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Abstract: The purpose of this study was to examine the dimensions of the service quality variable, on the 

customer satisfaction variable to be adopted as success in the hospitality industry such as hospitality. This 

research is a survey research using quantitative descriptive research methods. This study describes the 

phenomenon of service quality on customer satisfaction. Data collection using research instruments statistical 

data analysis, with the aim of testing the hypotheses that have been set. The results of the study based on the 

multicollinearity test that the variables of physical evidence and reliability, it was found that the relationship 

between responsiveness and customer satisfaction had a positive insignificant correlation. Assurance and 

empathy are positively related to customer satisfaction. Recommendations for further research are carried out 

on customers who stay at five-star hotels or choose hotels with the green hotel concept, because the concept is 

very supportive of its facilities and services. 

 
Keywords: Hospitality; Satisfaction; Service Quality. 

 

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah menguji dimensi-dimensi dari variabel kualitas layanan, terhadap 

variabel kepuasan pengunjung untuk diadopsi sebagai  keberhasilan di industri hospitaliti  seperti perhotelan. 

Penelitian ini  merupakan  penelitian survey dengan menggunakan  metode penelitian deskriptif kuantitatif. 

Penelitian ini mendeskripsikan fenomena kualitas layanan terhadap kepuasan pengunjung. Pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian analisis data bersifat statistic, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan. Hasil  penelitian berdasarkan uji multikolinearitas bahwa variabel bukti fisik dan keandalan, 

ditemukan, bahwa hubungan daya tanggap dan kepuasan pengunjung terdapat korelasi  berdampak positif tidak 

signifikan. Jaminan dan empati yang berhubungan positif terhadap kepuasan pelanggan. Rekomedasi untuk 

penelitian selanjutnya dilakukan pada pengunjung yang menginap di hotel bintang lima atau memilih hotel 

dengan konsep  green hotel, karena konsep tersebut sangat mendukung terhadap fasilitas dan layanannya. 
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PENDAHULUAN 

Hubungan yang terjalin dengan baik 

antara pelanggan dengan produsen industri 

jasa seperti perhotelan memiliki hubungan 

timbal balik saling menguntungkan. 

Kepuasan pelanggan dalam dunia perhotelan 

merupakan keramah-tamahan yang 

didefinisikan sebagai salah satu hubungan 

yang terjalin antara produk layanan dengan 

pelanggan. 

Di Indonesia, sebelum pandemi Covid-

19, industri pariwisata memberikan 

kontribusi pada sektor ekonomi sebagai 

sumber devisa negara maupun pendapatan 

asli daerah (PAD). Di sisi lain, industri 

pariwisata merupakan pekerjaan padat karya 

yang dapat menyerap banyak tenaga kerja 

sehingga mengurangi pengangguran dan 

meningkatkan pendapatan per kapita 

masyarakat Indonesia.  

Selain infrastruktur dan aksesibilitas 

menuju ke destinasi wisata yang 

memudahkan wisatawan tiba di tempat 

tujuan, faktor lain yang juga sangat penting 

adalah memberikan layanan yang 

memuaskan kepada pelanggan secara umum. 

Layanan dalam industri pariwisata seperti 

perhotelan merupakan hal yang paling utama 

(Isabella & Patrick, 2012). Hal ini 

dikarenakan hampir seluruh hal yang 

diberikan kepada tamu sebagai pelanggan 

hotel merupakan pelayanan, seperti layanan 

penyediaan makanan, kebersihan kamar, 

laundry, dan lain sebagainya.  

Kota Batam menjadi salah satu 

destinasi kunjungan wisatawan berdasarkan 

database jumlah kunjungan wisatawan 

melalui pintu masuk Kota Batam. Pada bulan 

September 2019 jumlah kunjungan 

wisatawan sebesar 160.293 sedangkan pada 

bulan Oktober 2019 sebesar 159.292. Dari 

jumlah tersebut terlihat ada penurunan 

0.62%. Hal itu disebabkan karena pada bulan 

oktober, mayoritas wisatawan Singapura 

langsung menuju Bintan tanpa melalui 

Batam. Pada bulan November 2019 

kunjungan wisatawan sebesar 167.288. Hal 

ini menunjukkan adanya kenaikian sebesar 

5.47%. Pada bulan Desember 2019 

kunjungan wisatawan sebesar 190,232. 

Berarti ada kenaikan sebesar 13.72%. Hal 

tersebut disebabkan karena pada pertengahan 

bulan Desembar hingga minggu pertama 

Januari merupakan masa liburan sekolah dan 

liburan akhir tahun  (Badan Pusat Statistik 

Kota Batam, 2019) 

Pertumbuhan jumlah wisatawan yang 

mengunjungi Kota Batam setiap tahun 

meningkat. Dengan demikian, tingkat hunian 

hotel pun semakin meningkat. Hal tersebut 

juga diikuti dengan pembangunan hotel 

secara signifikan seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan akomodasi sebagai 

fasilitas tamu untuk menginap (Mohajerani & 

Miremadi, 2012). Menurut data BPS Kota 

Batam, Tingkat Penghunian Kamar (TPK) 

hotel bintang 4 (empat) di kota Batam paling 

minati oleh wisatawan mancanegara. Hal ini 

dapat dilihat pada Tabel 1 di bawah ini. 

 

Tabel 1. Tingkat Hunian Kamar Hotel 

  Sumber: (Badan Pusat Statistik Kota Batam, 2019) 

 

Berdasarkan tabel di atas, hotel yang 

paling banyak diminati oleh pelanggan atau 

wisatawan   di Kota Batam adalah hotel 

dengan klasifikasi bintang 4 (empat). Hotel

Klasifikasi Akomodasi TPK% 

Bintang 1 37.63 

Bintang 2 55.68 

Bintang 3 53.47 

Bintang 4 61.32 

Bintang 5 59.46 



Jurnal Inspirasi Bisnis dan Manajemen, Vol 6, (1), 2022, 101-114 

e-2579-9401, p-2579-9312 

  
Page 103 

 

  

bintang 4 (empat) memiliki standar fasilitas 

dan layanan yang berkualitas dengan harga 

yang sesuai.  Hal yang paling utama dalam 

sebuah  industri pariwisata seperti perhotelan  

adalah  aspek kualitas layanan (Norazah & 

Norbayah, 2015).  

Kepuasan pengunjung menjadi salah 

satu variabel utama sebagai parameter  

pertumbuhan  perhotelan di Kota Batam, 

kualitas layanan yang meliputi bukti fisik 

(tangible), keandalan, daya tanggap, jaminan 

pengunjung, dan empati sebagai dimensi dari 

variabel  kepuasan pelanggan pada saat 

mengunjungi hotel bintang 4 (Amissah & 

Amenumey, 2015). Kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan dalam binis  perhotelan 

amatlah penting (Urge, 2017).  Secara umum 

kepuasan pengunjung merupakan hal yang 

penting untuk membangun relasi jangka 

panjang dengan pelanggan. Kota Batam 

merupakan pintu masuk wisatawan terbesar 

ketiga setelah Bali dan Jakarta. Dengan 

demikian, menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan dan 

dampaknya terhadap kepuasan pengunjung 

menjadi sangat menarik untuk di teliti. 
 

KAJIAN LITERATUR 

Kualitas Layanan   
Industri jasa harus mampu 

menyediakan layanan yang berkualitas. 

Kualitas layanan dalam industri jasa dikenal 

dengan  hospitaliti atau  istilahnya hospitality 

service  quality (HSQ). Sebutan lainnya 

untuk hal tersebut yaitu pelayanan prima atau 

excellent service quality (ESQ)  (Wijaya, 

Beik, & Sartono, 2017). Semakin tinggi 

kualitas layanan, akan berdampak pada 

kepuasan pelanggan. Hal ini juga akan 

mempengaruhi harga yang ditawarkan oleh 

industri jasa kepada pelanggan. Kualitas 

pelayanan terdiri dari bukti fisik langsung 

(tangible direct) dan non fisik (intangible 

direct).  Bukti fisik langsung yaitu sarana dan 

fasilitas yang disediakan oleh industri jasa. 

Sebagai contoh hotel bintang 4 (empat) 

dengan sarana dan fasilitas yang akan 

berbeda dengan hotel bintang 5 (lima). 

Namun ada hotel bintang 4 (empat) dengan 

sarana dan fasilitas hotel bintang 5 (lima).  

Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan. Sedangkan bukti non fisik yang 

dapat dirasakan secara langsung dari kualitas 

pelayanan meliputi kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati termasuk harga. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi, kualitas 

pelayanan yaitu: Bukti Langsung (intangible 

direct), Kehandalan (Reliability), Daya 

tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance) dan Empati (Empathy) (Halimah, 

2016). Pelayanan yang tepat dan cepat, secara 

profesional, memberikan perhatian dan rasa 

nyaman kepada setiap pelanggan. 

Menurut banyak peneliti (Bhat & 

Qadir, 2013; Canny, 2013; Karunaratne & 

Jayawardena, 2011; Rao & Sahu, 2013), 

aspek tangibilitas termasuk semua peralatan 

hotel, fasilitas dan penampilan karyawan 

menjadi bagian dalam dimensi fisik. 

Indikator layanan nyata terdiri dari 

kebersihan ruang makan, penampilan 

karyawan hotel, pakaian bersih dan rapi. 

Tangibilitas berperan menciptakan citra yang 

baik di hati dan pikiran pelanggan pertama 

kali. Kesan pertama yang baik akan 

menghasilkan pelanggan yang ingin 

menggunakan fasilitas hotel tersebut kembali. 

Sebaliknya, jika pelanggan tidak 

senang dengan apa yang mereka lihat 

pertama kali, maka kecil kemungkinan 

mereka ingin menginap kembali di hotel 

untuk memanfaatkan fasilitas lain yang 

disediakan hotel. Hal ini konsisten dengan 

(Canny, 2013; Eshetie, Seyoum, & Ali, 2016; 

Forozia, Zadeh, & Gilani, 2013; Ibrahim, 

Hassan, & Basit, 2015; Khuong, Ngan, & 

Phuong, 2015; Rao & Sahu, 2013; Shafiq, 

Mostafiz, & Taniguchi, 2019; Shah & Jan, 

2018; Tessera, Hussain, & Ahmad, 2016)  

Hubungan yang tidak signifikan antara 

dimensi bukti fisik (tangible) dan kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan bahwa pelanggan 

memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap 

kualitas layanan, daripada generasi 

sebelumnya dalam hal dimensi tangibilitas, 

seperti penampilan karyawan, fasilitas fisik, 

dan lokasi yang nyaman. Selain itu, 

pengunjung selalu berharap untuk mengalami 

sesuatu yang baru saat menginap di hotel. Hal 
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tersebut berdampak pada perspektif 

pengunjung untuk mengevaluasi dimensi 

tangibilitas. Pengunjung juga berharap dapat 

menginap di hotel dengan peralatan modern 

yang diperbaharui (up to date). Dengan 

memberikan fasilitas yang berbeda dan baru 

telah menjadi standar minimal untuk industri 

perhotelan yang tidak cukup untuk meberikan 

kepuasan kepada pelanggan  (Culiberg & 

Rojsek, 2010). Hal tersebut juga didukung 

dengan hasil penelitian (Aleshaiwy, 2015; 

Kinyingi, 2018; Minh, Thu Ha, Chi Anh, & 

Matsui, 2015).  

 

Kepuasan Pengunjung  
Kepuasan pelanggan dalam hal ini 

pengunjung terhadap suatu produk dan jasa 

ditentukan oleh persepsi pelanggan. Persepsi 

pelanggan merupakan proses kognitif yang 

dialami oleh setiap individu dalam 

menginterpretasi dan menafsirkan sejumlah 

informasi yang di terima oleh pancaindra. 

Kepuasan pelanggan tercapai apabila 

pelanggan menggunakan suatu produk atau 

jasa yang diinginkan dan dibutuhkan dapat 

terpenuhi bahkan melebihi harapannya. 

 

Pengaruh keandalan terhadap kepuasan 

pengunjung 
Keandalan didefinisikan sebagai 

penyedia layanan yang dapat memberikan 

sesuatu yang dibutuhkan dan dipercaya. 

Keandalan juga didefinisikan sebagai 

penyedia layanan yang diperoleh secara 

akurat (Tefera & Kistan Govender, 2016). 

Keandalan, dalam menyediakan layanan 

seperti yang dijanjikan, telah menjadi standar 

minimal untuk sektor layanan untuk 

mempertahankan bisnis yang menguntungkan 

(Marković, Raspor, Ivankovič, & Planinc, 

2013).  Keandalan layanan mengacu pada 

kinerja karyawan yang tidak  terbebani dari 

kesalahan dalam memberikan dan 

menyediakan layanan termasuk dalam 

penanganan pengaduan, penetapan harga dan 

pengiriman yang sudah dijanjikan (Yusof, 

Rahman, Jamil, & Iranmanesh, 2014). Jika 

hal tersebut sesuai maka keandalan dapat 

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan 

pengunjung yang konsisten dengan penelitian 

dari (Canny, 2013; Eshetie et al., 2016; 

Forozia et al., 2013; Ibrahim et al., 2015; 

Minh et al., 2015; Rao & Sahu, 2013; Shafiq 

et al., 2019; Shah & Jan, 2018; Tessera et al., 

2016; Watiki, 2014)  

Hubungan keandalan dan kepuasan 

pengunjung dapat tidak berpengaruh jika 

pelayanan yang telah ditawarkan tidak sesuai 

dengan yang dijanjikan pada saat pelanggan 

menginap di hotel. Hal lain seperti kurangnya 

kemampuan karyawan untuk menangani 

masalah tamu dan tidak memberikan layanan  

secara maksimal dapat mempengaruhi 

ketidakpuasan pelanggan, seperti penelitian 

dengan (Aleshaiwy, 2015; Kinyingi, 2018) 

 

Pengaruh daya tanggap terhadap 

kepuasan pengunjung 

Daya tanggap mengacu pada kinerja 

karyawan hotel dan kesediaan karyawan 

dalam membantu para tamu dan memberikan 

layanan yang cepat. Daya tanggap juga dapat 

didefinisikan sebagai bentuk kesediaan 

karyawan untuk membantu para tamu 

menanggapi permintaan tamu tepat waktu 

dan memberikan layanan yang akurat. Daya 

tanggap juga membutuhkan keterampilan 

berbahasa, pengetahuan, keterampilan, dan 

motivasi yang dirasakan semuanya 

berkontribusi pada kemampuan untuk 

berkomunikasi secara efektif dengan tamu 

hotel, terutama jika pelanggan yang 

mengharapkan layanan berkualitas tinggi. Hal 

ini akan berpengaruh positif signifikan seperti 

dalam penelitian (Canny, 2013; Eshetie et al., 

2016; Forozia et al., 2013; Ibrahim et al., 

2015; Minh et al., 2015; Rao & Sahu, 2013; 

Shafiq et al., 2019; Shah & Jan, 2018; 

Tessera et al., 2016; Watiki, 2014) 

 Daya tanggap yang tidak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

ditemukan pula dalam beberapa penelitian 

sebelumnya yaitu (Aleshaiwy, 2015; 

Kinyingi, 2018). Hubungan yang tidak 

signifikan yaitu antara dimensi responsif dan 

kepuasan pengunjung pada industri 

perhotelan. Interaksi karyawan tidak lagi 

dianggap sebagai elemen utama dalam 

mendapatkan kepuasan pelanggan 

(Annamalah, Munusamy, Chelliah, Sulaiman, 
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& Pandian, 2011). Pengunjung lebih 

mengharapkan menerima layanan yang cepat, 

yang telah menjadi standar minimal untuk 

industri perhotelan. 

 

Pengaruh jaminan terhadap kepuasan 

pengunjung 

Jaminan layanan mengacu pada 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka untuk menginspirasi, 

menyampaikan kepercayaan kepada 

pelanggan hotel. Dimensi jaminan dapat 

diukur dengan menggunakan elemen 

profesional terlatih yang berpengetahuan 

luas, komunikasi dan merawat pengunjung 

(Awara & Anyadighibe, 2014). Menurut 

(Marković et al., 2013). Dimensi jaminan 

memainkan peran penting dalam membuat 

para tamu puas dalam industri hotel. Hal ini 

menandakan bahwa dimensi jaminan 

berdampak pada persepsi pelanggan tentang 

menginap di sebuah hotel, terutama ketika 

menyangkut kompetensi karyawan, 

keamanan fasilitas, dan kredibilitas untuk 

fasilitas dan karyawan. Selain itu, alasan 

untuk hubungan yang signifikan antara 

dimensi jaminan dan kepuasan pelanggan, 

karena pelanggan memiliki pengalaman yang 

kurang menyenangkan, seperti seorang 

karyawan hotel membuat tamu merasa 

kurang nyaman atau seorang karyawan hotel 

kurang ramah kepada tamu. Dengan 

demikian, tamu perlu selalu merasa nyaman 

dalam banyak hal, seperti merasa aman 

dilayani karyawan dengan baik, memiliki 

kompetensi tinggi, atau merasa aman saat 

menggunakan fasilitas hotel. Tindakan ini 

mengarah pada dampak tingkat kepuasan 

pengunjung yang menunjukkan konsisten 

dengan penelitian (Canny, 2013; Forozia et 

al., 2013; Ibrahim et al., 2015; Khuong et al., 

2015; Minh et al., 2015; Rao & Sahu, 2013; 

Shafiq et al., 2019; Shah & Jan, 2018; 

Tessera et al., 2016; Watiki, 2014). 

 

Pengaruh empati terhadap kepuasan 

pengunjung 

Empati berhubungan dengan perhatian 

pribadi yang penuh perhatian yang diberikan 

kepada pelanggan, serta tingkat pemahaman 

personel yang diperlihatkan relatif terhadap 

kebutuhan pengunjung (Rauch, Collins, Nale, 

& Barr, 2015) dan pertimbangannya, 

perhatian individual yang diberikan hotel 

kepada para tamunya (Eshetie et al., 2016). 

Dimensi empati pada industri hotel, seperti 

karyawan hotel memberikan perhatian 

kepada pengunjung, atau karyawan hotel 

memahami kebutuhan tamu dan menanggapi 

tamu menunjukkan bahwa ada hubungan 

antara empati dan kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, hal itu akan 

mempengaruhi secara positif terhadap 

kepuasaan tamu pada saat mengunjungi hotel. 

Hal ini konsisten dengan penelitian (Canny, 

2013; Forozia et al., 2013; Ibrahim et al., 

2015; Khuong et al., 2015; Minh et al., 2015; 

Rao & Sahu, 2013; Shafiq et al., 2019; Shah 

& Jan, 2018; Tessera et al., 2016; Watiki, 

2014). 

 

Perumusan Hipotesis 

H1 : Bukti fisik yang berpengaruh signifikan 

positif terhadap kepuasan pengunjung 

dalam pelayanan hotel.  

H2 : Keandalan yang berpengaruh signifikan 

positif terhadap kepuasan pengunjung 

dalam pelayanan hotel. 

H3 : Daya tanggap berpengaruh signifikan 

positif terhadap kepuasan pengunjung 

dalam pelayanan hotel. 

H4 : Jaminan yang berpengaruh signifikan 

positif terhadap kepuasan pengunjung 

dalam pelayanan hotel. 

H5 : Empati berpengaruh signifikan positif 

terhadap kepuasan pengunjung dalam 

pelayanan hotel. 
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Sumber: Shafiq et al (2019) 

Gambar 1. Model Penelitian 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif 

digunakan untuk meneliti populasi atau 

sampel dengan menggunakan alat ukur atau 

instrument penelitian, Analisa data bersifat 

kuantitatif atau statistic dengan tujuan 

menguji hipotesis yang telah dibuat. Objek 

penelitian adalah pelanggan yang menginap 

di Hotel bintang 4 (empat). Pada umumnya 

pelanggan atau wisatawan yang berkunjung 

ke Kota Batam lebih memilih hotel bintang 4 

(empat). Hal tersebut disebabkan hotel 

bintang 4 (empat) tersedia banyak pilihan 

dengan fasilitas lebih baik dan lengkap 

dibandingkan dengan hotel bintang 3 (tiga). 

Sedangkan hotel bintang 5 (lima) memiliki 

harga yang lebih tinggi.  

Berdasarkan data dari ―Katalog Badan 

Pengelola Statistika tahun 2019‖ pada Tabel 

1 hotel yang paling banyak dikunjungi 

wisatawan di Kota Batam adalah hotel 

bintang 4 (empat). Berdasarkan hasil 

penelitian hotel bintang 4 (empat) memiliki 

kualitas dalam hal layanan lebih baik,  

menjadi alasan terkuat dalam penelitian 

sejalan pendapat  (Marôco & Marôco, 2013) 

mengungkapkan bahwa suatu kunjungan 

yang dilakukan wisatawan dipengaruhi oleh 

kualitas dari pelayanan yang diberikan pihak 

hotel tersebut. Hotel-hotel yang dipilih adalah 

Best Western Premier Panbil, Harris Hotel 

Batam Center dan Grand I Hotel sebagai 

objek penelitian yang terbaik yang ada di 

Kota Batam berdasarkan data menurut 

Tripadvisor.com.  

Populasi dalam penelitian merupakan 

target dalam pengisian data kuesioner yang 

didapatkan pada objek penelitian. Populasi 

tersebut adalah wisatawan yang datang 

menginap di Best Western Premier Panbil, 

Harris Hotel Batam Center dan Grand I Hotel 

yang disebarkan secara acak yang berjumlah 

380 kuesioner. Penentuan dalam penetapan 

jumlah sample atau target menggunakan 

hitungan metode slovin. 

 

  
 

               

 

 

Diketahui: 

n = Jumlah sample size yang akan 

digunakan 

N  = Jumlah dari populasi yang akan 

dijadikan target penelitian 

e = Margin of error ditetapkan 5% atau 

0,05 
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Hasil dalam perhitungan metode 

slovin menggunakan sebanyak 312 sampel 

namun agar tidak mengurangi jumlah 

kuesioner dalam penelitian pada saat 

pengujian outlier maka peneliti menggunakan 

sebanyak 380 kuesioner. Kuesioner 

disebarkan kepada wisatawan yang 

berkunjung pada ketiga hotel tersebut. Untuk 

penyebaran menggunakan teknik  purposive 

sampling,  merupakan teknik yang telah 

diketahui populasi tujuan dalam penelitian 

melalui seleksi khusus dalam menentukan 

target penelitian (Siyoto & Sodik, 2015). 

Penelitian ini melakukan pengujian 

data dengan menggunakan aplikasi IBM 

SPSS Statistics versi 24. Data-data tersebut 

dianalisis dengan tahapan uji statistik 

deskriptif, uji kualitas data (uji validitas), uji 

normalitas dan uji heteroskedastisitas), dan 

uji hipotesis (uji F, uji t dan   ). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan 354 kuesioner 

dengan metode purposive sampling yaitu 

teknik dengan menetapkan tujuan responden 

berdasarkan variabel independen dengan 

variabel dependen yang akan diteliti. Waktu 

yang digunakan untuk mengumpulkan 

kuesioner tersebut adalah selama 1 bulan di 

Best Western Premier Panbil, Harris Hotel 

Batam Center dan Grand I Hotel yang 

merupakan beberapa dari hotel bintang 4 

(empat) yang ada di Kota Batam. Kuesioner 

dibagikan baik melalui tautan maupun secara 

langsung berhadapan dengan responden yang 

menginap di hotel bintang 4 tersebut. 

Kuesioner yang dibagikan kepada 

tamu hotel Best Western Premier Panbil, 

Harris Hotel Batam Center dan Grand I Hotel 

sebanyak 354 kuesioner dengan 28 

pertanyaan. Setiap 4 pertanyaan mewakili 1 

variabel independen serta 8 pertanyaan 

mewakili variabel dependen. Kuesioner yang 

diperoleh kembali sebanyak 354 kuesioner 

yang berarti tidak ada kuesioner yang tidak 

diisi maupun yang tidak kembali. 

Karakteristik Variabel 

Dalam penelitian ini, menggunakan 5 

variabel independen dan 1 variabel dependen. 

Jumlah pertanyaan yang diberikan kepada 

responden sebanyak 28 item, dengan nilai 

deskriptif menggunakan skala likert 1-5 yang 

terdiri sangat tidak setuju hingga sangat 

setuju untuk variabel independen dan sangat 

buruk hingga sangat baik untuk variabel 

dependen. 

 

Tabel 2. Karakteristik Variabel 

Variabel Min Max Mean Std. Deviasi 

Bukti Fisik 1,25 5,00 3,54 0,77 

Keandalan 1,75 4,00 2,48 0,71 

Daya Tanggap 1,00 5,00 3,46 1,04 

Jaminan 1,25 5,00 3,54 0,77 

Empati 1,75 5,00 3,48 0,71 

Kepuasan Pengunjung 1,63 5,00 3,52 0,67 

Sumber: Data primer diolah (2020). 
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Hasil Uji Outlier 

Pengujian pada tahap awal yaitu 

pengujian outlier. Pengujian ini bertujuan 

sebagai pendeteksi data yang dapat diolah 

dan yang tidak dapat diolah. Data yang 

dikumpulkan diolah dengan mencocokan 

nilai dari Zscore sesuai dengan ketentuan 

yaitu apabila nilai tersebut lebih kecil dari (-

3) ataupun melebihi dari poin angka 3. Data 

angket tersebut tidak dapat digunakan pada 

tahap selanjutnya  sehingga  data tersebut  

tidak dapat digunakan dan dipaparkan ke 

dalam hasil dari uji yang bersifat outlier 

(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010). 

 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas 

Pertanyaan 
Muatan 

Faktor 
Keterangan Pertanyaan 

Muatan 

Faktor 
Keterangan 

TN1 0.6 Valid EM1 0.8 Valid 

TN2 0.8 Valid EM2 0.7 Valid 

TN3 0.7 Valid EM3 0.6 Valid 

TN4 0.7 Valid EM1 0.6 Valid 

RB1 0.8 Valid GS1 0.5 Valid 

RB2 0.7 Valid GS2 0.6 Valid 

RB3 0.6 Valid GS3 0.7 Valid 

RB4 0.6 Valid GS4 0,4 Valid 

RS1 0.7 Valid GS5 0,6 Valid 

RS2 0.6 Valid GS6 0,6 Valid 

RS3 0.7 Valid GS7 0,7 Valid 

RS4 0.6 Valid GS8 0,6 Valid 

AS1 0.6 Valid    

AS2 0.8 Valid    

AS3 0.7 Valid    

AS4 0.7 Valid    

Sumber: Data primer diolah (2020). 

Pendapat dari Hair pada (Canny, 

2013) menyatakan bahwa nilai dari loading 

factor dengan kisaran 0,4 atau lebih dapat 

dinyatakan bahwa pertanyaan yang 

disebarkan valid. Hal tersebut sesuai dengan 

data angket yang telah diuji dan semua 

pertanyaan yang berhubungan dengan 

variabel dinyatakan semuanya valid 

dikarenakan nilai loading factor pertanyaan 

berkisar 0,4 ke atas. 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Selain dari uji validitas, pertanyaan-

pertanyaan yang berkaitan dengan variabel 

diuji tingkat kehandalan dalam mewakili 

setiap variable. Berdasarkan nilai dari 

Cronbach’s alpha yang terdiri dari 0,35-0,70, 

keandalan instrumen adalah sedang dan jika 

di atas 0,70 keandalan instrumen itu tinggi.  

Jika nilai di bawah 0,35 maka menunjukkan 

keandalan yang rendah. 
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Pertanyaan Cronbach Alpha Kesimpulan 

Bukti fisik 0,7 Reliabel 

Keandalan 0,6 Reliabel 

Daya Tanggap 0,6 Reliabel 

Jaminan 0,7 Reliabel 

Empati 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pengunjung 0,8 Reliabel 

Sumber: Data primer diolah (2020). 

Rancangan Uji Hipotesis 

Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menguji apakah semua variabel 

independen dapat mempengaruhi variabel 

dependen serta menguji hipotesis yang 

merupakan jawaban sementara dari rumusan 

masalah penelitian. 

 

Uji F  

Analisis varian (ANOVA) digunakan 

untuk menentukan apakah ada hubungan 

yang signifikan antara kualitas layanan 

(variabel independen) dan kepuasan 

pelanggan (variabel dependen). Pada analisis, 

signifikansi F = 0,000, dan nilai p-value yang 

kurang dari p = 0,05 dan oleh karena itu 

model ini signifikan secara statistic. 

Disampaikan sebelumnya bahwa telah 

dilakukan uji multikolinearitas dan diketahui 

terdapat dua variabel yang multikolinearitas 

ditolak yaitu keandalan dan bukti fisik.  

Pada pengujian model regresi yang 

digunakan terdapat problem multikolinearitas 

sehingga harus menghapus beberapa variabel 

independen sehingga 2 variabel independen 

yaitu bukti fisik dan keandalan harus 

dikeluarkan karena terdapat korelasi antar 

variabel independen. Model regresi yang baik 

tidak terjadi korelasi diantara variabel 

independen. Berdasarkan rentang uji 

Toleransi harus memberikan nilai di atas 0,10 

dan VIF (Variance Inflation Factor) tidak 

boleh melampaui 10 yang dapat digunakan 

karena pada uji multikolinearitas yang 

diterima yaitu pada H3, H4 dan H5 yang 

memenuhi syarat dalam uji multikolinearitas. 

Hal ini menjelakan untuk Uji F hanya tiga 

yang dibahas yaitu daya tanggap, jaminan 

dan empati hubungannya dengan kepuaran 

wisatawan. Berikut hasilnya pada hasil Uji F. 

 

Tabel 5. ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 9385.099 3 3128.366 1126.509 .000
b
 

Residual 971.966 350 2.777   

Total 10357.065 353    

Sumber: Data primer diolah (2020). 
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Uji t 

Tingkat signifikansi 5% atau 0,05 

secara statistik dapat diterima karena nilai-p 

yang berada di bawah ambang batas 

sedangkan yang berada diatas 5% atau 0,05 

secara statistik tidak signifikan. Hubungan 

antar variabel dapat dinyatakan berdampak 

positif dan signifikan jika standard coefficient 

pada β bermuatan positif, maka model regresi 

muncul sebagai berikut (Canny, 2013; 

Watiki, 2014). Sejalan dengan hasil uji 

multikolinearitas sebelumnya dimana yang 

diterima hanya tiga variabel untuk uji 

hipotesis yaitu pada H3, H4 dan H5 yang 

memenuhi syarat dalam uji multikolinearitas. 

Berikut hasil uji hipotesis dengan Uji T yang 

disampaikan hasilnya semua signifikan 

berpengaruh pada kepuasan pengunjung.  

 

 

Tabel 8. Coefficient 

Variabel 
Unstandarized Coefficient 

T Sig. 
B Std. Error 

Konstanta 0,351 0.518 0,678 0.49 

Daya Tanggap 0,102 0.043 2.238 0.18 

Jaminan 0,718 0.037 19,524 0.00 

Empati 1,159 0.042 27,572 0.00 

Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

Uji Determinasi      

Nilai R Square, yang berfungsi 

sebagai proporsi variasi dalam variabel 

dependen yang dijelaskan oleh variasi dalam 

ukuran variabel independen. Koefisien 

determinasi adalah angka yang menunjukkan 

seberapa baik data sesuai dengan model 

statistik. 

 

Tabel 9. Model Summary 

 

Model R    Adjusted r
2 Estiminasi Std. Error 

1 0.952
a
 0.906 0.905 1.66 

Sumber: Data primer diolah (2020). 

 

Dimensi variabel independen 

berkontribusi 90,6% terhadap variabel 

dependen sebagaimana diwakili oleh 

koefisien determinasi (R
2
). Faktor-faktor lain 

yang berkontribusi 9,4%. 

 

Pembahasan 

Penelitian yang diamati dengan 

melakukan pengujian variabel independen 

meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

asuransi atau jaminan dan empati yang 

berhubungan dengan variabel dependen yaitu 

kepuasan dari pengunjung yang datang 

berkunjung ke hotel. Hotel yang menjadi 

objek dalam pengamatan ini adalah hotel 

bertaraf bintang 4 (empat).   Menurut 

tripadvisor.com yaitu Best Western Premier 

Panbil, Harris Hotel Batam Center dan Grand 

I Hotel. Data yang digunakan yaitu 2 data, 

primer dan sekunder. Data primer yaitu data 

berupa angket yang berhubungan langsung 

atau berkaitan dengan semua variabel yang 

digunakan kemudian disebar dengan teknik 

purposive sampling dan diuji dengan regresi 

linier. Total data yang dibutuhkan adalah 312 

data, untuk mengecilkan kemungkinan data 

outlier peneliti menyebarkan sebanyak 380 

kuesioner dan kuesioner yang berhasil 

dikumpulkan dan diuji adalah 354 jumlah 

angket.  
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Dari hasil pengujian Hipotesis 1 yang 

menguji hubungan bukti fisik (tangible) 

terhadap kepuasan dari pelanggan dan 

hipotesis 2 yang menguji hubungan antara  

keandalan terhadap kepuasan dari pelanggan 

terdapat problem multikolinearitas yang 

dimana variabel independen tersebut harus 

dikeluarkan dikarenakan terjadi kolerasi antar 

variabel independen, maka  hipotesis tersebut 

tidak dapat diuji signifikasi hubungan 

(Santoso, 2010).  

  Hubungan daya tanggap yang 

berhubungan dengan kepuasan dari 

pengunjung hotel bintang 4 (empat) yang 

dijadikan objek penelitian menghasilkan 

hubungan positif tidak signifikan. Hal ini 

berarti daya tanggap juga tidak 

mempengaruhi kepuasan pengunjung. 

Temuan ini ditemukan dalam beberapa 

penelitian sebelumnya yaitu (Aleshaiwy, 

2015; Kinyingi, 2018). Hubungan yang tidak 

signifikan antara dimensi responsif dan 

kepuasan pengunjung pada industri 

perhotelan. Interaksi karyawan tidak lagi 

dianggap sebagai elemen utama dalam 

mendapatkan kepuasan pengunjung 

(Annamalah et al., 2011).  

Hasil uji dari hubungan antara 

variabel jaminan terhadap kepuasan 

pengunjung menunjukkan hasil signifikan 

positif. Hal ini didukung dengan penelitian 

terdahulu dari (Canny, 2013; Forozia et al., 

2013; Ibrahim et al., 2015; Khuong et al., 

2015; Minh et al., 2015; Rao & Sahu, 2013; 

Shafiq et al., 2019; Shah & Jan, 2018; 

Tessera et al., 2016; Watiki, 2014). Penelitian 

tersebut menyatakan bahwa dimensi jaminan 

berdampak pada persepsi pengunjung tentang 

menginap di sebuah hotel, terutama ketika 

menyangkut kompetensi karyawan, 

keamanan fasilitas, dan kredibilitas untuk 

fasilitas dan karyawan. 

Hasil uji dari hubungan antara 

variabel empati terhadap kepuasan 

pengunjung menunjukkan hasil signifikan 

positif. Hal ini didukung dengan penelitian 

terdahulu dari (Canny, 2013; Forozia et al., 

2013; Ibrahim et al., 2015; Khuong et al., 

2015; Minh et al., 2015; Rao & Sahu, 2013; 

Shafiq et al., 2019; Shah & Jan, 2018; 

Tessera et al., 2016; Watiki, 2014). Penelitian 

tersebut menyatakan bahwa dimensi empati 

pada industri hotel, seperti karyawan hotel 

memberikan perhatian individu kepada 

pelanggan, atau karyawan hotel memahami 

kebutuhan tamu dan menanggapi tamu 

menunjukkan bahwa ada hubungan antara 

empati dan kepuasan pengunjung. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

 Penelitian ini fokus mengkaji kualitas 

pelayanan yang dinilai dari bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

pada peningkatan kepuasan dari wisatawan. 

Hasil kajian ditemukan bahwa bukti fisik dan 

keandalan tidak mampu menjadi bagian dari 

pengukuran kualitas pelayanan. Sehingga 

hanya daya tanggap, jaminan dan empati 

yang diproses dalam mengendalikan variabel 

lain yaitu kepuasan wisatawan. Nyatanya 

diketahui bahwa kepuasan pengunjung 
bergantung pada empati, jaminan dan daya 

tanggap. Dimana diketahui melalui skala 

prioritas perlu mengedepankan empati 

sebagai kualitas pelayanan yang diberikan 

destinasi wisata, agar mampu mengendalikan 

kepuasan pengunjung. Adapun hambatan atau 

keterbatasan penelitian yaitu tidak dapat 

melakukan di hotel bintang 5 (lima) karena 

hotel bintang (lima) yang berada di Kota 

Batam jumlahnya sedikit. Oleh sebab 

penelitian menggunakan objek hotel bintang 

4 (empat). Pada uji multikolinearitas, model 

regresi yang digunakan terjadi kolerasi antar 

variabel independen, sehingga terdapat 

multikolinearitas atau uji multikolinearitas 

tidak dapat diterima atau disebut juga dengan 

problem multikolinearitas. Model regresi 

yang digunakan tidak menggunakan variabel 

moderasi atau interverning sehingga tidak 

dapat membantu dalam pengujian hubungan 

antar variabel independen dan variabel 

dependen. Penelitian ini memiliki 

keterbatasan dimana dikaji sampai kepuasan 

pengunjung tidak membahas dampak lain 

seperti minat berkunjung kembali, sehingga 

disarankan pada penelitian lenjutan mengkaji 

minat pada kunjungan kembali. Karena untuk 

perhotelan hal utama yang selalu diharapkan 

oleh manajemen Hotel adanya hunian ulang. 
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