
Al-Zayn: Jurnal Ilmu Sosial & Hukum                                                                          e-ISSN 3026-2917 
https://ejournal.yayasanpendidikandzurriyatulquran.id/index.php/AlZayn       p-ISSN 3026-2925  
Volume 4 Number 4, 2026 
 

 

Lisensi: Creative Commons Attribution ShareAlike 4.0 International License (CC BY SA 4.0)  2358 
 
Copyright; Ni Komang Fibra Abelia, Made Putri Ariasih 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Hotel Sentral di Buleleng 

 
Ni Komang Fibra Abelia1, Made Putri Ariasih2 
Universitas Pendidikan Ganesha, Indonesia2 

Email Korespondensi: fibra@student.undiksha.ac.id1, mariasih@undiksha.ac.id2,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
 

Article received: 05 Mei 2026, Review process: 12 Mei 2026 
Article Accepted : 29 Mei 2026, Article published: 26 Juni 2026 

 

ABSTRACT 
Increasingly fierce competition in the hospitality industry requires every hotel to provide 
optimal service quality and facilities to meet customer expectations. Customer satisfaction is 
a key indicator of a hotel’s success in retaining customer loyalty and enhancing its 
competitiveness. This study aims to analyze the influence of service quality and facilities on 
customer satisfaction at Hotel Sentral Buleleng. This study uses a quantitative approach 
with a causal design. The research sample consisted of 120 respondents selected using 
purposive sampling. Data were collected through questionnaires and analyzed using 
multiple linear regression. The results indicate that service quality and facilities have a 
positive and significant effect on customer satisfaction, both simultaneously and 
individually. Furthermore, facilities are the variable with a more dominant influence than 
service quality in enhancing customer satisfaction. These findings suggest that continuous 
improvements in service quality and facilities can increase customer satisfaction and support 
the hotel’s competitiveness within the hospitality industry. 
Keywords: customer satisfaction, facilities, service quality. 
 
ABSTRAK 
Persaingan dalam industri perhotelan yang semakin ketat menuntut setiap hotel 
untuk mampu memberikan kualitas pelayanan dan fasilitas yang optimal guna 
memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi salah satu indikator 
penting yang menentukan keberhasilan hotel dalam mempertahankan loyalitas 
pelanggan dan meningkatkan daya saing. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan 
pelanggan pada Hotel Sentral Buleleng. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan desain kausal. Sampel penelitian berjumlah 120 responden yang 
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui 
kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan maupun 
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, 
fasilitas merupakan variabel yang memiliki pengaruh lebih dominan dibandingkan 
kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan penelitian 
ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas secara 
berkelanjutan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendukung daya 
saing hotel dalam industri perhotelan. 
Kata kunci: fasilitas, kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan. 
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PENDAHULUAN  
Pariwisata merupakan sektor unggulan yang berkontribusi besar terhadap 

pertumbuhan ekonomi Provinsi Bali. Selain kawasan Bali Selatan, Kabupaten 
Buleleng di Bali Utara juga memiliki potensi wisata yang tinggi melalui berbagai 
destinasi alam, budaya, dan sejarah, seperti Pantai Lovina, Air Terjun Gitgit, Danau 
Buyan dan Tamblingan, Pura Beji, serta Museum Gedong Kirtya. Potensi tersebut 
turut mendorong peningkatan jumlah kunjungan wisatawan, yang pada Januari 
2025 mencapai 99.966 orang atau meningkat 35% dibandingkan Januari 2024 yang 
berjumlah 73.699 kunjungan (dispar.bulelengkab.go.id, 2025). Peningkatan 
kunjungan wisatawan ini menyebabkan kebutuhan akan akomodasi yang 
berkualitas semakin meningkat, sehingga hotel dituntut untuk terus meningkatkan 
kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan. Salah satu hotel yang cukup dikenal 
di kawasan Buleleng adalah Hotel Sentral yang berlokasi di pusat Kota Singaraja. 
Selain memiliki lokasi yang strategis, Hotel Sentral juga menunjukkan tingkat 
kunjungan yang relatif tinggi dan stabil, dengan jumlah pengunjung berkisar antara 
622–986 orang per bulan, sehingga memiliki potensi pasar yang jelas dan relevan 
untuk dijadikan objek penelitian. 

 
Tabel 1. Data Pengunjung di Hotel Sentral 

Bulan Orang 
Januari 843 

Februari 663 
Maret 773 
April 986 
Mei 622 

(Sumber: Hotel Sentral, 2025) 
 

Meskipun memiliki tingkat kunjungan yang relatif tinggi, Hotel Sentral 
memperoleh rating 3,6/5 pada ulasan Google yang menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan belum sepenuhnya optimal. Beberapa pelanggan masih menyampaikan 
keluhan terkait kebersihan, keramahan staf, kualitas pelayanan, dan kondisi fasilitas 
yang perlu ditingkatkan. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara 
tingginya tingkat kunjungan dengan tingkat kepuasan pelanggan yang belum 
maksimal. Hotel Sentral dipilih sebagai objek penelitian karena merepresentasikan 
fenomena hotel yang memiliki jumlah pelanggan cukup besar namun masih 
menghadapi tantangan dalam menjaga kualitas pelayanan dan fasilitas secara 
konsisten. Dibandingkan dengan Hotel Grand Wijaya yang memiliki rating lebih 
tinggi, yaitu 4,2/5, Hotel Sentral dinilai lebih relevan untuk diteliti karena masih 
memiliki ruang yang lebih besar untuk evaluasi dan perbaikan. Oleh karena itu, 
penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas 
terhadap kepuasan pelanggan guna menghasilkan rekomendasi yang dapat 
mendukung peningkatan daya saing Hotel Sentral serta menjadi referensi bagi hotel 
lain dengan karakteristik serupa. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang muncul setelah membandingkan 
harapan dengan kenyataan dari suatu produk atau layanan. Ini merupakan 
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indikator kunci keberhasilan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen. 
Kepuasan dan ketidakpuasan ditentukan oleh terpenuhi atau tidaknya harapan 
pelanggan terhadap kualitas suatu produk atau layanan (Utarini dkk., 2025). 
Pelanggan yang puas cenderung loyal, melakukan pembelian ulang, dan 
merekomendasikan produk kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan dapat 
merusak citra dan keberlangsungan bisnis. Menurut Kotler dan Keller (2021), 
kepuasan pelanggan mencerminkan perasaan seseorang setelah menilai kinerja atau 
hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Penelitian terbaru 
menunjukkan bahwa kepuasan juga berkaitan dengan pengalaman pelanggan 
secara keseluruhan, termasuk interaksi dan layanan selama proses pembelian 
(Tjiptono & Diana, 2020). Dalam industri perhotelan, kualitas pelayanan serta 
fasilitas berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan karena 
keduanya memberikan pengaruh langsung terhadap pengalaman yang dirasakan 
pelanggan (Susanta dkk., 2025). Oleh karena itu, perusahaan harus secara konsisten 
meningkatkan kualitas produk dan layanan untuk mempertahankan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan adalah faktor penting dalam membentuk kepuasan 
pelanggan, karena mencerminkan sejauh mana harapan pelanggan terpenuhi 
melalui interaksi dengan penyedia layanan. Menurut Parasuraman dkk. (1988), 
kualitas pelayanan terdiri dari empat dimensi utama: reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy, yang semuanya berkontribusi langsung terhadap persepsi 
kepuasan pelanggan. Lewis dan Booms (1983) menjelaskan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan ukuran sejauh mana tingkat layanan yang diberikan sesuai 
dengan ekspektasi pelanggan. Apabila kualitas pelayanan yang diterima konsumen 
berada di bawah tingkat harapan mereka, maka konsumen cenderung merasa tidak 
puas (Putra & Suarmanayasa, 2023). Oleh karena itu, pelayanan yang berkualitas 
tidak hanya ditunjukkan melalui kecepatan dan keramahan, tetapi juga melalui 
ketepatan informasi yang diberikan serta konsistensi dalam setiap proses pelayanan 
yang dilakukan (Ramadhan & Ariasih, 2025). 

Kualitas layanan yang baik, yang tercermin melalui interaksi dan komunikasi 
yang efektif antara karyawan dan pelanggan, dapat menciptakan nilai positif serta 
meningkatkan kepuasan konsumen, khususnya dalam industri perhotelan (Kasih 
dkk., 2021; Guna dkk., 2026). Lupioadi (2020) juga menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan jangka pendek, tetapi juga 
berpengaruh lama terhadap citra perusahaan dan kepercayaan pelanggan. Kualitas 
layanan juga berperan mempertahankan pelanggan yang sudah ada agar tetap setia 
dan tidak beralih ke penyedia jasa lain (Kertiyasa & Heryanda, 2022). Oleh karena 
itu, perusahaan yang dapat mempertahankan kualitas layanan secara konsisten akan 
lebih mudah membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan, yang pada 
akhirnya mendukung keberlangsungan bisnis 

Fasilitas merupakan salah satu elemen penting dalam menunjang 
kenyamanan dan kepuasan pelanggan, terutama dalam sektor jasa seperti 
perhotelan, restoran, atau layanan publik. Menurut Kotler dan Keller (2021), fasilitas 
adalah bagian dari bukti fisik (physical evidence) yang mencerminkan kualitas layanan 
yang diberikan dan menjadi salah satu faktor yang memengaruhi persepsi 
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pelanggan terhadap suatu tempat atau organisasi. Fasilitas merupakan sarana atau 
sumber daya fisik yang perlu disediakan terlebih dahulu sebagai pendukung dalam 
penyampaian jasa maupun produk kepada pelanggan (Wirayudha & Yulianthini, 
2024). Sementara itu, menurut Tjiptono (2014), fasilitas adalah segala bentuk sarana 
atau prasarana yang disediakan oleh penyedia jasa untuk mendukung kelancaran 
pelayanan kepada pelanggan. Fasilitas dapat berupa bangunan fisik, peralatan, 
kelengkapan ruangan, teknologi, hingga kenyamanan lingkungan. Sedangkan Jeff 
L.Payne (2000) menyatakan bahwa fasilitas merupakan bagian dari sistem pelayanan 
yang berfungsi untuk menciptakan pengalaman positif dan memuaskan bagi 
pelanggan. Dari berbagai pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa fasilitas 
tidak hanya mencakup aspek fisik, tetapi juga melibatkan elemen kenyamanan dan 
kemudahan yang diberikan kepada pelanggan dalam menikmati suatu layanan.  

Pemahaman mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, fasilitas, dan 
kepuasan pelanggan penting bagi manajemen Hotel Sentral untuk merancang 
strategi peningkatan layanan yang lebih efektif dalam menghadapi persaingan 
industri perhotelan yang semakin ketat. Selain memberikan manfaat praktis bagi 
pengelola hotel, penelitian ini juga berkontribusi pada pengembangan ilmu 
manajemen perhotelan dan pengambilan keputusan berbasis data. Penelitian ini 
didasarkan pada adanya research gap dari hasil penelitian terdahulu. Maryati dan 
Husda (2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan Lumempow dkk. (2023) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan, sementara 
fasilitas dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, 
Dedy dan Alfandi (2022) hanya meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas, 
sedangkan Andari dan Mulyantomo (2020) menunjukkan bahwa variabel lain 
seperti harga, promosi, dan kepercayaan pelanggan juga berperan dalam 
membentuk kepuasan pelanggan. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan 
perlunya penelitian lanjutan pada konteks yang lebih spesifik, yaitu Hotel Sentral 
Singaraja, untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 
kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman 
yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan serta menjadi dasar bagi manajemen hotel dalam meningkatkan kualitas 
layanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

 
METODE 

Penelitian ini dilaksanakan di Hotel Sentral Singaraja yang berlokasi di Jalan 
Ahmad Yani, Kabupaten Buleleng, Bali, pada periode September 2025 hingga Juni 
2026. Penelitian menggunakan desain kausal untuk menganalisis hubungan sebab 
akibat antara kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) sebagai variabel bebas 
terhadap kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat (Sugiyono, 2013). Populasi 
penelitian adalah seluruh pelanggan yang pernah menginap di Hotel Sentral 
Singaraja, dengan sampel sebanyak 120 responden yang ditentukan berdasarkan 
pedoman jumlah indikator penelitian, yaitu 10 kali jumlah indikator yang digunakan 
(Ferdinan, 2006). Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling 
dengan kriteria responden pernah menginap di Hotel Sentral, berusia minimal 17 
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tahun, menginap dalam periode penelitian, dan bukan merupakan karyawan 
maupun manajemen hotel (Sugiyono, 2013).  Pengumpulan data dilakukan melalui 
wawancara dan kuesioner. Wawancara digunakan untuk memperoleh gambaran 
awal mengenai persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, dan 
tingkat kepuasan yang dirasakan, sedangkan kuesioner digunakan sebagai 
instrumen utama pengumpulan data primer dari 120 responden (Sugiyono, 2023). 
Variabel kualitas pelayanan diukur melalui indikator keandalan, daya tanggap, 
jaminan, dan empati yang mengacu pada Parasuraman dkk. (1988). Variabel fasilitas 
diukur berdasarkan tata letak, desain interior dan eksterior, kebersihan dan 
kerapian, ketersediaan sarana pendukung, serta keamanan dan kenyamanan 
(Tjiptono, 2008). Sementara itu, kepuasan pelanggan diukur melalui indikator 
kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan 
(Indrasari, 2019). Instrumen penelitian menggunakan skala Likert lima poin, mulai 
dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju (Sugiyono, 2023).  

Sebelum digunakan dalam penelitian, instrumen diuji validitas dan 
reliabilitasnya pada 30 responden. Hasil uji validitas menunjukkan seluruh item 
pernyataan memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,361) dan nilai 
signifikansi di bawah 0,05 sehingga dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunakan 
Cronbach’s Alpha menghasilkan nilai 0,725 untuk kualitas pelayanan, 0,911 untuk 
fasilitas, dan 0,767 untuk kepuasan pelanggan, yang seluruhnya berada di atas batas 
minimum 0,70 sehingga dinyatakan reliabel. Data selanjutnya dianalisis 
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan IBM SPSS Statistics. Sebelum 
pengujian hipotesis, dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, 
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas (Ghozali, 2021). Pengujian hipotesis 
dilakukan melalui uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel 
bebas terhadap kepuasan pelanggan serta uji F untuk menguji pengaruh simultan 
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Statistik Deskriptif 

Hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki nilai minimum 4,00, maksimum 17,00, rata-rata (mean) 10,89, 
dan standar deviasi 2,71. Variabel fasilitas memiliki nilai minimum 9,00, maksimum 
33,00, rata-rata 21,24, dan standar deviasi 5,02, sedangkan variabel kepuasan 
pelanggan memiliki nilai minimum 3,00, maksimum 14,00, rata-rata 7,99, dan 
standar deviasi 2,28. Berdasarkan nilai rata-rata masing-masing variabel, kualitas 
pelayanan, fasilitas, dan kepuasan pelanggan berada pada kategori sedang. Temuan 
ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai kualitas pelayanan dan fasilitas Hotel 
Sentral sudah cukup baik, namun belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka. 
Kondisi tersebut tercermin pada tingkat kepuasan pelanggan yang juga berada pada 
kategori sedang, sehingga masih diperlukan upaya peningkatan kualitas pelayanan 
dan fasilitas untuk menciptakan pengalaman menginap yang lebih baik dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan secara optimal. 
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Analisis Karakteristik Responden 
Dari hasil penelitian, responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 63 orang 

(52,50%) dan perempuan sebanyak 57 orang (47,50%), yang menunjukkan distribusi 
gender relatif seimbang. Mayoritas responden berada pada rentang usia 26–30 tahun 
sebanyak 42 orang (35,00%), diikuti usia 20–25 tahun sebanyak 30 orang (25,00%), 
sedangkan kelompok usia 31–35 tahun dan 36–45 tahun masing-masing berjumlah 
24 orang (20,00%). Sebagian besar responden menginap selama 1 hari (44,17%) dan 
2 hari (43,33%), yang mengindikasikan dominasi kunjungan jangka pendek. Dari sisi 
domisili, mayoritas responden berasal dari Bali sebanyak 90 orang (75,00%), 
sedangkan sisanya berasal dari berbagai daerah di Indonesia. Selain itu, sebagian 
besar responden memiliki pendapatan lebih dari Rp5.000.000 (60,83%), diikuti 
kelompok pendapatan Rp2.500.000–Rp5.000.000 (37,50%). Secara umum, 
karakteristik tersebut menunjukkan bahwa pelanggan Hotel Sentral didominasi oleh 
kelompok usia produktif dengan daya beli menengah ke atas, yang cenderung 
melakukan kunjungan singkat dan memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas 
pelayanan dan fasilitas hotel. 

 
Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi linier 
berganda memenuhi persyaratan statistik sehingga hasil analisis yang diperoleh 
valid dan dapat dipercaya. Pengujian ini meliputi uji normalitas, multikolinearitas, 
dan heteroskedastisitas. Hasil pengujian menunjukkan bahwa data berdistribusi 
normal, yang ditunjukkan oleh nilai signifikansi Kolmogorov–Smirnov sebesar 0,200 
(> 0,05). Selanjutnya, uji multikolinearitas menunjukkan nilai tolerance sebesar 0,377 
(> 0,10) dan nilai VIF sebesar 2,965 (< 10), sehingga tidak terdapat korelasi yang 
tinggi antarvariabel independen. Sementara itu, uji heteroskedastisitas melalui 
metode Glejser menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,952 untuk kualitas 
pelayanan dan 0,996 untuk fasilitas (> 0,05), yang mengindikasikan tidak terjadinya 
heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi dalam penelitian ini telah 
memenuhi seluruh asumsi klasik dan layak digunakan untuk pengujian hipotesis 
lebih lanjut. 

 
Analisis egresi Linear Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menganalisis pengaruh 
Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Selain 
menghasilkan persamaan regresi, analisis ini juga digunakan untuk menguji 
pengaruh masing-masing variabel melalui uji t, pengaruh secara simultan melalui 
uji F, serta besarnya kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variabel 
dependen melalui koefisien determinasi (R²). 

 
Uji F 

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh simultan Kualitas Pelayanan (X1) 
dan Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan nilai F hitung dengan F tabel sebesar 3,07 pada tingkat signifikansi 
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5% (α = 0,05) serta melihat nilai signifikansi model. Hasil uji F disajikan pada Tabel 
2. 

 
Tabel 2. Uji F 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 433,547 2 216,773 135,307 0,000 
Residual 187,445 117 1,602 – – 

Total 620,992 119 – – – 
(Sumber: Data diolah Penulis, 2026) 

 
Dari hasil analisis ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar 135,307 dengan 

tingkat signifikansi sebesar 0,000. Sementara itu, nilai F tabel dengan df1 = 2 dan df2 
= 117 pada taraf signifikansi 0,05 adalah sebesar 3,07. Karena nilai F hitung (135,307) 
lebih besar dari F tabel (3,07) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), 
maka H1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Fasilitas (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Y). Dengan demikian, hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima, yang 
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 
Uji t 

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh parsial Kualitas Pelayanan (X1) dan 
Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan nilai t hitung dengan t tabel sebesar 1,658 pada tingkat signifikansi 
5% (α = 0,05) serta melihat nilai signifikansi masing-masing variabel. Hasil uji t 
disajikan pada Tabel 3. 

 
Tabel 3. Uji t 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 
(Constant) -0,291 0,517 – -0,563 0,575 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,297 0,074 0,352 4,026 0,000 
Fasilitas (X2) 0,238 0,040 0,523 5,986 0,000 

(Sumber: Data diolah Penulis, 2026) 
 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disusun persamaan regresi linear berganda 
sebagai berikut. 

Y = -0,291 + 0,297 X1 + 0,238 X2 + e 
1. Nilai konstanta sebesar -0,291 dengan tingkat signifikansi 0,575 (> 0,05). Hal 

ini menunjukkan bahwa ketika variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas 
(X2) dianggap konstan atau bernilai nol, maka Kepuasan Pelanggan (Y) 
memiliki nilai sebesar -0,291.  

2. Variabel Kualitas Pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,297, nilai t 
hitung sebesar 4,026, dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Hasil ini 
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menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, setiap peningkatan satu satuan 
Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,297 
satuan dengan asumsi variabel lain tetap. 

3. Variabel Fasilitas memiliki koefisien regresi sebesar 0,238, nilai t hitung 
sebesar 5,986, dan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Hasil ini menunjukkan 
bahwa Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan. Artinya, setiap peningkatan satu satuan Fasilitas akan 
meningkatkan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,238 satuan dengan asumsi 
variabel lain tetap. Nilai beta terstandarisasi sebesar 0,523 yang lebih besar 
dibandingkan Kualitas Pelayanan (β = 0,352) menunjukkan bahwa Fasilitas 
merupakan variabel yang memiliki pengaruh lebih dominan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 
 

Uji Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) dalam menjelaskan variasi Kepuasan 
Pelanggan (Y). Hasil pengujian koefisien determinasi disajikan pada Tabel 4. 

 
Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 0,836 0,698 0,693 1,265 

(Sumber: Data diolah Penulis, 2026) 
 

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square 
sebesar 0,693. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 
(X1) dan Fasilitas (X2) mampu menjelaskan variasi Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 
69,3%, sedangkan sisanya sebesar 30,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 
penelitian. Temuan ini menunjukkan bahwa model regresi memiliki kemampuan 
yang kuat dalam menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada Hotel Sentral. 

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara 
simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, yang mengindikasikan 
bahwa kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam membentuk pengalaman 
menginap yang memuaskan. Kualitas pelayanan berkaitan dengan interaksi 
langsung antara pelanggan dan pihak hotel, sedangkan fasilitas merupakan bukti 
fisik yang dirasakan selama menginap. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa 
kedua variabel berada pada kategori sedang, yang berarti pelayanan dan fasilitas 
yang tersedia telah cukup baik, namun belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi 
pelanggan. Kondisi ini berkaitan dengan karakteristik responden yang didominasi 
oleh pelanggan usia produktif, berpendapatan menengah ke atas, serta mayoritas 
melakukan kunjungan jangka pendek sehingga memiliki harapan yang tinggi 
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terhadap pelayanan yang cepat, profesional, serta fasilitas yang nyaman dan 
memadai. 

Kepuasan pelanggan terbentuk melalui kombinasi kualitas pelayanan dan 
fasilitas yang mampu memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan selama 
menginap. Pelayanan yang belum sepenuhnya responsif dan fasilitas yang belum 
optimal dari aspek kebersihan, kenyamanan, serta kelengkapan sarana 
menyebabkan tingkat kepuasan pelanggan masih berada pada kategori sedang. Hal 
ini menunjukkan bahwa pelanggan mengharapkan pelayanan yang lebih cepat, 
responsif, dan profesional yang didukung oleh fasilitas yang aman, nyaman, bersih, 
dan mampu memberikan pengalaman menginap yang lebih baik. Oleh karena itu, 
peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas perlu dilakukan secara bersamaan 
karena keduanya berperan penting dalam memenuhi harapan pelanggan, 
mendorong kunjungan ulang, dan meningkatkan kesediaan pelanggan untuk 
merekomendasikan hotel kepada orang lain. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh 
Parasuraman dkk. (1988) bahwa kualitas pelayanan terbentuk dari kesenjangan 
antara harapan dan kinerja layanan yang dirasakan pelanggan, serta Tjiptono (2008) 
yang menyatakan bahwa fasilitas merupakan sumber daya fisik yang mendukung 
kenyamanan pelanggan. Selain itu, Kotler dan Keller (2021) menjelaskan bahwa 
kepuasan pelanggan muncul ketika kinerja layanan mampu memenuhi atau 
melampaui harapan pelanggan, sedangkan Indrasari (2019) menegaskan bahwa 
kepuasan tercermin dari kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan 
kesediaan merekomendasikan. Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian 
Dedy dan Alfandi (2022), Sodikin dan Ganda (2023), Jayanti dan Yulianthini (2022), 
Alana dan Putro (2020), serta Andari dan Mulyantomo (2020) yang menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. 
Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur melalui dimensi keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) 
yang secara umum berada pada kategori sedang. Temuan ini menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan Hotel Sentral sudah cukup baik, namun masih perlu 
ditingkatkan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan secara lebih optimal. Kondisi 
tersebut relevan dengan karakteristik responden yang didominasi oleh pelanggan 
usia produktif dengan tingkat pendapatan menengah ke atas yang cenderung 
memiliki harapan tinggi terhadap pelayanan yang cepat, akurat, profesional, dan 
responsif.  

Setiap dimensi kualitas pelayanan berkontribusi dalam membentuk 
kepuasan pelanggan. Keandalan pelayanan berperan dalam memenuhi harapan 
pelanggan melalui layanan yang konsisten dan sesuai prosedur, sedangkan daya 
tanggap menjadi penting karena mayoritas pelanggan melakukan kunjungan jangka 
pendek sehingga membutuhkan pelayanan yang cepat dan efisien. Selain itu, 
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jaminan yang tercermin dari profesionalisme petugas mampu meningkatkan rasa 
percaya dan kenyamanan pelanggan, sementara empati membantu menciptakan 
hubungan yang lebih personal dengan pelanggan. Kombinasi keempat dimensi 
tersebut berkontribusi terhadap peningkatan kesesuaian harapan, minat berkunjung 
kembali, serta kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan hotel kepada orang 
lain.  

Temuan ini sejalan dengan teori Parasuraman dkk. (1988) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan merupakan penilaian pelanggan terhadap kesenjangan 
antara harapan dan kinerja layanan yang diterima. Selain itu, Kotler dan Keller (2021) 
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan akan tercapai ketika layanan mampu 
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan Indrasari (2019) 
menegaskan bahwa kepuasan tercermin melalui kesesuaian harapan, minat 
berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan. Hasil penelitian ini juga 
didukung oleh penelitian Maryati dan Husda (2020), Fishendra (2022), serta 
Ariantini dan Ariasih (2025) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, meskipun 
berbeda dengan temuan Lumempow dkk. (2023) yang menunjukkan bahwa 
pengaruh tersebut tidak signifikan pada konteks penelitian yang berbeda.  
 
Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, yang berarti semakin baik fasilitas yang disediakan hotel maka 
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Fasilitas dalam 
penelitian ini diukur melalui indikator tata letak, desain interior dan eksterior, 
kebersihan dan kerapian, ketersediaan sarana pendukung, serta keamanan dan 
kenyamanan (Tjiptono, 2008). Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa fasilitas 
berada pada kategori sedang, yang mengindikasikan bahwa fasilitas yang tersedia 
sudah cukup memadai namun belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. 
Kondisi ini relevan dengan karakteristik responden yang didominasi oleh pelanggan 
usia produktif dan berpendapatan menengah ke atas yang cenderung memiliki 
ekspektasi tinggi terhadap kualitas fasilitas hotel.  

Setiap indikator fasilitas memiliki peran dalam membentuk kepuasan 
pelanggan. Tata letak yang efisien memudahkan aktivitas pelanggan selama 
menginap, sedangkan desain interior dan eksterior yang menarik dapat 
meningkatkan pengalaman dan persepsi positif terhadap hotel. Selain itu, 
kebersihan dan kerapian menjadi aspek penting dalam menciptakan kenyamanan 
pelanggan, sementara ketersediaan sarana pendukung membantu memenuhi 
kebutuhan selama menginap. Di sisi lain, keamanan dan kenyamanan memberikan 
rasa aman serta pengalaman positif yang mendorong pelanggan untuk kembali 
menginap dan merekomendasikan hotel kepada orang lain. Oleh karena itu, 
peningkatan kualitas fasilitas pada berbagai aspek tersebut dapat memberikan 
kontribusi yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan.  

Temuan penelitian ini sejalan dengan teori Tjiptono (2008) yang menyatakan 
bahwa fasilitas merupakan sumber daya fisik yang mendukung kenyamanan 
pelanggan dalam menggunakan jasa, serta Kotler dan Keller (2021) yang 

https://ejournal.yayasanpendidikandzurriyatulquran.id/index.php/AlZayn
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


Al-Zayn: Jurnal Ilmu Sosial & Hukum                                                                          e-ISSN 3026-2917 
https://ejournal.yayasanpendidikandzurriyatulquran.id/index.php/AlZayn       p-ISSN 3026-2925  
Volume 4 Number 4, 2026 
 

 

Lisensi: Creative Commons Attribution ShareAlike 4.0 International License (CC BY SA 4.0)  2368 
 
Copyright; Ni Komang Fibra Abelia, Made Putri Ariasih 

menegaskan bahwa fasilitas merupakan bagian dari physical evidence yang 
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Selain itu, Indrasari 
(2019) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan tercapai ketika kinerja layanan, 
termasuk fasilitas yang diberikan, mampu memenuhi atau melampaui harapan 
pelanggan. Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian Maryati dan Husda 
(2020), Jayanti dan Yulianthini (2022), Arifin dkk. (2023), serta William dan Tiurniari 
(2020) yang menemukan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, semakin baik fasilitas yang disediakan 
hotel, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang dapat dicapai. 

 
SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Sentral 
Buleleng, baik secara individu maupun secara bersama-sama. Kualitas pelayanan 
yang tercermin melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berperan 
dalam membentuk pengalaman menginap yang memuaskan, sementara fasilitas 
yang meliputi tata letak, desain, kebersihan, kelengkapan sarana, serta keamanan 
dan kenyamanan turut mendukung terpenuhinya harapan pelanggan. Di antara 
kedua variabel tersebut, fasilitas memberikan pengaruh yang lebih dominan 
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa upaya peningkatan 
kepuasan pelanggan memerlukan perhatian yang seimbang terhadap kualitas 
pelayanan dan fasilitas agar mampu menciptakan pengalaman menginap yang lebih 
baik, mendorong kunjungan ulang, serta meningkatkan kesediaan pelanggan untuk 
merekomendasikan hotel kepada orang lain. 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian ini adalah agar 
manajemen Hotel Sentral terus meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya pada 
aspek empati dan responsivitas petugas dalam memahami serta memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Selain itu, perbaikan dan evaluasi fasilitas secara berkala 
perlu dilakukan untuk memastikan kenyamanan, kebersihan, keamanan, serta 
kelengkapan sarana yang tersedia sesuai dengan harapan pelanggan. Upaya 
peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas secara berkelanjutan diharapkan dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, mendorong kunjungan ulang, serta 
meningkatkan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan Hotel Sentral kepada 
orang lain. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian 
dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan 
pelanggan, seperti harga, citra merek, kepercayaan, atau pengalaman pelanggan, 
serta memperluas objek penelitian dan menggunakan pendekatan penelitian yang 
berbeda agar diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada industri perhotelan. 
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