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Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh fasilitas hotel dan
komunikasi interpersonal terhadap guest satisfaction di Hotel The Trans Resort
Bali. Sampel dalam penelitian ini diambil menggunakan metode purposive
sampling, dengan total responden sebanyak 100 orang, yang ditentukan
berdasarkan rumus Slovin. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner. Data
yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda
dengan bantuan perangkat lunak SPSS (Statistical Product and Service Solution)
versi 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan uji t, variabel
independen, yaitu fasilitas hotel, memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
guest satisfaction. Selain itu, komunikasi interpersonal juga terbukti berpengaruh
signifikan terhadap guest satisfaction. Melalui uji f, ditemukan bahwa kedua
variabel independen tersebut, yaitu fasilitas hotel dan komunikasi interpersonal,
secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap guest satisfaction di
Hotel The Trans Resort Bali.

Kata Kunci : Fasilitas Hotel, Komunikasi Interpersonal, Guest Satisfaction, The
Trans Resort Bali.

Abstract

This study aims to explore the influence of hotel facilities and interpersonal
communication on guest satisfaction at The Trans Resort Bali Hotel. The sample
in this study was taken using purposive sampling method, with a total of 100
respondents, which was determined based on the Slovin formula. Data collection
was carried out through a questionnaire. The collected data were then analyzed
using multiple linear regression analysis with the help of SPSS (Statistical Product
and Service Solution) software version 22. The results showed that based on the
t test, the independent variable, namely hotel facilities, has a significant
influence on guest satisfaction. In addition, interpersonal communication is also
proven to have a significant effect on guest satisfaction. Through the f test, it was
found that both independent variables, namely hotel facilities and interpersonal
communication, simultaneously have a significant influence on guest satisfaction
at The Trans Resort Bali Hotel.

Keywords: Hotel Facilities, Interpersonal Communication, Guest Satisfaction,
The Trans Resort Bali
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PENDAHULUAN

Industri perhotelan sebagai salah satu komponen penting dalam sektor pariwisata, Menurut
Prakoso (2017) hotel adalah tempat pertemuan antara wisatawan dan pelaku industri dalam
mendukung sektor pariwisata yang menyediakan fasilitas akomodasi untuk pelanggannya. Ditengah
perkembangan pariwisata yang semakin pesat tentunya persaingan didunia akomodasi terutama
industri perhotelan juga semakin Kketat, yang mana usaha hotel saat ini tidak hanya bersaing secara
peningkatan fasilitas dan marketing yang menarik namun juga berlomba-lomba meningkatkan kualitas
pelayanan pelanggan untuk guest satisfaction melalui komunikasi interpersonal sebagai kunci penting
dalam hubungan yang baik antara tamu dan staf hotel sehingga terciptanya kesan positif untuk citra
hotel sendiri.

Menurut Kotler & Kelller (2016) Guest Satisfaction sebagai fungsi dari seberapa sesuainya
harapan pembeli produk dengan kinerja yang dipikirkan pembeli atas produk tersebut. Guest
Satisfaction merupakan gambaran perasaan pengunjung setelah memakai produk atau layanan dari suatu
bisnis, gambaran kepuasan tersebut timbul setelah produk atau pelayanan tersebut mencapai bahkan
melebihi ekspetasi dari pengunjung tersebut. Dalam dunia perhotelan sendiri Guest Satisfaction
merupakan salah satu faktor penting dalam industri perhotelan, dimana dengan terpenuhinya kepuasan
pengunjung dapat memberikan kesan yang bagus bagi citra perusahaan dan dapat meningkatkan
loyalitas pengunjung.

Di The Trans Resort Bali, guest satisfaction adalah prioritas utama yang selalu dijunjung tinggi.
Meskipun banyak tamu memberikan umpan balik positif mengenai pelayanan yang diberikan, ada juga
beberapa yang merasa kurang puas, terutama terkait dengan fasilitas seperti koneksi Wi-Fi yang lambat,
lift yang dianggap jauh, dan masalah komunikasi yang memengaruhi layanan. Hotel ini berkomitmen
untuk terus meningkatkan dan melengkapi fasilitasnya agar sesuai dengan standar bintang lima, serta
menjaga komunikasi yang efektif antara staf dan tamu. Dalam menghadapi persaingan yang ketat di
industri perhotelan, peningkatan fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan untuk mencapai kepuasan
tamu menjadi kunci utama.

Menurut (Annishia & Prastiyo, 2019) fasilitas adalah sarana yang disediakan oleh hotel
merupakan faktor yang menentukan pilihan orang untuk tinggal atau menyewa di suatu hotel tertentu.
Fasilitas seperti kamar yang bersih dan nyaman, layanan kamar yang responsif, akses internet yang
cepat, serta area rekreasi yang menarik dapat meningkatkan tingkat kepuasan tamu. Selain itu, fasilitas
pendukung seperti restoran, pusat kebugaran, dan ruang pertemuan juga memainkan peran penting
dalam menarik tamu dan memenuhi berbagai kebutuhan mereka. Dengan demikian, pengelola hotel
perlu secara aktif berinvestasi dalam peningkatan dan pemeliharaan fasilitas yang ada.

Selain itu, penting untuk memastikan bahwa komunikasi interpersonal antara tamu dan staf hotel
berlangsung dengan efektif. Komunikasi yang baik tidak hanya berkontribusi pada peningkatan
kepuasan tamu, tetapi juga berperan dalam membangun reputasi positif bagi hotel. Komunikasi
interpersonal yang efektif antara staf hotel dan tamu sangat penting untuk kepuasan tamu. Perlakuan
yang ramah dan penuh hormat melalui komunikasi yang baik akan membuat tamu merasa dihargai dan
meningkatkan kepuasan mereka. Menurut Suzatri (2020) bahwa peran komunikasi merupakan salah
satu bentuk penyampaian atau dapat dikatakan bahwa mengirim pesan kepada orang lain. Kedekatan
komunikasi  interpersonal sangatlah mempengeruhi perilaku untuk niat menyadarkan penerima agar
menerima pesan dengan baik (Parantika & Irawan, 2021).

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal antara staf hotel dan
tamu sangat penting untuk menciptakan pengalaman menginap yang baik dan berkesan. Hal ini
berkontribusi pada tercapainya guest satisfaction. Selain itu, penyediaan fasilitas yang baik dan
memadai, serta perhatian terhadap kenyamanan tamu, juga merupakan faktor yang tidak kalah penting
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif kausal untuk menganalisis hubungan
sebab akibat. Metode kuantitatif dipilih karena kemampuannya dalam mempelajari fenomena melalui
data terukur (Rustamana dkk., 2024). Populasi penelitian adalah seluruh tamu The Trans Resort Bali
pada tahun 2024, berjumlah 117.439 orang. Sampel diambil menggunakan teknik non-probability
sampling, khususnya purposive sampling, di mana pemilihan sampel didasarkan pada kriteria tertentu.
Kriteria tersebut adalah tamu yang pernah bertransaksi atau menggunakan layanan The Trans Resort
Bali dan berusia minimal 18 tahun. Ukuran sampel yang digunakan adalah 100 responden. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner yang disusun berdasarkan skala Likert. Sebelum digunakan, instrumen
penelitian (kuesioner) diuji validitas dan reliabilitasnya. Pengolahan data meliputi perancangan struktur
data, pengkodean, penyuntingan, dan pengentrian data. Uji persyaratan analisis mencakup uji
heteroskedastisitas, uji normalitas, dan uji linearitas. Pengujian hipotesis dilakukan dengan
menggunakan uji regresi linear berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN

Deskripsi Variabel Harga

Analisis tingkat capaian responden terhadap variabel fasilitas hotel, dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan, fasilitas yang disediakan oleh hotel tersebut tergolong sangat baik, dengan nilai rata-rata
mencapai 4,4.

Deskripsi Variabel Fasilitas

Analisis tingkat capaian responden terhadap variabel Komunikasi Interpersonal, dapat disimpulkan bahwa

secara keseluruhan, komunikasi interpersonal yang lakukan oleh staff hotel kepada tamu tergolong sangat
baik, dengan nilai rata-rata mencapai 4,35.

Deskripsi Variabel Keputusan Menginap

Analisis tingkat capaian responden terhadap variabel kepuasan tamu, dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan, guest satisfaction dari hotel tersebut tergolong sangat baik, dengan nilai rata-rata mencapai 4,39.
UJI PERSYARATAN ANALISIS

Analisis ini mensyaratkan pengujian normalitas dan keterokedastisitas. Berdasarkan hasil uji validitas, maka
diperoleh nilai signifikan sebesar 0062 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi secara
normal. Berdasarkan hasil analisis uji heteroskedastisitas melalui uji glejser Tabel di atas, diperoleh nilai Sig
0,909 > 0,05 untuk variabel fasilitas hotel dan 0,189 > 0,05 untuk variable komunikasi interpersonal, Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas untuk variable fasilitas hotel dan
komunikasi interpersonal terhadap guest satisfaction. sehingga semua butir pertanyaan dapat dipercaya dan
dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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UJI HIPOTESIS

Uji Regresi Berganda
Uji ini dilakukan untuk melihat pengaruh (X1) dan (X2) terhadap (Y). hasil uji regresi berganda yang telah
dilakukan, disajikan dibawah ini :
Tabel 17
Hasil Analisis Linear Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 7,010 1,987 3,528 ,001
X1 ,338 ,073 ,345 4,612 ,000
X2 ,339 ,043 ,595 7,960 ,000

Berdasarkan table di atas, dapat dirumuskan hasil regresi berganda, yaitu :
Y =7,010 + 0,338X1 + 0,339X2
Dapat disimpulkan bahwa :

a. Konstanta sebesar 7,010 menunjukkan bahwa jika fasilitas hotel dan komunikasi interpersonal bernilai 0,
maka guest satisfaction memiliki nilai sebesar 7,010.

b. Koefisien regresi (X1) sebesar 0,338, mengindikasikan setiap ada peningkatan 1 poin pada (X1) akan
meningkatkan guest satisfaction sebesar 0,338, dengan asumsi fasilitas hotel tetap.

c. Koefisien regresi (X2) 0,339, vyaitu setiap peningkatan 1 poin pada (X2) akan meningkatkan guest
satisfaction sebesar 0,339, dengan asumsi komunikasi interpersonal tetap.

Uji F

Uji ini dilakukan dengan tujuan menilai sejauh mana varibel (X) berpengaruh terhadap variabel

(Y). Hasilnya dapat disajikan dibawah ini:

Tabel 18 Hasil Uji F

ANOVAP
ANOVA?
Model Sum of Squares | df Mean Square F Sig.
1 Regression 1642,305 2 821,152 194,683 ,000°
Residual 409,135 97 4,218
Total 2051,440 99

Berdasarkan hasil uji anova diatas diperoleh F hitung 194,683 dengan F tabel 3.03 sehingga F hitung > F
tabel dan sig 0,000 yaitu <0,05 sehingga H3 diterima. Artinya variabel fasilitas hotel (X1) dan komunikasi
interersonal (X2) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap variabel guest satisfaction (Y).

PEMBAHASAN
Sesuai dengan hasil penelitian yang telah dipaparkan, dapat disajikan pembahasan mengenai pengaruh antara
variable (X) terhadap variable (). berdasarkan uji analisis yang telah dilakukan, dapat dijelaskan :
1. Pengaruh Fasilitas Hotel Terhadap Guest Satisfaction di The Trans Resort Bali
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang digunakan, untuk mengetahui besaran pengaruh fasilitas terhadap guest
satisfaction di The Trans Resort Bali menggunakan alat bantu software SPSS versi 22.00. Dalam penelitian ini
diperoleh nilai koefisien 0,338 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan fasilitas
hotel akan meningkatkan 0,338 satuan guest satisfaction di The Trans Resort Bali.
2. Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Guest Satisfaction
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang digunakan, untuk mengetahui besaran pengaruh fasilitas terhadap guest
satisfaction di The Trans Resort Bali menggunakan alat bantu software SPSS versi 22.00. Dalam penelitian ini
diperoleh nilai koefisien 0,339 dengan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan
komunikasi interpersonal akan meningkatkan 0,339 satuan guest satisfaction di The Trans Resort Bali.
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya, maka dapat disimpulkan hasil

penelitian mengenai pengaruh fasilitas hotel dan komunikasi interpersonal terhadap guest satisfaction dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:

1.

2.

3.

Fasilitas hotel di hotel The Trans Resort Bali secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan TCR
mencapai 4,40.

Komunikasi Interpersonal di hotel The Trans Resort Bali secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik
dengan TCR mencapai 4,35.

Guest Satisfaction di hotel The Trans Resort Bali secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan
TCR mencapai 4,39.

Fasilitas hotel berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Guest Satisfaction dengan nilai koefisien regresi
nilai sebesar 0,338 dan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya fasilitas hotel berpengaruh positif dalam meningkatkan guest
satisfaction.

Komunikasi Interpersonal berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Guest Satisfaction dengan nilai
koefisien regresi nilai sebesar 0,339 dan nilai sig 0,000 < 0,05 artinya komunikasi interpersonal berpengaruh
positif dalam meningkatkan guest satisfaction.

Fasilitas hotel dan komunikasi interpersonal secara bersama-sama berpengaruh secara siginifikan terhadap guest
satisfaction di Hotel The Trans Resort Bali dengan skor sebesar 79,6% sedangkan 20,4% dipengaruhi oleh faktor
lain.
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