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This study aims to determine how the influence of facilities and services on customer
satisfaction at Asana Hotel Asana Sincerity Dorm, West Jakarta. This research uses
quantitative research methods. In this study, the population used was the customers of
the Asana Sincerity Dorm Hotel in 2019 as many as 12,718 people. The sample in this
study was 100 respondents using a sampling technique, namely proportional random
sampling. Primary data collection was carried out using a closed questionnaire which
was measured using a Likert scale and Observation. Secondary data obtained from
documentation and books related to research. Data analysis methods used in this study
include validity test, reliability test, classical assumption test (normality test,
multicollinearity test and heteroscedasticity test), multiple linear regression analysis
test, correlation coefficient test, coefficient of determination test, t test and F test.
Results The research shows that partially the facilities have a positive and significant
effect on customer satisfaction of Asana Sincerity Dorm Hotel because the value of
tcount (2.855) > ttable (1.660) and sig (0.005) <0.05, so Ho1l is rejected and Hal is
accepted.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh fasilitas dan
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Asana Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta
Barat. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini
populasi yang digunakan adalah pelanggan atau tamu Asrama Hotel Asana Sincerity
Dorm tahun 2019 berjumlah 12.718 orang. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden dengan menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu Proportional
random sampling. Pengumpulan data primer dilakukan dengan menggunakan
kuesioner tertutup yang diukur dengan skala Likert dan Observasi. Data sekunder
diperoleh dari dokumentasi dan buku-buku yang berhubungan dengan penelitian.
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji
heteroskedastisitas), uji analisis regresi linier berganda, uji koefisien korelasi, uji
koefisien determinasi, uji t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara
parsial fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Asana Sincerity Dorm Hotel karena diperoleh nilai thitung (2,855) > ttabel (1,660) dan
sig (0,005) < 0,05, sehingga Ho1 ditolak dan Hal diterima.

I. PENDAHULUAN

Saat ini kepuasan tamu menjadi fokus per-
hatian oleh hampir semua pihak, baik pemerin-
tah, pelaku bisnis, konsumen dan sebagainya, hal
ini disebabkan semakin baiknya pemahaman
mereka atas konsep kepuasan tamu sebagai
strategi untuk memenangkan persaingan di
dunia bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan hal
yang penting bagi penyelenggara jasa, karena
pelanggan akan menyebarluaskan rasa puasnya
kepada calon pelanggan, sehingga akan me-
naikkan reputasi pemberi jasa (Adam, 2015),
terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan, antara lain fasilitas. Fasili-

tas merupakan tolak ukur dari semua pelayanan
yang diberikan, serta sangat tinggi pengaruhnya
terhadap kepuasan pelanggan, karena dengan
tingkat fasilitas yang ada juga sangat me-
mudahkan pelanggan dalam beraktifitas serta
nyaman untuk menggunakan fasilitas yang ada,
(Srijani, 2017) disadari atau tidak pelanggan
sekarang ini sangat kritis terhadap ketersediaan
fasilitas yang ada di hotel, baik dari tampilan
gedung, area parkir, ruang tunggu, keamanan
dan sebagainya. Selain fasilitas tersebut, fasilitas
penting lainnya adalah fasilitas dalam kamar
hotel itu sendiri yang sangat dibutuhkan oleh
pelanggan. Hotel Asana Sincerity Dorm
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merupakan fasilitas gedung dormitory yang
berlokasi di kompleks Garuda Indonesia Training
Center (GITC) Duri Kosambi, Jakarta dengan 120
kamar yang dilengkapi berbagai fasilitas
ballroom berkapasitas hingga 200 orang, 4
meeting room, restoran, gym, billiard, coffee
shop, lounge, mushollah, kolam renang, lapangan
tenis, lapangan basket dan lain sebagainya.

Oleh karena semua karyawan di dalam
perusahaan di tuntut dapat memberikan pelaya-
nan yang bermutu, bentuk pelayanan yang ramah
dan responsive terhadap tamu, menjadi senjata
utama dalam membentuk fase dari tamu menjadi
pelanggan, di sebut pelanggan ialah semua orang
yang berada di luar organisasi yang menerima
layanan penyerahan barang atau jasa dari
organisasi, Sondang (2014:97). Kualitas pelaya-
nan di sektor perhotelan juga merupakan unsur
yang sangat penting, pelayanan yang maksimal
dan sempurna membuat tamu yang datang
berkunjung merasa puas, bentuk pelayanan itu
meliputi tamu pada saat akan checkin, sampai
tamu melakukan checkout. Apabila tamu merasa
semua kebutuhannya terpenuhi juga merupakan
bentuk pelayanan maksimal. Iklim persaingan
yang ketat di dunia perhotelan dengan hadirnya
hotel-hotel baru menuntut setiap manajemen
hotel untuk bisa memenangkan persaingan
pasar, yaitu salah satunya dengan menerapkan
standar kualitas pelayanan kepada tamu secara
baik. Unsur kualitas pelayanan itu ialah: bukti
langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati.

Tujuan di terapkannya kualitas pelayanan
adalah agar kita atau perusahaan memahami apa
yang menjadi kehendak dari tamu. Menjadi salah
satu alat ukur terhadap seluruh kegiatan
perusahaan dalam melayani tamu atau sebagai
rujukan bahan evaluasi sebagai pengambilan
keputusan di masa yang akan datang, dapat di
artikan pula apabila ingin memenangkan per-
saingan pasar maka harus unggul dalam semua
unsur kualitas pelayanan. Dalam hal persaingan
dengan kompetitor yang sama, sebagaimana
terlihat pada tabel 1.1 dibawah ini terlihat bahwa
tingkat hunian pada Hotel Asana Sincerity Dorm
berdasarkan Kketerisian kamar (dalam per-
sentase) dalam lima tahun terakhir masih belum
stabil.

Tabel 1. Fluktuasi Hunian Kamar
Hotel Asana Sincerity Dorm Tahun 2015-2019

3 2017 12.782 -12,48
4 2018 14.486 13,33
5 2019 12.817 -11,52

No. Tahun Jumlah Tamu Fluktuasi (%)
1 2015 17.146
2 2016 14. 605 -14,82

Sumber : Data Hotel Asana Sincerity Dorm 2020

Dari tabel 1. diatas terlihat masih tidak stabil-
nya tingkat rata-rata hunian kamar pada Hotel
Asana Sincerity Dorm, pada tahun 2015 tercatat
jumlah tamu yang menginap adalah 17.146 dan
mengalami penurun sebesar 14,82% pada tahun
2016, menjadi hanya 14.605 pelanggan. Tahun
2016 ke 2017 masih mengalami penurunan
sejumlah 12,48% dari 14.605 menjadi 12.782,
Selanjutnya pada tahun 2018 terjadi peningkatan
hunian kamar menjadi 14.486 dari awalnya
12.782 (naik 13.33%). Pada tahun 2019 kembali
terjadi penurunan kembali menjadi 12.817 atau
11,52%. Dengan jumlah kamar yang ada pada
saat ini di dari berbagai tipe, pelanggan Hotel
Asana Sincerity Dorm  rata-rata menginap
selama dua hari sampai satu minggu, terlihat
tingkat hunian pelanggan belum dapat stabil dan
masih sangat variatif, ketidakstabilan tersebut
dapat di-pengaruhi oleh beberapa hal misalnya
kualitas pelayanan terhadap pelanggan dan juga
fasilitas hotel tersebut, selain beberapa faktor
tersebut pelayanan jasa yang diberikan oleh
Hotel Asana Sincerity Dorm sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Faktor yang tak kalah penting untuk di-
perhatikan setelah pelayanan dalam usaha jasa
adalah mengenai fasilitas. Fasilitas dalam usaha
jasa harus selalu diperhatikan terutama yang
berhubungan atau berkaitan erat dengan apa
yang dirasakan oleh konsumen. Karena dalam
usaha jasa, penilaian konsumen terhadap suatu
peru-sahaan didasari atas apa yang mereka
peroleh setelah penggunaan jasa tersebut.
Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan
dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas
jasa dimata pelanggan (Tjiptono 2014: 43), oleh
karena jasa merupakan kinerja dan tidak dapat
dirasakan sebagaimana barang, maka pelanggan
cenderung memperhatikan fakta-fakta yang ber-
kaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas.
Fasilitas fisik merupakan salah satu indikator
mengenai baik tidaknya kualitas suatu jasa,
fasilitas erat kaitannya dengan pembentukan
persepsi pelanggan, dengan demikian, bagi
perusahaan yang ingin tetap mempertahankan
eksistensinya dan memenangkan persaingan
bisnis serta menarik perhatian pelanggan senan-
tiasa memberikan pelayanan yang berkualitas
serta fasilitas pendukung yang sesuai dengan
harga yang telah dibayar oleh pelanggan atau
berusaha untuk memenuhi kebutuhan serta
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mewujudkan harapan mereka. Kepuasan pelang-
gan merupakan tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dia rasakan dibanding harapannya (Kotler dalam
Tjiptono 2014: 147), berikut ini merupakan data
fasilitas yang terdapat pada Hotel Asana Sincerity
Dorm yang mengalami kerusakan.

Tabel 2. Data Fasilitas Pada Hotel Asana
Sincerity Dorm

Kondisi
Rusak
Berat

Kondisi
Rusak
Sedang

Kondisi
Rusak
Ringan

Kondisi

Nama Ruang Baik

Porte Restauran

Musholla

Ballroom 1-3

Parkir

<

Toilet

Wifi

Kolam Renang

<<

Gym

Lapangan Tenis N

Lapangan Futsal v

Lapangan Basket v

Sumber: Hotel Asana Sincerity Dorm, 2020

Meskipun kualitas pelayanan Hotel Asana
Sincerity Dorm sudah dilakukan dengan sebaik
mungkin, serta fasilitas yang diberikan sudah
lengkap akan tetapi belum mampu memberikan
kepuasan terhadap pelanggannya. Berikut ini
merupakan data keluhan para pelanggan Hotel
Asana Sincerity Dorm, sebagai berikut:

Tabel 3. Data Keluhan Para Pelanggan

Perihal Keterangan

1. Pengantaran laundry kurang cepat
2. Laundry kurang bersih

Zil?e};anan 3. Makanan nya harus diperbaiki
4. Banyaknya nyamuk
5. Bau full drain kamar
1. Banyak fasilitas olah raga seperti
lapangan futsal dan lapangan basket yang

Fasilitas rusak

Hotel 2. Kolam renang yang kurang terawat

3. Adalampu kamar yang mati

4. Waterheater yang tidak panas

Sumber: Hotel Asana Sincerity Dorm, 2020

Berdasarkan data diatas meskipun Hotel
Asana Sincerity Dorm sudah melengkapi fasilitas
hotel, akan tetapi masih ada hal yang kurang
sesuai, seperti tenaga room service yang tidak
sigap sehingga membuat pelanggan atau tamu
kecewa, selain itu juga beberapa karyawan hotel
yang bersikap kurang ramah terhadap
tamu/pelanggan.

II. METODE PENELITIAN
Penelitian ini mempunyai tingkatan tertinggi
dibandingkan dengan diskriptif dan komparatif

karena dengan penelitian ini, dapat dibangun
suatu teori yang berfungsi untuk menjelaskan,
meramalkan, dan mengontrol suatu gejala.
Peneliti menggunakan metode penelitian
asosiatif dengan pendekatan kuantitatif.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Tamu
pada Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta
Barat
Pengujian fasilitas (X;) dari tabel diatas
menunjukan bahwa variable fasilitas memiliki
thirung SEbESAr 2,855 dengan tingkat signifikan
0,005 lebih kecil dari tingkat signifikansi a =
0,05 (0,005 < 0,05). Nilai thitung > taber (2,855 >
1,660), maka Ho ditolak dan H, diterima,
artinya secara parsial terdapat pengaruh
signifikan antara fasilitas terhadap terhadap
kepuasan tamu pada Hotel Asana Sincerity
Dorm Jakarta Barat. Hal ini menunjukan
bahwa hotel yang memiliki fasilitas lengkap
akan mempengaruhi kepuasan tamu. Dalam
hal ini Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta
Barat telah berupaya memberikan fasilitas
yang memadai untuk memenuhi kebutu-han
tamu, sehingga tamu akan merasa nyaman
dan puas saat menggunakan fasilitas Hotel
Asana Sincerity Dorm Jakarta Barat. Fasilitas
merupakan sarana prasarana yang penting
dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti
memberi kemudahan, memenuhi kebutuhan
dan kenyamanan bagi pengguna jasa, apabila
fasilitas yang disediakan sesuai dengan
kebutuhan maka pelanggan akan merasa
puas. Perusahaan yang memberikan suasana
menyenangkan dengan desain fasilitas yang
menarik akan membuat pelanggan merasa
nyaman dan puas.

2. Pengaruh Pelayanan terhadap kepuasan tamu
pada Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta

Barat.
Pengujian pelayanan (X;) dari tabel diatas
menunjukan bahwa variabel pelayanan

memiliki thiwung Sebesar 1,211 dengan tingkat
signifikan 0,229 lebih besar dari tingkat
signifikansi a = 0,05 (0,229 > 0,05), nilai thitung
< twbel (1,211 < 1,660), maka Hj diterima dan
H, ditolak, artinya secara parsial pelayanan
berpengaruh terhadap terhadap kepuasan
tamu pada Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta
Barat. Pelayanan dapat mempengaruhi
kepuasan tamu karena terjadinya interaksi
antara konsu-men dan pihak dari perusahaan.
Strategi perusahaan harus tepat dalam
memenang-kan persaingan, namun hasil dari
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pene-litian ini tidak sesuai karena kurangnya
pelayanan yang diberikan oleh Hotel Asana
Sincerity Dorm Jakarta Barat dan ditemui
dilapangan dari jawaban responden rata-rata
bernilai rendah terutama pada indikator bukti
fisik yang menyatakan bahwa kecepatan dan
kerapian dari pelayanan yang diberikan Hotel
Asana Sincerity Dorm Jakarta Barat.sangat
kurang.

3. Pengaruh Fasilitas dan Pelayanan terhadap
Kepuasan Tamu pada Hotel Asana Sincerity
Dorm Jakarta Barat.

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai
fhitung > fraver (5,133 > 2,70) maka Hy ditolak
dan Ha diterima. Dengan nilai signifikansi
0,008 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
ada pengaruh secara signifikan antara fasilitas
dan pelayanan secara simultan terhadap
kepuasan tamu pada Hotel Asana Sincerity
Dorm Jakarta Barat. Hal ini menunjukan
bahwa, pencapaian kepuasan pengunjung
tidak terlepas dari bagaimana fasilitas dan
pelayanan yang disediakan oleh perusahaan.
Dimana fasilitas disediakan untuk menambah
nilai dari sebuah jasa. sedangkan pelaya-nan
meliputi upaya atau tindakan penyedia
layanan jasa sebagai bentuk pemenuhan
kebutuhan pengunjung

IV. SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan
Dari pembahasan tentang pengaruh Fasili-
tas, Pelayanan, dan Kepuasan Tamu pada

Hotel Asana Sincerity Dorm jakarta Barat,

dapat disimpulkan:

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara
fasilitas terhadap terhadap kepuasan tamu
pada Hotel Asana Sincerity Dorm Jakarta
Barat, dimana pada pengujian (X;) menu-
njukan bahwa variable fasilitas memiliki
thinmg Sebesar 2,855 dengan tingkat
signifikan 0,005 lebih kecil dari tingkat
signifikansi o = 0,05 (0,005 < 0,05). Nilai
thitung > Trabel (2,855 > 1,660), maka Hyp
ditolak dan Ha.diterima.

2. Begitu juga pada Variabel Pelayanan
terdapat berpengaruh terhadap kepuasan
tamu pada Hotel Asana Sincerity Dorm
Jakarta Barat., dimana pada hasil pengujian
menunjukkan bahwa variabel pelayanan
memiliki thiung sebesar 1,211 dengan
tingkat signifikan 0,229 lebih besar dari
tingkat signifikansi o = 0,05 (0,229 > 0,05).
Nilai thitung < travel (1,211 < 1,660), maka Ho
diterima dan H.ditolak.

3. Dari hasilengujian secara simultan di-
peroleh nilai fhitung > fravel (5,133 > 2,70)
maka Hj ditolak dan Ha diterima. Dengan
nilai signifikansi 0,008 > 0,05 artinya ada
pengaruh secara signifikan antara fasilitas
dan pelayanan secara simultan terhadap
kepuasan tamu pada Hotel Asana Sincerity
Dorm Jakarta Barat.

B. Saran

1. Untuk para konsumen yang sering meng-
gunakan fasilitas hotel hendaknya memp-
erhatikan fasilitas, pelayanan sebelum
menetapkan pilihan untuk meng-inap di
hotel tersebut.

2. Perusahaan dalam hal ini Hotel Asana
Sincerity Dorm agar fasilitas terus dijaga
dan di perbaharui, serta pelayanannya
terus ditingkatkan agar tetap menjadi
pilihan pelanggan.

3. Dirasa perlu untuk civitas akademik untuk
terus mengkaji dan mendalami tentang
penelitian yang berhubungan dengan pene-
litian ini agar tetap mendapatkan kebaruan
dalam hal perkembangan ilmu pengeta-
huan.
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