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PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan salah satu penggerak utama sektor pariwisata di Indonesia, dan
Kota Semarang sebagai pusat kegiatan ekonomi dan bisnis di Jawa Tengah turut merasakan dampak
pertumbuhan tersebut. Meningkatnya mobilitas masyarakat serta kebutuhan akomodasi untuk
kegiatan bisnis dan rekreasi mendorong menjamurnya hotel-hotel baru, sehingga persaingan
antarhotel semakin ketat. Kondisi ini menuntut manajemen hotel untuk tidak hanya berfokus pada
akuisisi tamu baru, tetapi juga pada upaya mempertahankan tamu agar melakukan kunjungan ulang.

Hotel Aston Inn Pandanaran Semarang merupakan salah satu hotel berbintang tiga yang
strategis, aktif melayani segmen bisnis maupun leisure. Data internal jumlah tamu menginap
sepanjang tahun 2025 menunjukkan fluktuasi yang cukup tajam, dengan titik terendah terjadi pada
bulan Maret yang turun sekitar 28 persen dibandingkan bulan Januari. Fluktuasi ini sejalan dengan
sejumlah keluhan tamu terkait kecepatan pelayanan, keramahan staf lini depan, dan kondisi beberapa
fasilitas yang dinilai perlu diperbarui agar tetap relevan dengan ekspektasi tamu masa kini. Fenomena
tersebut mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas hotel merupakan dua faktor penting
yang berpotensi memengaruhi keputusan tamu untuk berkunjung kembali.

Secara teoritis, kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai penilaian evaluatif tamu terhadap
keseluruhan layanan yang diterima, yang lazim diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati (Parasuraman dkk., 1988). Kualitas pelayanan
yang konsisten dan melampaui harapan pelanggan diyakini mampu mendorong niat pembelian ulang,
termasuk dalam konteks jasa perhotelan (Tjiptono & Chandra, 2019). Di sisi lain, fasilitas hotel
berperan sebagai bagian dari lingkungan fisik layanan atau servicescape yang menjadi petunjuk
penting yang membentuk ekspektasi, persepsi kualitas, serta perilaku tamu, termasuk keputusan
untuk kembali menginap (Bitner, 1992). Fasilitas yang lengkap, modern, dan terawat dengan baik
diyakini mampu meningkatkan kepuasan tamu dan pada akhirnya mendorong keputusan berkunjung
kembali (Tjiptono, 2022).

Sejumlah penelitian terdahulu telah menguji hubungan antara kualitas layanan, fasilitas, dan
minat berkunjung kembali di industri perhotelan. Kurniawan dan Hanifah (2023) menemukan bahwa
fasilitas berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan revisit intention pada tamu Novotel
Jakarta Gajah Mada. Hamzah dkk. (2022) melaporkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
signifikan terhadap keputusan menginap tamu Hotel Mercure Bandung Nexa. Sihite (2023)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap keputusan menginap. Namun, temuan Momongan dkk. (2024) pada Hotel Swiss-
Belinn Manado justru menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
minat berkunjung kembali maupun kepuasan, sementara fasilitas tetap berpengaruh signifikan.
Perbedaan hasil antarpenelitian ini menunjukkan adanya kesenjangan (research gap) mengenai
konsistensi pengaruh kedua variabel tersebut pada konteks hotel dan segmen tamu yang berbeda-
beda, sehingga pengujian pada objek dan konteks yang spesifik masih relevan untuk dilakukan.

Studi lain turut memperkuat kompleksitas hubungan antara kualitas pelayanan, fasilitas, dan
keputusan berkunjung kembali pada berbagai konteks industri jasa. Dedy dan Alfandi (2022)
menemukan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas hotel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Sari Ater Hot Springs Resort Ciater. Pada objek wisata, Huda dkk. (2022) dan Septianing
dan Farida (2021) menunjukkan bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan memengaruhi keputusan
berkunjung kembali melalui kepuasan pengunjung sebagai variabel intervening, sementara Lestari
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dkk. (2023) menemukan pengaruh signifikan fasilitas terhadap keputusan berkunjung kembali
wisatawan. Pada konteks internasional, Khoo (2022) pada industri KTV di Malaysia serta Kanyama
dkk. (2022) pada industri perhotelan di Thailand menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan, sedangkan Li (2020) pada hotel mewah di Kuala Lumpur
menemukan bahwa kualitas pelayanan dan teknologi swalayan memengaruhi revisit intention melalui
kepuasan dan citra perusahaan. Meskipun demikian, sejumlah penelitian juga menekankan peran
variabel mediasi atau moderasi lain, seperti citra destinasi (Manyangara dkk., 2023; Wantara & Irawati,
2021) dan kualitas hubungan (Tabaeeian dkk., 2023), yang menunjukkan bahwa kekuatan pengaruh
langsung kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap keputusan berkunjung kembali dapat bervariasi
tergantung mekanisme mediasi yang digunakan dalam model penelitian. Kondisi ini semakin
menegaskan perlunya pengujian pengaruh langsung kedua variabel tersebut pada objek penelitian
yang spesifik, sebelum mempertimbangkan variabel mediasi lebih lanjut.

Kebaruan penelitian ini terletak pada objek penelitian yang spesifik, yaitu Hotel Aston Inn
Pandanaran Semarang, yang belum pernah dikaji secara khusus dari sisi pengaruh simultan kualitas
pelayanan dan fasilitas hotel terhadap keputusan berkunjung kembali. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan tamu berkunjung kembali,
menganalisis pengaruh fasilitas hotel terhadap keputusan tamu berkunjung kembali, menguiji
pengaruh simultan kedua variabel tersebut, serta mengidentifikasi variabel yang paling dominan
memengaruhi keputusan tamu untuk berkunjung kembali.

Berdasarkan kajian teori dan penelitian terdahulu tersebut, hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini adalah: H1, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan tamu
berkunjung kembali; H2, fasilitas hotel berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan tamu
berkunjung kembali; dan H3, kualitas pelayanan dan fasilitas hotel secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan tamu berkunjung kembali.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif untuk menguiji pengaruh
dan hubungan antarvariabel. Populasi penelitian adalah seluruh tamu yang pernah menginap di Hotel
Aston Inn Pandanaran Semarang. Sampel ditentukan menggunakan teknik purposive/insidental
sampling dengan kriteria tamu yang telah menginap minimal satu kali dan bersedia mengisi kuesioner,
sehingga diperoleh 100 responden sebagai sampel penelitian. Jenis data yang digunakan adalah data
primer yang diperoleh langsung dari responden melalui kuesioner, serta didukung oleh data sekunder
dan studi pustaka dari sumber literatur terpercaya.

Instrumen penelitian berupa kuesioner terstruktur berskala Likert 1 sampai 5 yang terdiri atas tiga
bagian, yaitu kualitas pelayanan yang diukur melalui lima dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy), fasilitas hotel yang diukur melalui dimensi fasilitas kamar,
fasilitas umum, kelengkapan dan kondisi fasilitas, serta fasilitas pendukung dan teknologi, serta
keputusan tamu berkunjung kembali yang diukur melalui indikator niat menginap kembali, kesediaan
merekomendasikan, loyalitas pilihan, keputusan pembelian ulang, dan komitmen untuk kunjungan
jangka panjang. Sebelum digunakan, instrumen diuji validitas menggunakan korelasi Pearson dan
diuji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha.
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Teknik analisis data dilakukan melalui uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas, dilanjutkan dengan analisis regresi linier berganda untuk
menguji pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas hotel (X2) terhadap keputusan tamu
berkunjung kembali (Y). Penguijian hipotesis dilakukan melalui uji t untuk menguji pengaruh secara
parsial dan uji F untuk menguji pengaruh secara simultan, dengan taraf signifikansi 5 persen, serta uji
koefisien determinasi (R2) untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel independen terhadap
variabel dependen. Seluruh pengolahan data dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden penelitian ini berjumlah 100 tamu Hotel Aston Inn Pandanaran Semarang, terdiri atas 69
persen laki-laki dan 31 persen perempuan. Berdasarkan usia, responden didominasi oleh kelompok
usia di atas 41 tahun (35%), diikuti kelompok usia 31-40 tahun (33%), 21-30 tahun (25%), dan di
bawah 20 tahun (7%). Dari sisi tingkat pendidikan, responden dengan latar belakang SMA/SMK
mendominasi (49%), diikuti S1 (34%), S2 (11%), dan D1-D4 (6%).

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada ketiga variabel memiliki nilai r
hitung lebih besar dari r tabel (0,2609) sehingga dinyatakan valid. Hasil uji reliabilitas menunjukkan
nilai Cronbach Alpha sebesar 0,811 untuk variabel kualitas pelayanan, 0,869 untuk variabel fasilitas
hotel, dan 0,798 untuk variabel keputusan tamu berkunjung kembali. Karena seluruh nilai berada di
atas ambang batas 0,60, ketiga instrumen dinyatakan reliabel dan layak digunakan sebagai alat ukur
penelitian.

Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa data residual berdistribusi normal berdasarkan uji
Kolmogorov-Smirnov (Sig. > 0,05), tidak terjadi gejala multikolinearitas antarvariabel bebas dengan
nilai tolerance masing-masing variabel di atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 10, serta tidak terjadi
heteroskedastisitas berdasarkan uji Glejser (Sig. > 0,05 untuk seluruh variabel bebas). Dengan
demikian, model regresi telah memenuhi syarat BLUE (Best Linear Unbiased Estimator) dan layak
digunakan untuk penguijian hipotesis lebih lanjut.

Hasil analisis regresi linier berganda disajikan pada Tabel 1.
Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel B Beta t Sig.

Konstanta 2,777 - 1,133 0,260
Kualitas Pelayanan (X1) 0,634 0,598 5,857 0,000
Fasilitas Hotel (X2) 0,365 0,301 2,948 0,004

Sumber: data primer diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 1, nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan (0,000) dan fasilitas hotel (0,004)
berada di bawah 0,05, sehingga kedua variabel secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan tamu berkunjung kembali. Nilai koefisien beta kualitas pelayanan (0,598) lebih besar
dibandingkan fasilitas hotel (0,301), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan
kontribusi pengaruh parsial yang lebih besar.
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Tabel 2. Hasil Uji F dan Koefisien Determinasi

F hitung Sig. R Square Adjusted
Square
156,037 0,000 0,763 0,758

Sumber: data primer diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 2, nilai F hitung sebesar 156,037 dengan signifikansi 0,000 (< 0,05) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas hotel secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan tamu berkunjung kembali. Nilai R Square sebesar 0,763 menunjukkan bahwa 76,3 persen
variasi keputusan tamu berkunjung kembali dapat dijelaskan oleh kedua variabel bebas tersebut,
sedangkan sisanya sebesar 23,7 persen dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini.
Ringkasan hasil pengujian hipotesis disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Pernyataan Nilai Sig. Keputusan

H1 Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 0,000 Diterima
terhadap keputusan berkunjung kembali

H2 Fasilitas hotel berpengaruh positif dan signifikan 0,004 Diterima
terhadap keputusan berkunjung kembali

H3 Kualitas pelayanan dan fasilitas hotel secara simultan 0,000 Diterima
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
berkunjung kembali

Sumber: data primer diolah, 2026

PEMBAHASAN

Hasil penguijian hipotesis pertama menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan tamu berkunjung kembali (Beta = 0,598; Sig. = 0,000), sehingga H1
diterima. Temuan ini konsisten dengan konsep SERVQUAL yang dikembangkan Parasuraman dkk.
(1988), yang menegaskan bahwa penilaian tamu terhadap bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati staf hotel membentuk persepsi kualitas layanan secara keseluruhan, yang pada
gilirannya mendorong niat perilaku pascakonsumsi seperti kunjungan ulang (Wilson dkk., 2018). Hasil
ini sejalan dengan Hamzah dan Ghani (2022) pada Hotel Mercure Bandung Nexa dan Putra dkk.
(2023) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan front office berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Hotel Horison Bekasi, serta dengan Kanyama dkk. (2022) di industri
perhotelan Thailand yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi loyalitas pelanggan
bahkan pada masa pandemi COVID-19. Pada konteks jasa non-perhotelan, hasil serupa juga
dilaporkan oleh Khoo (2022) di industri KTV, Sirimongkol (2022) di industri restoran, Siripipatthanakul
(2021) pada klinik gigi, dan Lai dkk. (2020) pada layanan kesehatan di Malaysia, yang secara
konsisten menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan prediktor kuat terhadap revisit intention
lintas sektor jasa. Konsistensi temuan lintas industri dan lintas negara ini memperkuat generalisasi
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bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan penting bagi keputusan konsumen untuk kembali
menggunakan suatu jasa, termasuk pada konteks hotel berbintang tiga seperti Aston Inn Pandanaran
Semarang. Namun demikian, temuan Momongan dkk. (2024) pada Hotel Swiss-Belinn Manado yang
tidak menemukan pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung kembali
mengindikasikan bahwa kekuatan hubungan ini tetap bergantung pada karakteristik segmen tamu,
ekspektasi awal, dan tingkat kompetisi pasar lokal.

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa fasilitas hotel berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan tamu berkunjung kembali (Beta = 0,301; Sig. = 0,004), sehingga H2 diterima.
Temuan ini memperkuat teori servicescape Bitner (1992) bahwa lingkungan fisik layanan berfungsi
sebagai petunjuk yang membentuk ekspektasi, emosi, dan perilaku pelanggan. Hasil ini sejalan
dengan Dedy dan Alfandi (2022) di Sari Ater Hot Springs Resort Ciater dan Huda dkk. (2022) di
Hortimart Agro Center Bawen yang menemukan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan dan keputusan berkunjung kembali, serta dengan Septianing dan Farida (2021) di objek
wisata Goa Kreo Semarang dan Lestari dkk. (2023) yang menunjukkan peran penting fasilitas dalam
membentuk keputusan berkunjung kembali wisatawan. Pada konteks internasional, Sugiama dkk.
(2024) pada destinasi wisata air menemukan bahwa fasilitas, bersama aksesibilitas dan daya tarik,
secara signifikan meningkatkan kepuasan dan revisit intention, sementara Moise dkk. (2021)
menunjukkan bahwa praktik fasilitas ramah lingkungan turut meningkatkan nilai fungsional, kepuasan,
dan loyalitas tamu hotel. Sejalan dengan hal ini, Pratiwi dan Latif (2020) pada Hotel Grasia Semarang
menemukan bahwa bauran pemasaran yang mencakup aspek fasilitas fisik berkontribusi terhadap
minat menginap kembali. Temuan-temuan ini menegaskan bahwa investasi hotel dalam pemeliharaan
dan pembaruan fasilitas bukan sekadar aspek pelengkap, melainkan elemen strategis yang secara
langsung memengaruhi keputusan tamu untuk kembali.

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas hotel secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan tamu berkunjung kembali (F = 156,037; Sig. =
0,000), dengan kontribusi sebesar 76,3 persen (R Square = 0,763), sehingga H3 diterima. Besarnya
kontribusi ini menunjukkan bahwa kedua variabel merupakan determinan utama, meskipun 23,7
persen variasi lainnya tetap dijelaskan oleh faktor di luar model, seperti kepuasan pelanggan, harga,
citra destinasi, dan kualitas hubungan, sebagaimana ditunjukkan dalam berbagai penelitian yang
menempatkan variabel-variabel tersebut sebagai mediator antara kualitas pelayanan atau fasilitas
dengan keputusan berkunjung kembali (Manyangara dkk., 2023; Tabaeeian dkk., 2023; Wantara &
Irawati, 2021). Gregoriades dkk. (2023), yang menggunakan pendekatan natural language processing
terhadap ulasan wisatawan, turut menegaskan bahwa revisit intention dibentuk oleh kombinasi banyak
faktor pengalaman, tidak semata-mata oleh satu dimensi layanan saja. Dominannya kontribusi
kualitas pelayanan dibandingkan fasilitas dalam penelitian ini konsisten dengan pandangan Gronroos
(2007) bahwa kualitas fungsional atau cara layanan disampaikan lebih menentukan persepsi kualitas
total dibandingkan kualitas teknis semata, serta memperkuat argumen McLean dan Barhorst (2022)
bahwa meskipun teknologi dan visualisasi fasilitas dapat membentuk ekspektasi awal tamu sebelum
menginap, pengalaman layanan aktual selama menginap tetap menjadi faktor penentu akhir dalam
keputusan tamu untuk kembali.

Secara manajerial, temuan ini mengindikasikan bahwa manajemen Hotel Aston Inn Pandanaran
Semarang perlu memprioritaskan penguatan kualitas pelayanan, terutama pada dimensi daya
tanggap dan empati staf lini depan, tanpa mengabaikan pemeliharaan dan pembaruan fasilitas kamar
maupun fasilitas umum secara berkelanjutan. Kombinasi strategi ini sejalan dengan rekomendasi
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Shahid dan Paul (2022)s pada hotel mewah di pasar berkembang, yang menekankan pentingnya
pengalaman tamu secara menyeluruh sebagai strategi retensi tamu di tengah persaingan industri
perhotelan yang semakin ketat. Secara teoritis, temuan ini memperkaya literatur pemasaran jasa
perhotelan dengan menunjukkan bahwa pada konteks hotel berbintang tiga di kota besar seperti
Semarang, kualitas pelayanan dan fasilitas fisik tetap menjadi dua pilar utama pembentuk keputusan
berkunjung kembali secara langsung, sebelum mempertimbangkan peran variabel mediasi seperti
kepuasan atau citra destinasi yang banyak diangkat dalam penelitian-penelitian sebelumnya.

SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas hotel masing-masing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan tamu berkunjung kembali di Hotel Aston Inn Pandanaran
Semarang, baik secara parsial maupun simultan, dengan kualitas pelayanan sebagai variabel yang
paling dominan. Temuan ini menegaskan bahwa upaya mempertahankan tamu di tengah persaingan
hotel yang ketat perlu diarahkan pada peningkatan konsistensi kualitas pelayanan sekaligus
pemeliharaan dan pembaruan fasilitas secara berkelanjutan, karena kedua faktor tersebut secara
bersama-sama menjelaskan sebagian besar variasi dalam keputusan tamu untuk kembali menginap.

Penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain cakupan responden yang terbatas pada satu hotel
sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasi pada hotel lain dengan segmen dan kelas yang
berbeda, serta model penelitian yang hanya melibatkan dua variabel independen sehingga belum
menangkap faktor lain seperti kepuasan pelanggan, harga, dan lokasi yang turut memengaruhi
keputusan berkunjung kembali. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian
pada beberapa hotel berbintang tiga di Semarang, menambahkan variabel mediasi seperti kepuasan
tamu, serta menggunakan pendekatan longitudinal untuk menangkap dinamika loyalitas tamu dari
waktu ke waktu.

UCAPAN TERIMA KASIH

Penulis menyampaikan terima kasih kepada pimpinan dan staf Hotel Aston Inn Pandanaran Semarang
atas izin dan dukungan data yang diberikan selama proses penelitian, serta kepada Sekolah Tinggi
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