesar + 0,388 satuan atau sebaliknya jika 

terjadi penurunan X1 sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen menurun sebesar + 0,388. 

 

Hasil Uji Parsial (Uji-t) 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial (Uji-t)  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) -1.269 2.809  -.452 .653 

Kualitas Pelayanan .490 .107 .414 4.593 .000 

Harga .242 .124 .143 1.948 .054 

Fasilitas .388 .097 .348 3.999 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Mengacu pada Tabel 7. dapat diketahui bahwa angka-angka variabel bebas saling mempengaruhi variabel terikat. 

 

1. Nilai Uji hipotesis X1 (Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen)  

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh  nilai t-hitung = 4.593 > 1.984. Selain 

itu nilai probabilitas t (sig.) = 0,000, sedangkan tingkat signifikan α yang sebelumnya ditetapkan yaitu 0,05. 

Karena nilai sig. 0,000 < 0,05, maka H1 diterima. Bisa dapat di sumpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. 
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2. Uji hipotesis X2 (Harga terhadap Kepuasan Konsmen) 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh  nilai t-hitung = 1.948 < 1.984. Selain 

itu nilai probabilitas t (sig.) = 0,054, sedangkan tingkat signifikan α yang sebelumnya ditetapkan yaitu 0,05. 

Karena nilai sig. 0,054 < 0,05, maka H2 ditolak. Bisa dapat di sumpulkan bahwa Harga tidak memiliki 

pengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

3. Uji hipotesis X3 (Fasilitas terhadap Kepuasan Konsmen) 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen diperoleh  nilai t-hitung = 3.999 > 1.984. Selain 

itu nilai probabilitas t (sig.) = 0,000, sedangkan tingkat signifikan α yang sebelumnya ditetapkan yaitu 0,05. 

Karena nilai sig. 0,000 < 0,05, maka H3 diterima. Bisa dapat di sumpulkan bahwa Fasilitas memiliki 

pengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hasil Uji Simultan (Uji-F) 

Tabel 8. Hasil Uji Simultan (Uji-F)  

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 436.488 3 145.496 35.997 .000b 

Residual 388.022 96 4.042   

Total 824.510 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), fasilitas, harga, kualitras pelayanan 

          Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Mengacu pada Tabel 8. diketahui nilai F-hitung sebesar 35.997 > 2.47 atau (F-hitung > F-tabel) sehingga Ho 

ditolak dan H1 diterima. Artinya terdapat pengasruh positif dan simultan antara Kualitas Pelayanan (X1), Harga 

(X2) dan Fasilitas (X3) terhadap Kualitas Pelayanan (Y). 

Hasil Uji Determinasi 

Tabel 9. Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .728a .529 .515 2.010 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, harga, kualitas pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

              Sumber: Olahan Data SPSS (2025) 

Mengacu pada Tabel 9. diketahui adjusted R square sebesar 0,515 yang berarti 51,5% faktor-faktor yang 

mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada Labersa Hotel & Convention Centre Toba - Sumut yang dapat 

dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas. Sedangkan sisanya 48,5% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti oleh peneliti. 

Diskusi 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil dari analisis statistik membuktikan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Berdasarkan dari hasil uji t mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

yang dinyatakan bahwa t-hitung > t-tabel. Uji t pada tingkat sig 5% yang diketahui (n-k) diaman n adalah jumlah 

responden dan k adalah jumlah variabel independen. Penelitian dengan analisis uji t (persial) nilai Thitung Kualitas 

Pelayanan (X1) sebesar 4.593 > 1.984. Yang artinya Ho ditolak dan H1 diterima yaitu variabel Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Labersa Hotel & Convention Centre 

Toba - Sumut. Yang artinya semakin baik Kualitas Pelayanan yang diberikan Hotel maka semakin meningkat pula 

Kepuasan Konsumen dalam hal untuk menginap. 

Persepsi konsumen menjadi faktor kunci yang mempengaruhi kebutuhan apa yang mereka mau dan mereka 

inginkan. Ketika kualitas pelayanan positif dan kuat maka persepsi yang terbentuk dapat mendorong konsumen 
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untuk kembali lagi ke Labersa Hotel dan begitu juga sebaliknya. Hal ini juga diperkuat dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Tamuyu et al., (2024) yang menjelaskan tentang sebuah jasa yang tidak dapat memenuhi 

kebutuhan semua konsumen, tetapi juga dapat memenuhi kebutuhan konsumen yang spesifik. Dengan kondisi 

tersebut maka, diperlukan kualitas pelayanan yang baik agar konsumen bisa merasa puas terhadap apa yang 

diinginkankan oleh konsumen itu sendiri. Penelitian ini sejalan dengan Handayani & Yuliana (2023) yang 

menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di industri jasa, 

khususnya dibidang perhotelan. Mereka menegaskan bahwa dimensi empati dan daya tanggap (responsiveness) 

merupakan faktor penting yang paling dirasakan langsung oleh konsumen. 

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil dari analisis statistik membuktikan bahwa tidak terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen. 

Berdasarkan dari hasil uji t mengenai pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen yang dinyatakan bahwa t-

hitung < t-tabel. Uji t pada tingkat sig 5% yang diketahui (n-k) diamana n adalah jumlah responden dan k adalah 

jumlah variabel independen. Penelitian dengan analisis uji t (persial) nilah Thitung Harga (X2) sebesar 1.948 < 

1.984. Yang artinya Ho diterima dan H2 ditolak yaitu variabel Harga tidak memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Labersa Hotel & Convention Centre Toba - Sumut. 

Dengan begitu pihak hotel bisa mengindikasikan bahwa sebagian besar konsumen menganggap harga yang 

ditawarkan masih tergolong wajar dan sebanding dengan fasilitas serta pelayanan yang diterima, namun ada 

sebagian kecil yang menilai bahwa harga belum sepenuhnya sesuai dengan jenis layanan yang diperoleh. Hal ini 

juga diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Bachtiar et al., (2024) yang menjelaskan tentang harga 

yang dirasa ideal bagi konsumen apabila kualitas yang diberikan sebanding dengan uang yang dikeluarkan untuk 

kebutuhan konsumen tersebut. Penelitian ini sejalan dengan Penelitian ini sejalan dengan hasil Wulandari & Sari 

(2023) yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan, menjadi faktor utama dalam menentukan 

kepuasan konsumen, terutama jika nilai yang diterima dari pelayanan dan fasilitas jauh lebih besar dari biaya yang 

dikeluarkan. 

Pengaruh Fasilita Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil dari analisis statistik membuktikan bahwa terdapat pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen. 

Berdasarkan dari hasil uji t mengenai pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen yang dinyatakan bahwa 

t-hitung > t-tabel. Uji t pada tingkat sig 5% yang diketahui (n-k) diaman n adalah jumlah responden dan k adalah 

jumlah variabel independen. Penelitian dengan analisis uji t (persial) nilai Thitung Fasilitas (X3) sebesar 3.999 

> 1.984. Yang artinya Ho ditolak dan H3 diterima yaitu variabel Fasilitas memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Labersa Hotel & Convention Centre Toba - Sumut. Yang artinya 

semakin baik Fasilitas yang diberikan Hotel maka semakin meningkat pula Kepuasan Konsumen dalam hal 

untuk menginap. Hal ini juga diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Purnantara & Sudarmarwan 

(2024), yang menjelaskan tentang fasilitas memberi pengaruh besar dalam penilaian kepuasan oleh konsumen. 

Ketika fasilitas yang diberikan dapat membuat kepuasan konsumen meningkat dan sesuai apa yang diharapkan, 

maka kemungkinan besar konsumen akan datang kembali. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen  

Berdasarkan hasil penelitian dengan Uji F, maka diperoleh nilah Fhitung Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas 

sebesar 35.997 > 2.69. Maka dapat disimpulakan bahwa Ho ditolak dan H4 diterima yaitu Kualitas Pelayanan, 

Harga dan Fasilitas secara simultan (bersama-sama) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen di  Labersa Hotel & Convention Centre Toba - Sumut. Hasil Uji Determinasi dapat dijelaskan bahwa 

angka R Square yang dihasilkan sebesar 0,515 yang mengindikasikan bahwa 51,5% Kepuasan Konsumen yang 

dapat diperoleh dan dapat dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Fasilitas (X3) sedangkan 

sisanya 48,5% yang dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dapat dibahas dalam penelitian ini seperti 

kepuasan konsumen dan sebagainya. 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

Kualitas Pelayanan yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Labersa 

Hotel & Convention Centre - Toba. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pihak hotel, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh tamu. Pelayanan yang profesional, 
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responsif, dan ramah akan mampu menciptakan pengalaman menginap yang lebih menyenangkan serta mendorong 

tamu untuk kembali menggunakan jasa hotel di masa mendatang. Harga tidak memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Labersa Hotel & Convention Centre - Toba. Artinya, konsumen 

tidak menjadikan harga sebagai faktor utama dalam menilai kepuasan, melainkan lebih mengutamakan aspek lain 

seperti pelayanan dan fasilitas. Fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

pada Labersa Hotel & Convention Centre - Toba. Fasilitas yang lengkap, terawat, serta sesuai dengan kebutuhan 

tamu akan memberikan kenyamanan dan kemudahan selama menginap. Ketersediaan sarana dan prasarana yang 

baik turut menjadi faktor penting dalam membentuk kesan positif bagi konsumen. Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Fasilitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Labersa Hotel & 

Convention Centre - Toba. Artinya, peningkatan pada seluruh aspek tersebut secara bersamaan akan memberikan 

dampak yang lebih optimal terhadap kepuasan tamu, memperkuat loyalitas, serta meningkatkan daya saing hotel 

di tengah persaingan industri perhotelan. Berdasarkan hasil uji statistic saran yang dapat diberikan oleh peneliti 

terhadap Labersa Hotel dan Convention Centre ialah pihak manajemen hotel untuk meningkatkan keterampilan 

komunikasi staff, misalnya dengan pelatihan customer care agar setiap keluhan tamu segera ditanggapi secara 

cepat dan tanggap. Hal ini akan memperkuat kepercayaan serta kepuasan konsumen, melakukan evaluasi kebijakan 

harga dengan cara menyesuaikan tarif pada periode tertentu atau menyediakan paket bundling (misalnya harga 

kamar sudah termasuk sarapan dan fasilitas tambahan). Strategi ini akan meningkatkan kesesuaian antara harga 

yang dibayar dengan manfaat yang dirasakan konsumen, pihak hotel dapat melakukan pembaruan dan penambahan 

fasilitas pendukung seperti kids area, pusat kebugaran, atau penambahan kursi di area kolam renang. Dengan 

perbaikan tersebut, pengalaman menginap tamu akan lebih nyaman dan menyenangkan, manajemen hotel perlu 

memastikan materi promosi dan iklan sesuai dengan kondisi sebenarnya di hotel. Transparansi dalam promosi 

akan mengurangi risiko kekecewaan tamu serta membangun citra positif hotel di mata konsumen. 
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