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ABSTRACT

The growing business competition in Indonesia is a phenomenon that attracts attention to be
examined. One of them is in the hotel industry which is one of the service fields that moves by
combining products and services. The purpose of the study was to analyze the effect of employee and
facility services on visitor satisfaction at Bayak Hotel And Resort. Sampling was carried out by
purposive sampling based on the criteria obtained a sample of 100 respondents visitors to Bayak
Hotel And Resort. The data source uses primary data. The analysis method uses Validity and
Reliability, Multiple linear regression analysis, Classical Assumption Test and Hypothesis Test
using IBM SPSS 25 program. The results of this study show that Karaywan Services have an effect
on Visitor Satisfaction and Facilities have no effect on Visitor Satisfaction. This research is a
consideration for Bayak Hotel And Resort to be able to improve Karaywan and Fasiltias Services in
order to increase visitor satisfaction.
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ABSTRAK

Persaingan bisnis yang semakin berkembang di Indonesia merupakan fenomena yang
menarik perhatian untuk di teliti. Salah satunya pada industri perhotelan yang merupakan
salah satu bidang jasa yang bergerak dengan menggabungkan produk dan jasa pelayanan.
Tujuan penelitian menganalisa pengaruh Pelayanan Karywan Dan Fasiltias terhadap
Kepuasan Pengujung di Bayak Hotel And Resort. Populasi yang digunakan adalah
seluruh pengunjung Bayak Hotel And Resort. Pengambilan sampel dilakukan dengan
purposive sampling berdasarkan kriteria didapatkan sampel sebanyak 100 responden
pengunjung Bayak Hotel And Resort. Sumber data mengunakan data primer. Metode
analisis mengunakan Validitas dan Reliabilitas,Analisi regresi linear berganda , Uji
Asumsi Klasik dan Uji Hipotesis menggunakan program IBM SPSS 25. Hasil penelitian
ini menunjukkan Pelayanan Karaywan berpengaruh terhadap Kepuasan Pengujung dan
Fasilitas tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pengujung. Penelitian ini sebagai bahan
pertimbangan Bayak Hotel And Resort untuk dapat meningkatkan Pelayanan Karaywan
Dan Fasiltias agar meningkatkan kepuasan Pengujung.

Kata kunci: Pelayanan, Fasilitas , Kepuasan

PENDAHULUAN

Era globalisasi pada saat ini memiliki persaingan yang semakin ketat, kondisi pasar
pada saat ini akan berpengaruh terhadap dampak dari startegi-strategi pasar yang telah
dibuat oleh masing masing perusahaan. oleh karna itu perusahaan harus lebih
memperhatikan atau memperkuat strateginya agar perusahaan dapat bersaing sehingga
mendapatkan keuntungan lebih dan menjadi market leader pada sektornya. Perusahaan
tentunya harus menciptakan inovasi yang berbeda dengan produk lainnya supaya
menjadi produk yang dapat bersaing dengan produk lainnya.
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Persaingan bisnis yang semakin berkembang di Indonesia merupakan fenomena yang
menarik perhatian untuk di teliti. Salah satunya pada industri perhotelan yang merupakan
salah satu bidang jasa yang bergerak dengan menggabungkan produk dan jasa pelayanan.
setiap hotel diharuskan memiliki tempat yang, nyaman, bersih dan aman hal ini
dibutuhkan oleh pengujung dan menjadi hal wajib melayanin para tamu yang menginap
secara maksimal. Karena tamu yang menginap menginginkan pelayanan yang terbaik
dalam setiap jasa yang di beli.

Pembangungan dan kontruksi yang didesain sebuah hotel dibuat senyaman mungkin
untuk tamu yang menginap. Salah satunya pada saat ini banyak bangunan hotel yang
dibuat modern dan elegant. Lalu digabungkan dengan interior dan eksterior yang menarik
seperti ball room, restaurant, bar, meeting room, lounge, serta beberapa fasilitas yang pastinya
akan membuat nyaman bagi para tamu yang menginap dan berkunjung. Maju
mundurnya suatu perusahaan hotel terdapat beberapa faktor, salah satunya
pengembangan strategi dari pihak hotel untuk dapat menarik minat pelanggan dan
bagaimana cara mempertahankan tamu hotel untuk memilih hotel ini salah satunya
dengan cara memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik agar tamu hotel dapat
merasakan kepuasan terhadap layanan yang diberikan oleh karyawan. Pada era
pesaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, pelayanan memiliki peranan penting pada
sebuah perusahaan hotel untuk strategi diferensial pada saat menawarkan produk dan
jasa yang sama.

Kedua faktor kualitas pelayanan dan fasilitas hotel jika dilaksanakan dan dirancang
dengan baik akan membuat tamu akan merasa nyaman, senang, dan puas pada saat
menginap dihotel, dan apabila tamu hotel merasa puas karena pelayanan dan fasilitas
yang disediakan maka kemungkinan besar tamu hotel tersebut kemunkinan akan kembali
mengunjungi hotel.

Menurut Dicky (2021) pada skripsinya yang berjudul “ pengaruh kualitas pelayanan
dan fasilitas terhadap kepuasan tamu menginap di hotel sahid batam center” menunjukan
bahwa secara parsial kualitas pelyanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan
fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, secara stimultan fasilitas dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.Sedangkan menurut Mohammad
(2018) pada penelitiannya yang berjudul “pengaruh pelayanan karyawan dan fasilitas
yang diberikan hotel terhadap minat pengunjung (studi kasus pada Hotel Semesta
Semarang)” menunjukan bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, secara
stimultan fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Pengujian yang dilakukan oleh beberapa peneliti tersebut menimbulkan perbedaan
hasil penelitian (Research gap) dimana ada yang berpengaruh pelayanan karyawan
terhadap kepuasan pengunjung serta ada yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pengunjung.Dengan berbagai penelitian di atas tersebut maka peneliti berusaha
melanjutkan penelitian berdasarkan beberapa variabel gabungan dalam suatu lingkungan
Hotel Bumdes Cipayung & Resort Sehingga permasalahan ini dapat diangkat oleh
peneliti dengan judul “Pengaruh Pelayanan dan Fasilitas Yang Diberikan Terhadap
Kepuasan Pengunjung pada Bayak Hotel Cipayung & Resort”.

Rumusan masalah penelitian ini apakah kualitas pelayanan karyawan pada Bayak
Hotel berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan?,apakah kualitas pada fasilitas yang
diberikan Bayak Hotel berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan? dan apakah Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan?

Menurut Hurdawaty (2018:7) menyatakan bahwa hotel merupakan tempat menginap
yang terdiri atas beberapa atau banyak kamar yang disewakan kepada masyarakat umum
untuk waktu-waktu tertentu serta menyediakan makanan dan minuman untuk para
tamunya. Menurut Tjiptono (2019: 290) pelayanan karyawan sangat berfokus untuk
memenuhi kebutuhan serta kemauan yang diminta dan ingin dipenuhi oleh tamu hotel
selain itu ketepatan waktu untuk memenuhi kemauan dan keinginan pelanggan serta
mengimbangi kesesuaian hasil yang tamu hotel inginkan.



Menurut Kurbani (2019) fasilitas merupakan sebuah keseluruhan sarana pendukung
yang memberikan dukungan berupa kenyamanan kepada pelanggan, pasien, pelajar, dan
karyawan, untuk meningkatkan kepuasan setiap pemakai atau kenaikan kinerja dari
perusahaan. Menurut Dasriwahyuni (2020: 85-102) Kepuasan pelanggan merupakan
pendapat setiap pelanggan tentang suatu kebutuhan, kepuasan adalah bentuk evaluasi
berkenaan dengan ciri ciri atau suatu keistimewaan produk dan jasa untuk mengukur
tingkat kesenangan kosumen dengan menghubungkan pemenuhan konsumsi kebutuhan
Pengujung.

METODE PENELITIAN

Penulis melakukan penelitian kuantitatif untuk menjelaskan dan mengungkapkan
Pengaruh Pelayanan Kayawan dan Fasilitas yang dimiliki Terhadap Kepuasan
Pengunjung mengunakan SPSS. subjek penelitan penulis diperoleh dari Pengunjung
Hotel Bayak Cipayung & Resort. Objek penelitian yang penulis teliti adalah para tamu
Bayak Hotel yang menginap. Teknik penarikan sampel dalam penelitian ini adalah
metode purposive sampling, pemilihan sampel berdasarkan kriteria-kriteria tertentu dalam
penelitian ini kriteria untuk pemilihan sampel ini berdasarkan:

1. Sedang menginap di Hotel Bayak

2. Bersedia Mengisi Kursioner

Dalam penelitian ini, peneliti akan melakukan penyebaran kuesioner untuk
mendapatkan data primer berupa Kuesioner. Metode analisis data yang digunakan oleh
peneliti dalam melakukan penelitian ini dengan menggunakan SPSS 25 diantaranya
mengunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang diterapkan dalam
penelitian ini adalah uji normalitas, uji multikolinearitas,serta uji heteroskedastisitas,.dan
uji hipotesis yang terdiri atas uji determinasi koefisien, uji t dan uji f.

HASIL
Dalam penelitian ini terdapat berbagai karakterisitik diantaranya terdapat jenis
kelamin dan umur, berikut hasil penelitiannya.
Tabel 1 Karakterisitik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki Laki 32 32%
Perempuan 68 68%

Terdapat 32 responden yang berjenis kelamin Laki Laki atau sebesar 32% dari total
responden dan terdapat 68 responden yang berjenis kelamin perempuan atau 68% dari
total populasi responden. Jadi Sebagian besar penelitian ini didominasi oleh Perempuan.

Tabel 2 Karakterisitik Responden Berdasarkan umur

Umur Jumlah Persentase
20-30 Tahun 40 40%
31-40 Tahun 32 32%
41-50 Tahun 28 28%

Terdapat 40 responden yang berumur diantara 20-30 tahun atau sebesar 40% dari total
responden. terdapat 32 responden yang berumur diantara 31-40 tahun atau 32% dari total
populasi responden. Dan terdapat 28 responden yang berumur diantara 41-50 tahun atau
sebesar 28% dari total responden Jadi Sebagian besar penelitian ini didominasi oleh yang
berusia 20-30 tahun.

Tabel 3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas.

Validitas Reliabilitas

Variable Signifikansi Keterangan Cronbach Alpha Keterangan

X1.1 0 Valid 0.814 Rebilitas
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Variable Signifikansi Keterangan Cronbach Alpha Keterangan

X1.2 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.3 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.4 0.343 TidakValid 0.814 Rebilitas
X1.5 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.6 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.7 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.8 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.9 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.10 0 Valid 0.814 Rebilitas
X1.11 0 Valid 0.814 Rebilitas
X2.2 0 Valid 0.814 Rebilitas
X2.3 0 Valid 0.814 Rebilitas
X2.4 0 Valid 0.814 Rebilitas
X2.5 0.696 TidakValid 0.814 Rebilitas
Y1.1 0 Valid 0.814 Rebilitas
Y1.2 0 Valid 0.814 Rebilitas
Y1.3 0 Valid 0.814 Rebilitas
Y1.4 0.043 Valid 0.814 Rebilitas
Y1.5 0.01 Valid 0.814 Rebilitas

Dalam tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel pelayanan karyawan (X;) terdapat 11
pertanyaan, fasilitas (X,) terdapat 5 pertanyaan dan kepuasan pelanggan (Y) terdapat 5
pertanyaan Dari tabel diatas didapat R diambil dari tingkat signifikansi sebesar 0.05
dimana RH>RT= Valid sehingga variable Stress Kerja dikatakan Valid. Dan pada Pada
uwji reliabilitas pada variabel pelayanan karyawan (X;)(fasilitas (Xz) dan kepuasan
pelanggan (Y) menghasilkan Cronbach Alpha sebesar 0,887 dimana dikatakan Reliabilitas
apabila nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,6 sehingga variabel X dan Y dikatakan Reliable

Tabel 4 Hasil Analysis Regresi Linear Berganda

Coefficients*
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 2.474 1.007 24.561 0
L X1 0.212 0.052 -0.488 -4.034 0
X2 0.031 0.074 -0.051 -0.418 0.677

a. Dependent Variable: Y

persamaan regresi linear berganda pada penelitian ini adalah Y = 2.474 + .212 Kualitas
Pelayanan + .031 Fasilitas

Tabel 5 Hasil Uji One Sample K-S

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Predicted Value



N
Mean
Normal
Parameters™® St d’, ,
Deviation
Absolute
Most Extreme Positi
) ositive
Differences )
Negative
Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

101

18.7524752

1.28618533

0.084
0.084
-0.048
0.084
077

Hasil uji statistik Non- Parametrik Kolmogorov- Smirnov (K-S), dapat dilihat bahwa
nilai asymptomatic significance sebesar 0,077 > 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa
data yang digunakan untuk penelitian berdistribusi normal.

Tabel 6 Hasil Uji Normalitas dengan Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: Lag_Y

Regression Standardized Residual

Regression Studentized Residual

Selain itu, hasil uji normalitas P-Plot pada gambar di bawah ini, menunjukkan data
menyebar dan mengikuti disekitar arah garis diagonal. Dapat disimpulkan pula, bahwa
pola tersebut menggambarkan distribusi normal dan model model regresi telah memenuhi

asumsi normalitas.

Tabel 7 Hasil Uji Multikolonieritas
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Coefficients®
Unstandardized Standcellrdue Collinearity
Coefficients ) ) Statistics
Model Coefficients T Sig.
B Std. Beta Toleranc VIF
Error e
gconsmt 24.74 1.007 24.561 0
1 X1 0212 0.052 0488 -4.034 0 0505 1'93
X2 0031 0.074 0051 -0418 0677  0.505 1'93

a. Dependent Variable: Y
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Variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat apabila nilai folerance 0,505 > 0,10 dan nilai
statistics VIF 1.979 < 10. Variabel Fasilitas nilai tolerance 0,505 > 0,10 dan nilai statistics
VIF 1.979 < 10. Maka dapat disimpulkan apabila semua variabel memiliki nilai folerance
> (0,10 dan nilai VIF < 10 atau tidak terjadi multikolonieritas antar variabel independen.

Tabel 4.8 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant)  18.695 1.165 16.043 0
1 X1 -0.073 0.061 -0.17 -1.201 0.233
X2 0.128 0.086 0.21 1.49 0.139

a. Dependent Variable: Lag_ Y
Nilai sig untuk setiap variabel nya > 0,05. Dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
heteroskedastisitas, maka data dapat digunakan untuk uji selanjutnya.

Tabel 9 Hasil Uji Determinasi Koefisien

Model Summary®
R Adjusted Std. Error of
Model R :
Square the Estimate
Square
1 525% 0.275 0.261 2.108

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y
Interpretasi tabel diatas adalah nilai R2 pada kolom R adalah 0,525 atau 52,5% hal
tersebut mengindikasikan bahwa kemampuan variabel independen kualitas pelayanan
dan fasiltias dalam menjelaskan variabel dependen atau nilai perusahaan sebesar 52,5%.
Sedangkan 47,5% sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dilakukan dalam
penelitian ini.

Tabel 10 Hasil Uji Statistik F

ANOVA*
Model Sumof 4 Mean Sig.
Squares Square
Regression 165.427 2 82.714 18.62 .000°
1 Residual 435.385 98 4.443
Total 600.812 100

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Berdasarkan hasil uji statistik f pada tabel 4.11, dapat dilihat bahwa nilai sig 0,000 <
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa model ini layak untuk digunakan dalam penelitian
dan secara simultan variabel kualitas Pelayanan dan fasiltias berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.
Tabel 11 Hasil Uji Statistik T

Coefficients®

Standardized
Coefficients

Unstandardized

Coefficients Sig.

Model




Std.

B Error Beta
(Constant) 24.74 1.007 24.56 0
1 Xl -0.212 0.052 -0.488 -4.03 0
X2 -0.301 0.054 -0.351 -0.42 0.677

a. Dependent Variable: Y

Tingkat signifikansi yang ditetapkan pada uji t adalah () 0,05. Berdasarkan hasil uji,
kualitas pelayanan memiliki nilai tingkat signifikansi senilai 0,00 > 0,05 maka H, diterima
dan H, ditolak. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Fasilitas memiliki nilai tingkat signifikansi senilai 0,677 < 0,05 maka H; diterima dan
H, ditolak. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

PEMBAHASAN

Berdasarkan Hasil uji T yang telah dijabarkan, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000 dimana lebih rendah dari taraf signifikansi sebesar 0,05, hasil penelitian ini
menunjukan bahwa pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Jadi semakin baik pelayanan yang diberikan kepada pelanggan maka semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan yang dating untuk menginap pada bayak hotel bumdes
cipayung resort.Penelitian ini sejalan dengan peneltian yang dilakukan oleh Wahyudi
(2018) dalam penelitianya yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Layanan dan Fasilitas
Terhadap Minat Berkunjung Kembali Pada Hotel Grand Kalampa Di Kabupaten
Talakar” Yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Berdasarkan Hasil uji T yang telah dijabarkan, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,677 dimana lebih tinggi dari taraf signifikansi sebesar 0,05, hasil penelitian ini
menunjukan bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.jadi fasilitas
yang diberikan kepada pelanggan mempengaruhi besarnya tingkat kepuasan pelanggan
di bayak hotel bumdes cipayung resort. Dikarenakan pada umumnya bayak hotel pada
umumnya hanya digunakan untuk tempat singgah sementara dengan harga yang
terjangkau sehingga pengujung hanya melihat dari segi harga tampa mengharapkan
fasilitas yang tinggi oleh karna itu fasilitas tidak mempengaruhi kepuasan
pelanggan.Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hapsari (2021)
dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Fisik Dan
Promosi Terhadap Kepuasan Pengujung Pada Hotel Semesta Semarang” yang
menjelaskan bahwa fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Pengujung.

Berdasarkan Hasil uji F yang telah dijabarkan, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000 dimana lebih rendah dari taraf signifikansi sebesar 0,05, hasil penelitian ini
menunjukan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Jadi jika kualitas pelayanan yang diberikan secara baik dan nyaman,
didukung dengan fasilitas hotel yang lengkap dan memadai akan meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan.Penelitian ini didukung oleh Utami (2020) pada penelitiannya yang
berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan,Fasilitas dan Lokasi Terhadap Kepuasan
Pengujung Mengunakan Jasa Penginapan Pada Hotel Grand Meranti Selat Panjang”
yang menjelaskan bahwa secara stimultan kualitas pelayanan,fasilitas dan Lokasi
berpengaruh signifikan Terhadap Kepuasan Pengujung.

PENUTUP

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat Pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di bayak hotel dan
resort. Dan dengan melakukan pengujian uji asumsi klasik dan uji hipotesis dengan
menghasilkan kesimpulan :
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Servqual, Facilities 1. Berdasarkan hasil uji T, pelayanan memiliki nilai tingkat signifikansi senilai 0,00
and Customer > 0,05 maka H1 diterima dan HO ditolak. Dengan demikian, dapat disimpulkan
Satisfaction bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
2. Berdasarkan hasil uji T ,fasilitas memiliki nilai tingkat signifikansi senilai 0,677 >
0,05 maka HO diterima dan H2 ditolak. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
3. Berdasarkan hasil uji statistik F, dapat dilihat bahwa nilai sig 0,000 > 0,05. Maka
dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan dan
fasiltias berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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