
Vol. 8 No.2 Edisi 1 Januari 2026                                                              Ensiklopedia of Journal 
http://jurnal.ensiklopediaku.org 

P-ISSN 2622-9110 Lembaga Penelitian dan Penerbitan Hasil Penelitian Ensiklopedia  
E-ISSN 2654-8399 

93 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP LOYALITAS 
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(Studi Kasus Hotel Truntum Padang) 
 

INAYATUL HUSNA1*, MYRZA RAHMANITA2, NURBAETI3, FETTY ASMANIATI4 

Destinasi Pariwisata, Pariwisata, Institut Pariwisata Trisakti1,2,3,4, Perhotelan, Pariwisata, 
Universitas Muhammadiyah Sumatera Barat1 

Email: inayatulhusna135@gmail.com1 

 

Abstract; The purpose of this study was to determine the effect of service quality and 
facilities on loyalty with customer satisfaction as an intervening variable at Truntum Padang 
Hotel. Research method is descriptive quantitative. Sampling technique uses purposive 
sampling method. The number of samples in this study amounted to 100 respondents. Data 
collection techniques using a questionnaire (questionnaire). Furthermore, data analysis uses 
SEM based on Partial Least Square. The results of this study indicate that service quality has a 
significant effect on customer satisfaction, facilities have a significant effect on customer 
satisfaction, customer satisfaction has a significant effect on loyalty, service quality has no 
significant effect on loyalty, and facilities have a significant effect on loyalty. The results of 
the test for the coefficient of determination show that the R Squre value simultaneously 
influences Z (Customer Satisfaction) of 0.457 with an Adjusted R Square value of 0.446, it 
can be explained that all independent variables (Exogenous) simultaneously affect Z 
(Consumer Satisfaction) by 44 .6%. The R Squre value has a simultaneous effect on Y 
(Loyalty) of 0.853 with an Adjusted R Square value of 0.848, it can be explained that all 
independent variables (Exogenous) simultaneously affect Y (Loyalty) of 84.8%.  
Keywords: Service Quality, Facility, Loyalty, Customer Satisfaction.  

 

Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas  
terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening Di Hotel 
Truntum Padang. Metode penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan metode Purposive Sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 100 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner (angket). 
Selanjutnya analisis data menggunakan SEM berbasis Partial Least Square. Hasil dari 
penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan Terhadap 
Kepuasan Konsumen, Fasilitas Berpengaruh Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen, 
Kepuasan Konsumen Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas, Kualitas Pelayanan Tidak 
Berpengaruh Signifikan Terhadap Loyalitas, dan Fasilitas Berpengaruh Signifikan Terhadap 
Loyalitas. Hasil pengujian koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R Squre 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap Z (Kepuasan Konsumen) adalah sebesar 0.457 
dengan nilai Adjusted R Square 0,446, maka dapat dijelaskan bahwa semua variabel bebas 
(Eksogen) secara serentak mempengaruhi Z (Kepuasan Konsumen) sebesar 44,6%. Nilai R 
Squre berpengaruh secara bersama-sama terhadap Y (Loyalitas) adalah sebesar 0.853 dengan 
nilai Adjusted R Square 0,848, maka dapat dijelaskan bahwa semua variabel bebas (Eksogen) 
secara serentak mempengaruhi Y (Loyalitas) sebesar 84,8%.  
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Loyalitas, Kepuasan Konsumen. 
 

 
A. Pendahuluan 

Kota Padang adalah Ibu kota Provinsi Sumatera Barat yang  merupakan salah satu 
destinasi pariwisata di Indonesia dan merupakan pusat pengembangan kepariwisataan untuk 
wilayah Indonesia bagian barat (Renstra Pembangunan Sektor Pariwisata Seni dan Budaya 
2020–2024).  Salah satu fasilitas umum penunjang sektor pariwisata di Kota Padang adalah 
industri perhotelan. 

Hotel Truntum Padang merupakan hotel bintang empat yang memiliki 168 kamar. Pada 
awal mullanya, Hotell Trulntulm dibelri nama Hotell Grand Inna Padang yang dikellola olelh Badan 
Usaha Milik Negara (BUlMN) di bidang perhotelan PT. Hotell Indonesia Natour. Resmi 
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mengubah nama serta logonya bertepatan pada 8 April 2021, Pergantian nama serta logo ialah 
upaya transformasi PT Hotell Indonesia Natour. 

Namun seiring dengan perkembangan zaman yang sangat pesat dan banyaknya hotel-
hotel sekitar sejenis menyebabkan tingginya tingkat persaingan yang menyebabkan rendahnya 
tingkat hunian kamar di Hotell Truntum Padang,  

Diketehui bahwa jumlah kamar yang tersedia dalam enam bulan terakhir dari sisi 
persentase tingkat hunian kamar rata-rata rendah yaitu sebesar 65,85% dan persentase tingkat 
hunian kamar ini juga fluktuatif, artinya Hotel Truntum Padang belum bisa mencapai diangka 
85% yang menjadi target Hotel Truntum Padang. Hal ini menunjukkan bahwa persentase yang 
belum mencapai target 85% tidak menutup kemungkinan disebabkan oleh kualitas pelayanan 
yang mengakibatkan konsumen tidak mau lagi menggunakan fasilitas Hotel Truntum Padang 

Hal ini dapat di analisis dengan tingkat hunian yang rata-rata 65,85% tidak menutup 
kemungkinan adanya kekecewaan atau adanya kesan dari pada tamu yang tidak mendapatkan 
pelayanan yang baik ketika tamu menginap di Hotel Truntum Padang sebagaimana yang 
disampaikan komentar-komentar yang diterima dari beberapa guest comment dan OTA 
(Online Travel Agent). 

Dilihat dari belbelrapa komelntar negatif tamu mellalui guest comment yaitu mengenai 
fasilitas, seperti guest comment dari Ikram yang menginap pada tanggal 22-23 Maret 2022 
“Sedikit saran kepada pihak hotel, tolong jaringan wifi nya di kondisikan, sangat jelek 
sekali”. Komentar/ masulkan lainnya yang didapat dari guest comment tamu mengenai kualitas 
pellayanan adalah ullasan positif dari Rina Rusdiana yang menginap pada tanggal 05-08 
Felbrulari 2022 “Pelayanan standar, kamar juga ok lah”. Kemudian ullasan negatif 
sellanjutnya di Pegi-pegi dari Juan Gan-sil juga menyatakan kekecewaanya terhadap 
pellayanan staff. 

Komentar-komentar negatif ini tentunya harus diwaspadai oleh pengelola Hotel 
Truntum Padang, karena kekecewaan akan berdampak terhadap loyalitas tamu yang mana 
mereka akan berpindah kepada hotel kompetitor yang ada di Kota Padang. Padahal kalau 
dilihat Hotel Truntum Padang memiliki fasilitas yang cukup memadai dibandingkan hotel 
lainnya, namun rasa ketidakpuasan itu sangat berdampak negatif terhadap keberlanjutan bisnis 
Hotel Truntum Padang.  

Sellain komentar-komentar yang disampaikan melalui sosial media, permasalahan 
lainnya yang peneliti dapatkan yaitu merupakan hasil wawancara awal delngan staff marketing 
Hotell Trulntulm Padang yang bernama Dravig bahwa memang masih banyaknya kellulhan dari 
tamu melngelnai pellayanan serta banyaknya fasilitas hotell yang dinilai bellulm layak seperti 
lahan parkir terutama pada saat ada event. Selhingga tamul merasa bahwa pellayanan yang 
diberikan tidak sesuai dengan harapannya. Tamu merasa kecewa dan tidak ingin kembali lagi. 

Bagi perusahaan yang berkecimpung di bidang jasa akomodasi/ penginapan, kualitas 
pellayanan serta fasilitas menjadi suatu hal yang sangat penting. Sudah menjadi keharusan 
perusahaan mellakulkan kulalitas pellayanan yang terbaik supaya bisa bertahan dan  menjadi 
kepercayaan pellanggaan. Terciptanya kepuasan konsumen bisa memberikan manfaat antara 
lain hulbungan antara perusahaan dan  konsumen menjadi harmonis, konsumen akan 
mellakulkan pembellian ullang sampai terciptanya loyalitas konsumen, serta menghasilkan suatul 
relkomendasi dari mulut ke mullult yg menguntungkan perusahaan (Tjiptono, 2017). 

Berikut ini adalah tujuan dari dilakukannya penelitian ini: Ulntulk melnganalisis pelngarulh 
kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan konsulmeln di Hotell Trulntulm Padang, Ulntulk 
melnganalisis pelngarulh fasilitas telrhadap kelpulasan konsulmeln di Hotell Trulntulm Padang, 
Ulntulk melnganalisis pelngarulh kelpulasan konsulmeln telrhadap loyalitas di Hotell Trulntulm 
Padang, Ulntulk melnganalisis pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas di Hotell Trulntulm 
Padang, Ulntulk melnganalisis pelngarulh fasilitas telrhadap loyalitas di Hotell Trulntulm Padang, 
Ulntulk melnganalisis pelngarulh tidak langsulng kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas di Hotell 
Trulntulm Padang mellaluli kelpulasan konsulmeln, Ulntulk melnganalisis pelngarulh tidak langsulng 
fasilitas telrhadap loyalitas di Hotell Trulntulm Padang mellaluli kelpulasan konsulmeln. 
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B. Metode Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian survei. 

Populasi penelitian ini adalah tamu yang pernah menginap di Hotel Truntum Padang di tahun 
2022 dengan jumlah 3.227. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini 
adalah purposive sampling dengan total sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang.  

Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner (angket) 
yang disusun menurut skala likert. Teknik analisis data penelitian ini adalah: Analisis Statistic 
Deskriptif, Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) dalam PLS SEM diantaranya: 
(Convergent validity, Discriminant Validity, Composite Realibility, Average Variance 
Extracted, Evaluasi Model Struktural (Inner Model) dalam PLS SEM diantaranya: (R-Square,  
Path Analisis, Bootstrapping, Preldictivel Relevance, Model Fit). 

Sulgiyono (2019) melnjellaskan variabell ini telrdapat dula 2, yaitul: variabell belbas 
(indelpelndeln) dan variabell telrikat (delpelndeln). Akan teltapi, dalam pelnellitian kali ini yang 
melnggulnakan pelrmodellan SElM. Variabell indelpelndeln biasa dikelnal delngan variabell elksogeln 
dan variabell delpelndeln biasa dikelnal delngan variabell elndogeln.  

Pada pelnellitian kali ini, variabell elksogeln yaitul: (X1) Kulalitas Pellayanan, (X2) Fasilitas, 
variabell intelrvelning yang digulnakan adalah (Z) Kelpulasan Konsulmeln, Variabell intelrvelning 
adalah variabell yang selcara teloritis melmelngarulhi hulbulngan antara variabell indelpelndeln 
delngan variabell delpelndeln melnjadi hulbulngan yang tidak langsulng dan tidak dapat diamati dan 
diulkulr (Sulgiyono, 2018), selrta variabell elndogelnnya adalah (Y) Loyalitas. 

Di bawah ini adalah kerangka penelitian:  

 
Gambar 1. Konsep Penelitian. 

Sumber: Penulis, 2023 
 
C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 
Hasil Uji Validitas 

Tabel 1. Uji Validitas 
  Average Variance Extracted (AVE) 
Fasilitas (X2) 0.702 
Kepuasan Konsumen (Z) 0.742 
Loyalitas (Y) 0.784 
Kualitas Pelayanan (X1) 0.705 

Sumber: Smart PLS 2023 
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Dilakulkan kelmbali ulji validitas konvelrgeln melnggulnakan meltodel Avaragel Variancel 
Elxtracteld (AVEl) pada Tabell 1. Ulji validitas konvelrgeln dinyatakan valid, apabila nilai AVEl > 
0,5 (Alfa elt al., 2017). Dapat dilihat pada tabel 1 bahwa semua variabell pada penelitian ini 
menunjukkan VALID karena nilai average variance suldah mellelbihi 0,5. 
 
Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Uji Reabilitas 
  Cronbach's Alpha 

Fasilitas (X2) 0.914 
Kepuasan Konsumen (Z) 0.883 
Kualitas Pelayanan (X1) 0.754 
Loyalitas (Y) 0.858 

Sumber: Smart PLS 2023 
Pada Tabell 2 belrdasarkan hasil ulji pelnelliti melnggulnakan smart PLS ditelmulkan bahwa 

kelsellulrulhan nilai Cronbach’s Alpha dari tiap variabell pelnellitian pelnellitian ini > 0,70 dan 
dapat dinyatakan RElLIABElL, hal telrselbult dikarelnakan nilai Cronbach’s alpha yang 
diharapkan adalah di atas 0,7 (Ghozali dan Latan, 2015).  
 
Hasil Uji R-Square (R2) 

Tabel 3. Uji R Square 
  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Konsumen (Z) 0.457 0.446 
Loyalitas (Y) 0.853 0.848 

Sumber: Smart PLS 2023 
 

Pada Tabell 3 nilai R sqularel ulntulk Kelpulasan Konsulmeln adalah 0.446. Hasil ini 
menunjukkan bahwa pelngarulh Kulalitas Pellayanan dan Fasilitas telrhadap Kelpulasan Konsulmeln 
adalah selbelsar 44,6% dan sisanya selbelsar 55,4% dipelngarulhi olelh variabell lain. Seldangkan 
ulntulk nilai R sqularel Loyalitas sebesar 0.848. Hasil ini menunjukkan bahwa pelngarulh Kulalitas 
Pellayanan, Fasilitas dan Kelpulasan Konsulmeln telrhadap Loyalitas adalah selbelsar 84,8% dan 
sisanya selbelsar 15,2% dipelngarulhi olelh variabell lain. 
 
Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 4. Pengaruh Langsung Masing-Masing Variabel Eksogen Terhadap Variabel 
Endogen 
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Sumber: Smart PLS 2023 
 
Pembahasan 

Belrdasarkan data pada Tabell 4 di atas maka dipelrolelh hasil hipotelsis dan pelnjellasannya 
selbagai belrikult: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 
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Pelngarulh Kulalitas Pellayanan telrhadap Kelpulasan Konsulmeln melmiliki nilai T. Statistic 
selbelsar 2.042 > 1.96 dan P-Valulels 0.042 < 0.05 yang belrarti melmiliki pelngarulh signifikan. 
Beldasarkan hasil nilai telrselbult maka Ha1 ditelrima dan Ho1 ditolak. 

Hasil pembuktiann hipotesis tersebut seljalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh 
aselp deldy dan yogi alfandi tahuln 2022, yang melndapatkan hasil Kulalitas Pellayanan dan 
Fasilitas selcara simulltan telrhadap kelpultulsan kelpulasan konsulmeln adalah signifikan. Penelitian 
ini dikuatkan oleh penelitian lain yang dilakulkan olelh suparno saputra dan resty yulistianis 
sudarsa pada tahun 2019, yang menunjukkan hasil Kualitas Pelayanan Berpengaruh Positif 
Dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
2. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen memiliki nilai T. Statistic selbesar 
10.705 > 1.96 dan P-Values 0.000 < 0.05 yang berarti tidak memiliki pengaruh signifikan. 
Berdsarkan hasil nilai terselbult maka Ha2 diterima dan Ho2 ditolak. 

Hasil pembuktian hipotesisi tersebut seljalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh 
juliana, tania tanujaya, dan nathaniel pada tahun 2017, hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan hotel dan fasilitas hotel berpengaruh kepada Kepuasan Pelanggan. 
Selanjutnya, penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh nurmin arianto dan 
jefri muhammad pada tahun 2018, dari hasil pelnellitian ini menunjukkan bahwa menunjukan 
bahwa fasilitas mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pengunjung dan pelayanan tidak 
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pengunjung. 
 
3. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas 

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas memiliki nilai T. Statistic sebesar 
11.840 > 1.96 dan P-Valuess 0.000 < 0.05 yang berarti memiliki pengaruh signifikan. 
Berdsarkan hasil nilai telrselbult maka Ha3 ditelrima dan Ho3 ditolak. 

Hasil pembuktian hipotesis tersebut seljalan dengan peneliitian yang dilakulkan olelh tia 
aprilia susnita pada Tahun 2020, dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
dikuatkan oleh penelitian lain yang dilakulkan olelh dedek kurniawan gultom, muhammad arif 
dan muhammad fahmi pada tahun 2020, dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.  
 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pengaruh Kualitas Pellayanan telrhadap Loyalitas melmiliki nilai T. Statistic selbelsar 
0.926 < 1.96 dan P-Values 0.355 > 0.05 yang belrarti tidak melmiliki pelngarulh signifikan. 
Berdasarkan hasil nilai telrselbult maka Ha4 ditolak dan Ho4 diterima. 

Hasil pembuktian hipotesis tersebut tidak seljalan dengan peneliitian yang dilakulkan 
olelh Nurmin Arianto pada tahun 2018, dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung 
dan loyalitas. Namun, penelitian ini sejalan dengan penelitian lain yang dilakulkan olelh ria 
octavia pada tahun 2019, dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
 
5. Pengaruh Fasilitas Terhadap Loyalitas 

Pelngarulh Fasilitas telrhadap Loyalitas melmiliki nilai T. Statistic sebesar 6.578 < 1.96 
dan P-Valulels 0.000 > 0.05 yang berarti tidak melmiliki pelngarulh signifikan. Berdasarkan hasil 
nilai telrselbult maka Ha5 ditelrima dan Ho5ditolak. 

Hasil pembuktian hipotesis tersebut seljalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh 
veronica anugrah pada tahun 2022,  dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan 
oleh peneliti lain yaitu tia nur safitri pada tahun 2021, dari hasil pelnellitian ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan, fasilitas, 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Tabel 5 Kesimpulan Hipotesis Variabel Eksogen Terhadap 
Variabel Endogen Melalui Variabel Intervening 
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l 
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(M) 

Standard 
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n 
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) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values Kesimpulan 

Fasilitas 
(X2) ->  
Kepuasan 
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n (Z)  ->  
Loyalitas 
(Y) 

0.419 0.421 0.048 8.767 0.000 
H1 diterima 

(Signi
fikan) 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) ->  
Kepuasan 
Konsume
n (Z) ->  
Loyalitas 
(Y) 

-0.112 -0.111 0.055 2.041 0.042 
H1 diterima 

(Signi
fikan) 

Sumber: Smart PLS 2023 
Belrdasarkan data pada Tabell 4 di atas maka dipelrolelh hasil hipotelsis dan pelnjellasannya 

selbagai belrikult: 
1. Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan 

Konsumen Sebagai Variabel Intervening 
Belrdasarkan hasil path coelfficielnts pada Tabell 4.15 di atas dapat dilihat bahwa 

pelngarulh tidak langsulng Kulalitas Pellayanan telrhadap Loyalitas delngan Kelpulasan Konsulmeln 
selbagai Variabell Intelrvelning melmiliki nilai T. Statistic selbelsar 2.041 > 1.96 dan P-Valulels 
0.042 < 0.05 yang belrarti melmiliki pelngarulh signifikan dan koelfisieln jalulr positif selbelsar 
0.419. Berdasarkan hasil nilai telrselbult maka H1 ditelrima dan H0 ditolak. Dapat disimpullkan 
bahwa apabila variabell Kulalitas Pellayanan mellaluli Loyalitas melngalami kelnaikan satulannya 
telrhadap Kelpulasan Konsulmeln maka nilai akan kelpulasan konsulmeln adalah positif 0.419. 
Apabila kulalitas pellayanan yang dimeldiasi olelh kelpultulsan melnginap melningkat maka akan 
selmakin belrdampak positif telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

Hasil pembuktian hipotesis tersebut seljalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh 
komang ary pratiwi, i wayan suartina, dewa nyoman benni kusyana, dan ida ayu made sasmita 
dewi pada tahun 2020, dari hasil pelnellitian ini melnulnjulkkan bahwa kualitas layanan memiliki 
pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervening. Penelitian ini dikuatkan oleh penelitian lain yang dilakulkan olelh chandra eddy 
thungasal dan Dr. Ir. hotlan siagian, M.Sc, pada tahun 2019, dari hasil pelnellitian ini 
melnulnjulkkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 
 
2. Pengaruh Tidak Langsung Fasilitas Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Konsumen 

Sebagai Variabel Intervening 
Belrdasarkan hasil path coelfficielnts pada Tabell 4.15 di atas dapat dilihat bahwa 

pelngarulh tidak langsulng Fasilitas telrhadap Loyalitas delngan Kelpulasan Konsulmeln selbagai 
Variabell Intelrvelning melmiliki nilai T. Statistic selbelsar 8.767 > 1.96 dan P-Valulels 0.000 < 
0.05 yang belrarti melmiliki pelngarulh signifikan dan koelfisieln jalulr negatif selbelsar -0.112. 
Berdasarkan hasil nilai telrselbult maka H1 diterima dan H0 ditolak. Dapat disimpullkan bahwa 
apabila variabell Fasilitas mellaluli Loyalitas melngalami penurunan satulannya telrhadap 
Kelpulasan Konsulmeln maka nilai akan kelpulasan konsulmeln adalah negatif 0.112. Apabila 
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fasilitas yang dimeldiasi olelh loyalitas meningkat maka akan selmakin belrdampak negatif 
telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

Hasil pembuktian hipotesis tersebut seljalan dengan penelitian yang dilakulkan olelh moh 
fathoni habibarrahman, edi kusnadi, dan randia fandiyanto pada tahun 2022, dari hasil 
pelnellitian ini menunjukkan bahwa fasilitas terhadap loyalitas melalui kepuasan pengunjung 
berpengaruh positif signifikan. Namun penelitian ini tidak seljalan dengan penelitian yang 
dilakulkan olelh danang komaruzaman pada tahun 2023, dari hasil pelnellitian ini 
melnulnjulkkan bahwa fasilitas terhdap loyalitas tidak berpengaruh secara signifikan melalui 
kepuasan konsumen sebagai variable intervening. 
 
D. Penutup 
Belrdasarkan pelnellitian yang tellah dilakulkan, maka dapat diambil kelsimpullan selbagai belrikult: 
1. Fasilitas (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Z) pada 

Hotel Santika Premiere Padang. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa fasilitas di Hotel 
Santika Premiere Padang berada pada kategori memadai, dengan skor rata – rata adalah 
selbelsar 30.700 (30.7%). Hal tersebut menunjukkan bahwa apabila fasilitas meningkat maka 
kepuasan konsumen juga akan ikut meningkat. Selain itu, fasilitas juga berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dimana dapat diartikan bahwa semakin baik fasilitas 
yang disediakan oleh pihak hotel Santika Premiere Padang maka akan membuat konsumen 
semakin merasa puas. Hal ini dapat dilihat dari Kamar yang dimiliki olelh Hotell Santika 
Prelmielrel Padang belrsih, rapi dan nyaman. Parkir yang telrseldia di olelh Hotell Santika 
Prelmielrel Padang lulas dan melmadai. Selrta fasilitas rulang acara (ballroom), fasilitas gym 
yang ada di Hotell Santika Prelmielrel Padang melmadai. 

2. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 
(Z) pada Hotel Santika Premiere Padang. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa fasilitas di 
Hotel Santika Premiere Padang berada pada kategori baik, dengan skor rata – rata adalah 
selbelsar 31.713 (31.7%). Hal tersebut menunjukkan bahwa apabila kualitas pelayanan 
meningkat maka kepuasan konsumen juga akan ikut meningkat. Selain itu, kualitas 
pelayanan juga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dimana dapat 
diartikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka akan membuat konsumen semakin 
merasa puas. Karyawan Hotell Santika Prelmielrel Padang memberikan Kulalitas Pellayanan 
yang baik. Karyawan melmbelrikan pellayanan delngan celpat, mudah, telpat waktul, mu dan 
karyawan siap melrelspon pelrmintaan tamul.  

3. Fasilitas (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keinginan Berkunjung Kembali 
(Y) pada Hotel Santika Premiere Padang. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa keinginan 
berkunjung kembali berada pada kategori baik, dengan skor rata-rata 32.950 (32.9%). 
Konsumen ingin berkunjung kembali karena Hotel Santika Premiere Padang mampu 
menyediakan fasilitas yang dapat menunjang kenyamanan tamu selama melakukan 
kunjungan. Fasilitas yang tersedia memadai, sehingga membuat konsumen merasa terjamin 
kenyamanannya dan menjadikan Hotel Santika Premiere Padang sebagai referensi tempat 
untuk menginap ketika melakukan kunjungan kembali ke kota Padang setelah mendapatkan 
pengalaman positif selama berkunjung.  

4. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keinginan Berkunjung 
Kembali (Y) pada Hotel Santika Premiere Padang. Konsumen memiliki keinginan untuk 
berkunjung kembali karena Hotel Santika Premiere Padang mampu memberikan pelayanan 
yang baik sehingga konsumen merasa terjamin kenyamanannya. Dengan kepuasan yang 
diterima konsumen setelah menggunakan pelayanan yang ditawarkan hotel Santika Premiere 
Padang, konsumen akan menggunakan jasa yang sama di masa depan yang merupakan 
perwujudan sikap loyal dan komitmen konsumen. Perwujudan sikap loyal dan komitmen 
konsumen dapat berupan keputusan untuk berkunjung kembali ke Hotel Santika Premiere 
Padang. 

5. Pengaruh Kepuasan Konsumen (Z) berpengaruh positif terhadap Keinginan Berkunjung 
Kembali (Y) pada Hotel Santika Premiere Padang. Analisis deskriptif menunjukkan bahwa 
Kepuasan Konsumen berada pada kategori puas dengan skor rata-rata 33.775 (33.7%). 
Dalam hal ini Hotel Santika Premiere Padang mampu menyediakan Fasilitas yang memadai 
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dan memberikan kualitas pelayanan yang baik. Sehingga memberikan penilaian positif 
kepada konsumen. Penilaian positif yang diberikan oleh konsumen karena adanya rasa 
kepuasan setelah menggunakan fasilitas dan jasa yang hotel. Karena adanya rasa puas 
sehingga mempunyai niat untuk mengunjungi kembali hotel tersebut. 

6. Fasilitas (X1) mempengaruhi Keinginan Berkunjung Kembali (Y) melalui Kepuasan 
Konsumen (Z) sebagai variabel intervening pada Hotel Santika Premiere Padang. Nilai 
koefisien jalur sebesar 0.092>0.70 menunjukkan bahwa terjadi signifikansi secara positif, 
dan kepuasan konsumen mampu memberi pengaruh dalam hubungan fasilitas terhadap 
keinginan berkunjung kembali. Hasil ini membuktikan bahwa adanya pengaruh tidak 
langsung fasilitas terhadap keinginan berkunjung kembali, melalui kepuasan konsumen.  

7. Kualitas pelayanan (X1) secara positif mempengaruhi keputusan berkunjung kembali (Y) 
melalui kepuasan pengunjung (Z) sebagai variabel intervening pada Hotel Santika Premiere 
Padang. Nilai koefisien jalur sebesar 0.155>0.70 menunjukkan bahwa terjadi signifikansi 
secara positif, dan kepuasan konsumen mampu memberi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap keinginan berkunjung kembali. Hasil ini membuktikan bahwa memang terdapat 
pengaruh tak langsung kualitas pelayanan terhadap keinginan berkunjung kembali, melalui 
kepuasan konsumen. 
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