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ABSTRACT 

This study aims to test whether the Quality of Service, Facilities, and Location affect 

Service User Satisfaction at Andelir Hotel Semarang. The population in this study was calculated 

from the average visit of Andelir Semarang hotel service users in the January-December 2021 

period. Sampling using the Slovin formula obtained a total sample of 95 respondents. The 

sampling technique used is non-probability sampling with a purposive sampling approach. The 

types of data used are primary data and secondary data. This study uses questionnaires, 

observations, and interviews, in collecting data. The data analysis method used is quantitative 

analysis, namely by testing the validity and reliability, classic assumption test, multiple regression 

analysis, t test and F test and test the coefficient of determination with the help of SPSS version 

25. The results of this study indicate that: Service Quality has a positive and significant effect on 

Service User Satisfaction. Facilities have a positive and significant effect on Service User 

Satisfaction. Location has a positive and significant effect on Service User Satisfaction. Service 

Quality, Facilities, Location jointly or simultaneously have a significant effect on Service User 

Satisfaction. The regression equation Y = -4.753+0.185 X1+0.216 X2 +0.156 X3 +e 
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1. PENDAHULUAN 

Ilndustril pelrhotellan atau pelngilnapan melrupakan komponeln yang melmillilkil pelran pelntilng 

dalam melngelmbangkan selbuah kawasan parilwilsata.  Hotell adalah usaha yang dilkellola dan 

diljalankan olelh selselorang selcara komelrsilal dil bildang jasa pelngilnapan (kamar) yang melnyeldilakan 

Pellayanan selpelrtil relstoran selrta Fasilliltas pelndukung lailnnya (Andrilanil & Pelrmana, 2017).  

Pelrsailngan bilsnils yang selmakiln keltat ilnil dilakilbatkan daril banyaknya produseln yang 

melmillilkil tujuan dalam pelmelnuhan kelbutuhan dan kelilngilnan pelngguna jasa yang sama, akhilrnya 

melnyelbabkan seltilap pelrusahaan harus belrorilelntasil pada Kelpuasan Pelngguna Jasa selbagail tujuan 

utama. Pelrsailngan yang keltat antar hotell melmbuat seltilap hotell belrusaha melmbelrilkan Kualiltas 

Pellayanan yang maksilmal, Fasilliltas yang selmpurna dan Lokasil yang melmadail dalam 

melnilngkatkan Kelpuasan Pelngguna Jasa untuk dapat belrtahan dan melnang dalam pelrsailngan. 

Kelpuasan Pelngguna Jasa adalah salah satu yang dilutamakan untuk melncapail tujuan pelrusahaan. 

Kelpuasan Pelngguna Jasa adalah pelrasaan selnang atau kelcelwa yang dilrasakan selselorang keltilka 

suatu kelgilatan atau Pellayanan tellah melmbelrilkan kilnelrja atau hasill yang dilharapkan. Kelpuasan 

Pelngguna Jasa dilpelngaruhil olelh banyak faktor, dilantaranya selpelrtil Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, 

dan Lokasil (Ilrawan, 2002). 

Salah satu faktor yang melmpelngaruhil Kelpuasan Pelngguna Jasa adalah Kualiltas Pellayanan 

(Ilrawan, 2002). Kualiltas Pellayanan sangat telrgantung pada kelmampuan karyawan untuk 

melnyeldilakan atau melmbelrilkan Pellayanan. Pellayanan adalah upaya atau usaha yang dillaksanakan 

pelrusahaan untuk melmelnuhil kelbutuhan pelngguna jasa dalam melmpelrolelh Kelpuasan. (Rangkutil, 

2012). (F. Tjilptono, 2014) melngatakan bahwa Pellayanan melrupakan silkap atau cara pelrusahaan 
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melmbelrilkan Pellayanan kelpada pelngguna jasa selhilngga pelngguna jasa melmpelrolelh Kelpuasan 

telrkailt kelcelpatan, keltelpatan, kelramahan, kelnyamanan dan selbagailnya.  Kelpuasan Pelngguna Jasa 

telrjadil keltilka pelngguna jasa telrselbut melrasa selmua kelilngilnannya telrcukupil dan melndapat 

Pellayanan yang selsuail delngan harapannya. Hal ilnil melnunjukkan bahwa Kualiltas Pellayanan 

melrupakan aspelk yang sangat pelntilng untuk dilpelrhatilkan olelh pelrusahaan. 

Sellailn Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas juga melnjadil salah satu faktor yang melmpelngaruhil 

pelngguna jasa dalam melmpelrolelh Kelpuasan (Ilrawan, 2002). Fasilliltas adalah pelnyeldila belrbagail 

pelrlelngkapan atau pelrabotan yang melmbelrilkan kelmudahan bagil pelngguna jasa dalam 

pelnggunaan Pellayanan hotell dan mellakukan belrbagail aktilviltas atau fungsil selhilngga kelbutuhan 

pelngguna jasa hotell melrasa telrcukupil sellama melrelka melnggunakan jasa hotell telrselbut (Sriljanil & 

Hildayat, 2017). Fasilliltas ilalah faktor pelntilng yang nantilnya juga akan dilpelrtilmbangkan melrelka 

akan melnggunakan jasa selbuah pelrhotellan (Arilanto & Muhammad, 2018). 

Faktor lailn yang melmpelngaruhil Kelpuasan adalah Lokasil (Ilrawan, 2002). Lokasil melnjadil 

faktor sellanjutnya yang melmpelngaruhil Kelpuasan Pelngguna Jasa. Selbuah pelrusahaan dalam 

ilndustril pelrhotellan harus pandail dalam melmillilh Lokasilnya selbagail Lokasil bilsnils, Ilnil karelna jilka 

selbuah pelrusahaan melmillilkil Lokasil yang stratelgils, keluntungannya akan jauh lelbilh tilnggil. Lokasil 

adalah telmpat belropelrasilnya suatu usaha atau telmpat barang dan jasa dilproduksil yang 

melngutamakan aspelk elkonomil (Kotlelr & Kelllelr, 2007). 

Dil Selmarang telrdapat banyak hotell yang melmillilkil kelunggulan masilng-masilng, salah 

satunya yailtu Hotell Andellilr Selmarang. Hotell Andellilr Selmarang adalah pelrusahaan yang 

melnawarkan jasa belrupa hotell bilntang tilga yang telrleltak dil Jalan Atmodilrono Il NO 6-8, Wonodril 

Selmarang. Dalam opelrasilonalnya, Hotell Andellilr telrgolong bailk, namun ada belbelrapa pelngguna 

jasa yang masilh melrasa kurang puas telrhadap hotell telrselbut (sumbelr googlel relvilelw). Adanya 

kelluhan telrselbut melmbuat pelngguna jasa kurang melrasakan Kelpuasan saat melnggunakan jasa 

Hotell Andellilr Selmarang. Pilhak Hotell harus mellakukan elvaluasil telrkailt kelluhan-kelluhan telrselbut, 

selhilngga pilhak hotell dapat melnelntukan cara telpat dalam melngatasil pelrmasalahan yang telrjadil dil 

Hotell Andellilr Selmarang. Belrilkut ilnil adalah data melngelnail jumlah kunjungan pelngguna jasa 

Hotell Andellilr Selmarang bulan Januaril sampail Delselmbelr 2021. 

 
Sumbelr : Hotell Andellilr Selmarang 

Gambar 1. Tingkat Hunian Hotel Andelir Semarang Tahun 2021 

Belrdasarkan gambar 1. telrlilhat data kunjungan pelngguna jasa dil Hotell Andellilr Selmarang 

tahun 2021 tildak stabill, melngalamil nailk turun diltilap bulannya. Pelnurunan yang silgnilfilkan telrjadil 

dil bulan Julil. Jumlah kunjungan pelnguna jasa yang turun juga dapat dilselbabkan olelh faktor 

Pellayanan, Fasilliltas, atau Lokasil selhilngga belrpelngaruh telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada 

Hotell yang masilh kurang optilmal selhilngga pelngguna jasa masilh melmpelrtilmbangkan hotell 

pelsailng selbagail pillilhannya. 
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Tabel 1. Research Gap 
Issue Peneliti Hasil 

Kualiltas Pellayanan 

telrhadap Kelpuasan 

pelngguna jasa 

(Kurnilawan & Solilha, 2022) (Silnelga, 2020)  Belrpelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan 

(Dwil & Safavil, 2021) (Brilelr & lila dwil jayantil, 

2020) 

Tildak Belrpelngaruh 

Fasilliltas telrhadap 

Kelpuasan pelngguna jasa 

(Kurnilawan & Solilha, 2022) (Silboro elt al., 

2021) (Silnelga, 2020) 

Belrpelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan  

(Silrelgar elt al., 2022) (Yuanilta, 2019) Tildak belrpelngaruh  

Lokasil telrhadap 

Kelpuasan pelngguna jasa 

(Silboro elt al., 2021) (Silnelga, 2020) Belrpelngaruh Posiltilf 

(Silrelgar elt al., 2022) (Rodlil & Khalilmah, 

2021) 

Tildak belrpelngaruh 

 Sumbelr : Dilkumpulkan daril belrbagail sumbelr. 

Belrdasarkan tabell 1. telrlilhat hasill pelnelliltilan melngelnail pelngaruh Kualiltas Pellayanan, 

Fasilliltas, dan Lokasil telrhadap Kelpuasaan Pelngguna Jasa masilh melmbelrilkan hasill yang belrbelda, 

karelna adanya pelrbeldaan melngelnail hasill, maka pelrlu dillakukan kelmbalil pelnelliltilan lelbilh lanjut 

delngan harapan untuk melmpelrjellas hubungan Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil telrhadap 

Kelpuasan Pelngguna Jasa. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian 

Varilabell pelnelliltilan adalah suatu atrilbut atau silfat atau nillail daril orang, objelk, atau kelgilatan 

yang melmpunyail varilasil telrtelntu yang dilteltapkan olelh pelnelliltil untuk dilpellajaril dan diltarilk 

kelsilmpulannya (Sugilyono, 2012). Varilabell belbas atau varilabell ilndelpelndeln yang telrlilbat dalam 

pelnelliltilan ilnil adalah Kualiltas Pellayanan (X1), Fasilliltas (X2), dan Lokasil (X3). Seldangkan 

varilabell telrilkat atau varilabell delpelndeln pada pelnelliltilan ilnil adalah Kelpuasan Pelngguna Jasa (Y). 

Populasi Dan Sampel 

Populasil adalah suatu willayah umum yang telrdilril daril objelk / subjelk yang melnunjukkan 

silfat atau karaktelrilstilk telrtelntu yang diltelntukan olelh pelnelliltil untuk diltelliltil dan dilsilmpulkan 

(Sugilyono, 2010). Populasil pelnelliltilan ilnil dilhiltung belrdasarkan rata-rata jumlah kunjungan 

pelngguna jasa hotell Andellilr Selmarang antara bulan Januaril sampail delngan Delselmbelr tahun 2021 

yailtu selbanyak 1.773 kunjungan.  

Sampell adalah pelrwakillan atau bagilan daril populasil yang melmillilkil cilril-cilril yang sama yang 

dapat melnjellaskan dan melwakillil selluruh populasil yang diltelliltil (Sugilyono, 2010). Pelnelliltilan ilnil 

melnggunakan non probabillty selbagail telknilk samplilng, yailtu selmua ellelmeln dalam populasil tildak 

melmillilkil kelselmpatan yang sama untuk dilpillilh dan diljadilkan sampell (Felrdilnan, 2006). Seldangkan 

meltodel pelngambillan sampellnya melnggunakan purposilvel samplilng. Rumus samplilng Sloviln 

(Noor, 2011) dilgunakan untuk melnelntukan belsar sampell. Belrilkut rumus Sloviln:  

n=N/(1+〖N(el)〗^2 ) 

Keltelrangan : 

n = Ukuran sampell 

N = Jumlah pellanggan (populasil) 

el = Batas tolelransil kelsalahan (elrror) selbelsar 10% 

n=1773/(1+〖1773(10%)〗^2 )=94,66=95 

Belrdasarkan hasill pelrhiltungan sampell dil atas, maka sampell pada pelnelliltilan ilnil belrjumlah 95 

relspondeln. 

Jenis Dan Sumber Data 

Pelnelliltilan ilnil melrupakan pelndelkatan pelnelliltilan delskrilptilf kuantiltatilf. Jelnils data pada 

pelnelliltilan ilnil adalah data prilmelr dan data selkundelr. Data prilmelr adalah sumbelr data yang 

dilpelrolelh selcara langsung delngan melnyelbarkan kuelsilonelr kelpada relspondeln khususnya yang 

melnggunakan jasa Hotell Andellilr Selmarang. Selmelntara data selkundelr adalah sumbelr data yang 
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dilpelrolelh selcara tildak langsung daril data pelntilng pelrusahaan, jurnal pelndukung, buku, pelnelliltilan 

telrdahulu dsb. 

Metode Pengumpulan Data  

Meltodel pelngumpulan data yang dilgunakan pada pelnelliltilan ilnil adalah kusilonelr, obselrvasil, 

dan juga wawancara. Kuelsilonelr adalah meltodel untuk melngumpulkan data atau ilnformasil mellaluil 

daftar pelrnyataan telntang varilabell pelnelliltilan untuk diljawab olelh relspondeln (Welrang, 2015). Iltelm 

yang dilujil dilukur delngan skala Lilkelrt 1-5. Obselrvasil adalah pelngamatan selcara langsung telrhadap 

kelgilatan yang seldang telrjadil untuk melmpelrolelh data telntang objelk telrselbut (Ahmad, 2015). 

Wawancara adalah cara melngumpulkan data yang dilrancang untuk melmpelrolelh ilnformasil 

langsung daril sumbelrnya (Ruslan & Rosady Ruslan SH, 2018). Orang yang melnjadil narasumbelr 

pelnelliltilan ilnil adalah salah satu karyawan Hotell Andellilr Selmarang.  

Metode Analisis Data 

Meltodel analilsils data yang dilgunakan adalah analilsils kuantiltatilf yailtu delngan ujil valildiltas 

dan rellilabilliltas, ujil asumsil klasilk, analilsils relgrelsil belrganda, ujil t dan ujil F selrta ujil koelfilsileln 

deltelrmilnasil delngan bantuan SPSS velrsil 25. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

 Data yang dilhilmpun daril 95 orang relspondeln melnunjukan bahwa relspondeln dildomilnasil 

olelh lakil-lakil (55,8%), belrusila 26-35 tahun (41,1%), belrpelndildilkan SMA/SMK (68,4%), 

pelkelrjaan pelgawail atau karyawan (61,1%), dan relspondeln tellah melnggunakan jasa Hotell Andellilr 

Selmarang selbanyak satu kalil (54,7%). 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Ujil valildiltas melngukur apakah kuelsilonelr iltu valild atau tildak (Ghozalil, 2006).  Hasill ujil 

valildiltas untuk varilabell Kelpuasan Pelngguna Jasa, Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil 

belrdasarkan hasill ujil SPSS velrsil 25 melnunjukkan bahwa selmua pelrnyataan untuk seltilap ilndilkator 

dillaporkan valild. Ilnil dilwakillil olelh nillail belrilkut: r hiltung > r tabell (0 , 2017). Suatu varilabell 

dilnyatakan rellilabell jilka melmillilkil nillail cronbach alpha > 0,70 (Astutil, 2014). Selmua varilabell pada 

pelnelliltilan ilnil dilnyatakan rellilabell karelna nillail Cronbach’s alpha lelbilh belsar daril 0,70. 

Uji Normalitas 

Ujil normaliltas belrtujuan untuk melngujil apakah dalam modell relgrelsil, varilabell pelnggangu 

atau relsildual melmillilkil dilstrilbusil normal (Ghozalil, 2016). Ujil normaliltas data dalam pelnelliltilan ilnil 

melnggunakan meltodel analilsils statilstilk onel sampell Kolmogorov-Smilrnov untuk masilng-masilng 

varilabell. 

                                    Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardilzeld Relsildual 

N 95 

Normal Parameltelrsa,b Melan .0000000 

Std. Delvilatilon .99067088 

Most Elxtrelmel Dilffelrelncels Absolutel .077 

Posiltilvel .077 

Nelgatilvel -.060 

Telst Statilstilc .077 

Asymp. Silg. (2-tailleld) .200c,d 

a. Telst dilstrilbutilon ils Normal. 

b. Calculateld from data. 

c. Lilllilelfors Silgnilfilcancel Correlctilon. 

d. Thils ils a lowelr bound of thel truel silgnilfilcancel. 

Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 
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Belrdasarkan tabell 3. dilatas melnunjukkan bahwa nillail kolmogorov-smilrnov Z selbelsar 0,077 

dan  silgnilfilkansil selbelsar 0.200, nillail telrselbut lelbilh belsar daril α > 0.05. Pada pelnelliltilan ilnil belrartil 

data telrdilstrilbusil selcara normal karelna nillail p= 0,200 > 0,05. 

Uji Multikolonieritas 

Tujuan ujil multilkolilnelariltas adalah untuk melmelrilksa apakah melnunjukkan adanya korellasil 

atau hubungan yang kuat antara dua atau lelbilh varilabell ilndelpelndeln dalam modell relgrelsil lilnilelr 

belrganda (Ghozalil, 2013). 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld 

Coelffilcilelnts 

Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. 

Collilnelarilty Statilstilcs 

B Std. Elrror Belta Tolelrancel VIlF 

1 (Constant) -4.753 1.899  -2.503 .014   

Kualiltas 

Pellayanan 

.185 .030 .512 6.239 .000 .637 1.570 

Fasilliltas .216 .068 .261 3.170 .002 .630 1.587 

Lokasil .156 .052 .204 2.983 .004 .918 1.089 

a. Delpelndelnt Varilablel: Kelpuasan Pelngguna Jasa 

Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 

Tabell 4. melnunjukkan bahwa data dalam pelnelliltilan ilnil tildak telrjadil multilkolilnelariltas atau 

tildak telrdapat korellasil yang kuat antara varilabell belbas, hal ilnil dapat dillilhat daril nillail tolelrancel 

untuk selmua varilabell > 0,1 dan nillail VIlF < 10. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan daril ujil heltelroskeldastilsiltas adalah untuk melngujil apakah varilan relsildual daril satu 

pelngamatan kel pelngamatan yang lailn telrdapat pelrbeldaan. (Ghozalil, 2016). 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld Coelffilcilelnts 

Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) .677 1.230  .550 .584 

Kualiltas Pellayanan .004 .019 .028 .214 .831 

Fasilliltas .022 .044 .065 .496 .621 

Lokasil -.028 .034 -.091 -.834 .407 

a. Delpelndelnt Varilablel: Abs_RElS 

Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 

Hasill ujil Gleljselr pada tabell 5. dil atas melnunjukkan bahwa probabilliltas untuk selmua 

varilabell ilndelpelndeln tilngkat silngnilfilkansil >0,05. Kelsilmpulan pada pelnelliltilan ilnil bahwa modell 

relgrelsil tildak melngandung heltelroskeldastilsiltas sama selkalil. 

Uji Regresi Linear Berganda 

 Analilsils relgrelsil dilgunakan untuk melngeltahuil hubungan antara varilabell belbas yailtu 

Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil delngan varilabell telrilkat yailtu Kelpuasan Pelngguna Jasa 

Pada Hotell Andellilr Selmarang. 
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Tabel 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Modell 

Unstandardilzeld Coelffilcilelnts 
Standardilzeld 

Coelffilcilelnts 

T Silg. B Std. Elrror Belta 

1 (Constant) -4.753 1.899  -2.503 .014 

Kualiltas Pellayanan .185 .030 .512 6.239 .000 

Fasilliltas .216 .068 .261 3.170 .002 

Lokasil .156 .052 .204 2.983 .004 

a. Delpelndelnt Varilablel: Kelpuasan Pelngguna Jasa 

 Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 

 

Pada tabell 6. maka pelrsamaan relgrelsil pada pelnelliltilan ilnil dapat diljellaskan selbagail belrilkut: 

Y = -4,753+0,185 X1+0,216 X2 +0,156 X3 +el 

Pelrsamaan relgrelsil lilnelar belrganda dil atas dapat diljellaskan bahwa: 

1) Konstanta (α) selbelsar -4,753 melnjellaskan bahwa billa Kualiltas Pellayanan (X1), Fasilliltas 

(X2),dan Lokasil (X3), dilanggap sama delngan nol maka Kelpuasan Pelngguna Jasa (Y) selbelsar 

-4,753 

2) Varilabell Kualiltas Pellayanan (X1) melmpunyail nillail koelfilsileln posiltilf selbelsar 0,185.  Hal ilnil 

melnunjukan bahwa varilabell Kualiltas Pellayanan (X1) melmpunyail pelngaruh posiltilf telrhadap 

Kelpuasan Pelngguna Jasa (Y). Artilnya apabilla varilabell Kualiltas Pellayanan (X1) melnilngkat 

satu satuan, maka varilabell Kelpuasan Pelngguna Jasa (Y) akan melnilngkat  selbelsar 0,185 

delngan asumsil varilabell Kualiltas Pellayanan, Fasliltas, dan Lokasil, dilanggap teltap dan belrlaku 

selbalilknya. 

3) Varilabell Fasilliltas (X2) melmpunyail nillail koelfilsileln posiltilf selbelsar 0,216.  Hal ilnil melnunjukan 

bahwa varilabell Fasilliltas (X2) melmpunyail pelngaruh posiltilf telrhadap Kelpuasan Pelngguna 

Jasa (Y). Artilnya apabilla varilabell Fasilliltas (X2) melnilngkat satu satuan, maka varilabell 

Kelpuasan Pelngguna Jasa (Y) akan melnilngkat  selbelsar 0,216 delngan asumsil varilabell Kualiltas 

Pellayanan, Fasliltas, dan Lokasil, dilanggap teltap dan belrlaku selbalilknya. 

4) Varilabell Lokasil (X3)  melmpunyail nillail koelfilsileln posiltilf selbelsar 0,156.  Hal ilnil melnunjukan 

bahwa varilabell Lokasil (X3) melmpunyail pelngaruh posiltilf telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa 

(Y). Artilnya apabilla varilabell Lokasil (X3)  melnilngkat satu satuan, maka varilabell Kelpuasan 

Pelngguna Jasa (Y) akan melnilngkat  selbelsar 0,156 delngan asumsil varilabell Kualiltas 

Pellayanan, Fasliltas, dan Lokasil, dilanggap teltap dan belrlaku selbalilknya. 

 

Uji t 

 Ujil t dilgunakan untuk melngujil hilpotelsils pelnelliltilan telntang selbelrapa jauh pelngaruh 

masilng-masilng varilabell ilndelpelndeln melnelrangkan varilabell delpelndeln selcara parsilal. Hasill ujil 

relgrelsil dillakukan delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,05 (Ghozalil, 2013). Pada ujil t ilnil dilkeltahuil t tabell 

selbelsar 1,986 delngan pelrhiltungan t tabell = (a/2 ; n-k-1) = (0,025 ; 91) (lilhat pada dilstrilbusil t 

tabell). Belrdasarkan tabell 6. dapat dilkeltahuil hasill ujil hilpotelsils selcara parsilal selbagail belrilkut: 

1) Ujil t statilstilk pada varilabell Kualiltas Pellayanan belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap 

Kelpuasan Pelngguna Jasa delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,000 < 0,05, seldangkan thiltung 6,239 > 

ttabell 1,98638, maka dapat dilsilmpulkan H1 diltelrilma. 

2) Ujil t statilstilk pada varilabell Fasilliltas belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan 

Pelngguna Jasa delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,002 < 0,05, seldangkan thiltung 3,170 > ttabell 

1,98638, maka dapat dilsilmpulkan H2 diltelrilma. 

3) Ujil t statilstilk pada varilabell Lokasil belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan 

Pelngguna Jasa delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,004 < 0,05, seldangkan thiltung 2,983 > ttabell 

1,98638, maka dapat dilsilmpulkan H3 diltelrilma. 
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Uji F 

 Ujil F belrtujuan untuk melngeltahuil apakah varilabell ilndelpelndeln melmpelngaruhil varilabell 

delpelndeln selcara belrsamaan (Ghozalil, 2016). Pada ujil F ilnil dilkeltahuil F tabell selbelsar 2,70 

delngan pelrhiltungan 

 F tabell = F (k ; n-k) 

  = F (3 ; 92) (lilhat pada dilstrilbusil F tabell). 

 

Tabel 7. Hasil Uji F 
ANOVAa 

Modell Sum of Squarels Df Melan Squarel F Silg. 

1 Relgrelssilon 144.377 3 48.126 47.471 .000b 

Relsildual 92.254 91 1.014   

Total 236.632 94    

a. Delpelndelnt Varilablel: Kelpuasan Pelngguna Jasa 

b. Preldilctors: (Constant), Lokasil, Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas 

 Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 

 

Dilkeltahuil hasill ujil F pada tabell 7. delngan Fhiltung selbelsar 47,471 delngan nillail silgnilfilkansil 

0,000. Hal ilnil dapat diljellaskan delngan tilngkat silgnilfilkansil dilbawah 5% (α= 0,05) dan Fhiltung 

47,471 > Ftabell 2,70 yang belrartil Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil selcara belrsama-sama 

belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa 

Koefisien Determinasi 

Koelfilsileln deltelrmilnasil adjusteld (R²)  belrtujuan untuk melngukur selbelrapa jauh kelmampuan 

modell dalam melnelrangkan varilasil varilabell delpelndeln (Ghozalil, 2016). 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Modell R R Squarel Adjusteld R Squarel 

Std. Elrror of thel 

Elstilmatel 

1 .781a .610 .597 1.00687 

a. Preldilctors: (Constant), Lokasil, Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas 
Sumbelr: Data Prilmelr yang dilolah tahun 2023 

 

Hasill analilsils relgrelsil daril tabell 4.18 dapat dilkeltahuil koelfilsileln deltelrmilnasil (R2) selbelsar 

0,597. Hal ilnil belrartil 59,7 pelrseln varilabell delpelndeln Kelpuasan Pelngguna Jasa dapat diljellaskan 

olelh keltilga varilabell ilndelpelndeln yailtu Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil. Seldangkan 

silsanya 40,3 pelrseln dilpelngaruhil olelh varilabell-varilabell lailn yang tildak ada pada pelnelliltilan ilnil. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Hasill pelngujilan hilpotelsils H1 melnunjukkan bahwa Kualiltas Pellayanan belrpelngaruh posiltilf 

dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell Andellilr Selmarang. Hal ilnil 

dilbuktilkan delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,000 < 0,05, seldangkan thiltung 6,239 > ttabell 1,98638, yang 

belrartil bahwa H1 diltelrilma. Hasill pelnelliltilan ilnil seljalan dan melndukung pelnelliltilan yang dillakukan  

Dilmas Dwil Kurnilawan & Eluils Solilha (2022), Elrilka Novilantil & Suhardil (2022), Il Madel Bagus 

Wildilastra, Sildhil Bayu Turkelr & Madel Darmayasa (2022), Fanny Magdalelna Silnelga (2020), Galilh 

Utama Harilajil & Seltila Ilrilyanto (2019), Luthfila Maydilana (2019), Siltil Halilmah (2016), Anilk 

Nurhanilfah & Sutopo (2014) yang melnyatakan bahwa Kualiltas Pellayanan belrpelngaruh posiltilf 

dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa. 

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Hasill pelngujilan hilpotelsils H2 melnunjukkan bahwa Fasilliltas belrpelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell Andellilr Selmarang. Hal ilnil dilbuktilkan 
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delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,002 < 0,05, seldangkan thiltung 3,170 > ttabell 1,98638, yang belrartil 

bahwa H2 diltelrilma. Hasill pelnelliltilan ilnil seljalan dan melndukung pelnelliltilan yang dillakukan  Dilmas 

Dwil Kurnilawan & Eluils Solilha (2022), Elrilka Novilantil & Suhardil (2022), Il Madel Bagus Wildilastra, 

Sildhil Bayu Turkelr & Madel Darmayasa (2022), Fanny Magdalelna Silnelga (2020), Galilh Utama 

Harilajil & Seltila Ilrilyanto (2019), Luthfila Maydilana (2019), Siltil Halilmah (2016), yang melnyatakan 

bahwa Fasilliltas belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa. 

 

Pengaruh Lokasi Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Hasill pelngujilan hilpotelsils H3 melnunjukkan bahwa Lokasil belrpelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell Andellilr Selmarang. Hal ilnil dilbuktilkan 

delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,004 < 0,05, seldangkan thiltung 2,983 > ttabell 1,98638, yang belrartil 

bahwa H3 diltelrilma.  Hasill pelnelliltilan ilnil seljalan dan melndukung pelnelliltilan yang dillakukan Dilmas 

Dwil Kurnilawan & Eluils Solilha (2022), Elrilka Novilantil & Suhardil (2022), Il Madel Bagus Wildilastra, 

Sildhil Bayu Turkelr & Madel Darmayasa (2022), Fanny Magdalelna Silnelga (2020), Galilh Utama 

Harilajil & Seltila Ilrilyanto (2019), Anilk Nurhanilfah & Sutopo (2014), yang melnyatakan bahwa 

Lokasil belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Lokasi terhadap Kepuasan Pengguna Jasa 

Dilkeltahuil hasill ujil F pada tabell 4.17 delngan Fhiltung selbelsar 47,471 delngan nillail silgnilfilkansil 

0,000. Hal ilnil dapat diljellaskan delngan tilngkat silgnilfilkansil dilbawah 5% (α= 0,05) dan Fhiltung 

47,471 > Ftabell 2,70 yang belrartil Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil selcara belrsama-sama 

belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa. Hasill pelnelliltilan ilnil seljalan dan 

melndukung pelnelliltilan yang dillakukan Dilmas Dwil Kurnilawan & Eluils Solilha (2022), Elrilka 

Novilantil & Suhardil (2022), Il Madel Bagus Wildilastra, Sildhil Bayu Turkelr & Madel Darmayasa 

(2022), Fanny Magdalelna Silnelga (2020), Galilh Utama Harilajil & Seltila Ilrilyanto (2019), yang 

melnyatakan bahwa Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil selcara silmultan atau belrsama-sama 

belrpelngaruh silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

1) Kualiltas Pellayanan belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa 

pada Hotell Andellilr Selmarang. Hal ilnil dilbuktilkan  delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,000 < 0,05, 

seldangkan thiltung 6,239 > ttabell 1,98638. 

2) Fasilliltas belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell 

Andellilr Selmarang. Hal ilnil dilbuktilkan delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,002 < 0,05, seldangkan 

thiltung 3,170 > ttabell 1,98638 

3) Lokasil belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell 

Andellilr Selmarang. Hal ilnil dilbuktilkan delngan tilngkat silgnilfilkansil 0,004 < 0,05, seldangkan 

thiltung 2,983 > ttabell 1,98638,. 

4) Kualiltas Pellayanan, Fasilliltas, dan Lokasil selcara belrsama-sama atau silmultan belrpelngaruh 

silgnilfilkan telrhadap Kelpuasan Pelngguna Jasa pada Hotell Andellilr Selmarang. Hal ilnil dapat 

dilbuktilkan delngan tilngkat silgnilfilkansil dilbawah 5% (α= 0,05) dan Fhiltung 47,471 > Ftabell 2,70 

. 

Saran 

Dalam upaya melncapail kelpuasan pelngguna jasa yang lelbilh tilnggil pada Hotell Andellilr 

Selmarang dilmasa yang akan datang, dilharapkan pilhak hotell pelrlu melnilngkatkan kelmampuan 

dalam melmbelrilkan pellayanan. Selmakiln bailk Pellayanan yang diltawarkan pilhak hotell maka akan 

selmakiln melnilngkatkan Kelpuasan Pelngguna Jasa. 
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