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Info Artikel Abstrak 

Penelitian ini mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen di hotel-hotel 

yang berada pada komplek Comercial Bizpark Kualanammu. Sampel mencakup 

100 responden dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Hasil analisis 

SEM-PLS menunjukkan kualitas pelayanan dan fasilitas terbukti secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen; serta, kualitas 

pelayanan, fasilitas dan kepuasan konsumen terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat berkunjung kembali. Secara tidak langsung, kualitas 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini lebih jauh 

diharapkan dapat membantu untuk mempertahankan fasilitas dan meningkatkan 

kualitas pelayanan hotel. 

Kata Kunci: Fasilitas, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Minat 

Berkunjung Kembali.  
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Article Info Abstract 

The research identifies the influence of service quality and facilities on intention 

to revisit through consumer satisfaction at hotels in the Commercial Bizpark 

Kualanammu complex. The sample includes 100 respondents selected using 

accidental sampling technique. The results of the SEM-PLS analysis show that 

the quality of services and facilities is proven to have a direct positive and 

significant effect on consumer satisfaction; as well as, service quality, facilities 

and customer satisfaction have been proven to have a positive and significant 

effect on interest in returning to visit. Indirectly, the quality of services and 

facilities has a positive and significant effect on interest in returning to visit 

through consumer satisfaction. It is expected that the results of this research will 

further help maintain facilities and improve the quality of hotel services. 

Keywords: Facilities, Customer Satisfaction, Service Quality, Intention to 

Revisit. 
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PENDAHULUAN 

Sektor pariwisata Indonesia telah berkembang menjadi bagian penting dari ekonomi nasional. 

Ketika dunia bisnis berkembang, perusahaan harus menciptakan nilai yang baik (Valentino & 

Setiawan, 2024). Salah satunya adalah industri perhotelan yang merupakan bagian integral pada 

sektor pariwisata yang memiliki kontribusi terhadap perekonomian. Sektor pariwisata pada Maret 

2024 pada tingkat penghunian kamar di hotel berbintang mencapai 43,41 persen (BPS, 2024). 

Infrastruktur sangat penting bagi perekonomian, dan infrastruktur yang baik dapat mendukung 

aktivitas ekonomi (Siregar & Tanjung, 2021). Karena perannya sebagai perantara antara penabung 

dan peminjam dalam ekonomi, keuangan perbankan sangat memengaruhi stabilitas ekonomi suatu 

negara (Hutasoit et al., 2024). Pembangunan ekonomi yang terjadi di daerah maju dan berkembang 

memiliki tujuan yang sama yaitu menciptakan kesejahteraan masyarakat (Zubaydah et al., 2022). 

Berbeda dengan industri perhotelan yang berada di lingkungan ekonomi yang kompetitif, hotel-

hotel di pusat wisata atau komersial harus tetap fokus pada kualitas dalam memberikan layanan 

kepada pelanggan serta fasilitas yang ditawarkan kepada konsumen. Hal ini disebabkan kualitas 

pelayanan difokuskan pada penyampaian yang cepat dan menyesuaikan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan (Tjiptono, 2014a). Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah fasilitas, 

karena fasilitas merupakan perlengkapan fisik yang memungkinkan para tamu melakukan aktivitas 

atau kegiatan mereka, sehingga kebutuhan tamu dapat dipenuhi (Sulastiyono, 2008). Hal ini pada 

akhirnya berpotensi kepada konsumen untuk melakukan kunjungan berulang. 

Setiap pembisnis harus tetap kompetitif dengan mempromosikan keinginan beli konsumen 

dengan menggunakan strategi yang tepat (Rahmah & Hasbi, 2023). Reputasi suatu perusahaan adalah 

pandangan yang dimiliki oleh orang-orang seperti karyawan, konsumen, pemegang saham, 

masyarakat umum dan mitra bisnis. Reputasi ini mengabungkan pendapat, persepsi, dan keyakinan 

tentang integritas, kualitas, tanggung jawab sosial, keandalan, layanan atau produk, dan perilaku 

umum (Sakinah & Heruwasto, 2024). Kepuasan konsumen berperan penting dalam menarik 

kunjungan berulang, Di Indonesia, pengguna internet lebih banyak menggunakan internet untuk 

mencari informasi, mencari ide dan inspirasi, dan berinteraksi dengan lingkungan mereka (Tanjung 

et al., 2023). Namun masih terdapat keluhan dan kekurangan terhadap fasilitas wifi pada area hotel 

yang dinilai masih kurang optimal oleh konsumen sebagai pengguna fasilitas yang disediakan oleh 

hotel (Google, 2024c). 

Konsumen juga menyebutkan bahwa fasilitas AC yang berada di kamar hotel masih kurang 

dingin (Google, 2024a). Konsumen mengatakan masih terdapat kekurangan dalam fasilitas kamar 

mandi hotel (Google, 2024b). Dalam hal ini masih terdapat ketidakpuasan konsumen dalam hal 

fasilitas yang disediakan yang bisa berdampak terhadap kunjungan kembali. Perlengkapan fisik yang 

memudahkan tamu untuk melakukan aktivitas atau kegiatan sehingga memenuhi kebutuhan tamu 

yaitu fasilitas (Sulastiyono, 2008). Kepuasan adalah rasa senang karena memiliki atau menggunakan 

sesuatu sebagai barang atau jasa (Firmansyah, 2019). Persepsi konsumen bahwa barang atau jasa 

telah memenuhi kebutuhan mereka dengan tingkat kepuasan tertentu menyebabkan kepuasan 

pelanggan (Irawan, 2007). Tingkat pemenuhan ini dapat bervariasi ketika konsumen merasa puas 

terhadap fasilitas yang diberikan sehingga dapat berdampak terhadap kunjungan kembali. Minat 

berkunjung adalah ketika pelanggan memutuskan atau memilih untuk mengunjungi suatu tempat 

tertentu berdasarkan pengalaman mereka saat berkunjung (Kotler & Armstrong, 2014). 

Kualitas pelayanan dapat berdampak positif signifikan melalui kepuasan pelanggan terhadap 

minat berkunjung kembali (Yulianti & Sugianingrat, 2023), Faktor kepuasan pelanggan tidak 
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mempengaruhi hubungan antara kualitas pelayanan dan keinginan untuk membeli lagi (Subastian, 

2023), kepuasan pelanggan memoderasi tetapi menurunkan kualitas pelayanan terhadap variabel 

loyalitas pelanggan (Fattony et al., 2023), kepuasan konsumen mampu memoderasi dan memperkuat 

aspek e-service (Arifin & Samsu, 2021), serta fasilitas memberikan dampak positif dan signifikan 

kepada minat kunjungan kembali (Sijabat & Andriani, 2023). 

Penelitian ini sangat penting karena ada beberapa kontribusi signifikan terhadap pengembangan 

ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pariwisata dan manajemen perhotelan, yaitu peningkatan 

pemahaman tentang faktor penentu kepuasan dan loyalitas pelanggan, kontribusi terhadap 

pengembangan strategi manajemen perhotelan, implikasi kebijakan untuk pengembangan pariwisata, 

dan penambahan literatur dalam bidang industri pariwisata. Penelitian ini adalah pembaharuan dari 

penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Skawanti & Suhendar (2022) dengan penambahan dua 

variabel yaitu fasilitas dan minat berkunjung Kembali, menggunakan SEM-PLS untuk menguji 

hubungan antar variabel. Dari permasalahan yang telah dijelaskan, tujuan penelitian ini adalah untuk 

melihat apakah minat kunjungan kembali dipengaruhi langsung maupun tidak langsung oleh fasilitas 

dan kualitas pelayanan melalui kepuasan konsumen pada hotel-hotel yang terletak di Komplek 

Comercial Bizpark Kualanamu. 

 

TELAAH LITERATUR 

Sikap yang disebut "minat kunjungan ulang" ketika membeli sesuatu adalah menunjukkan 

keinginan pembeli untuk membeli kembali barang yang telah mereka beli sebelumnya (Amalia et al., 

2023). Konsumen secara tidak sadar ataupun sadar akan melihat transaksi yang telah mereka lakukan, 

yang berdampak pada pengambilan keputusan mereka tentang pembelian ulang, yang pada gilirannya 

akan berdampak pada ucapan pelanggan tentang layanan yang mereka terima. 

Kualitas pelayanan berarti memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan cepat dan 

sesuai harapan (Tjiptono, 2014). Kualitas pelayanan saling berkaitan dengan kepuasan konsumen 

yang mempengaruhi minat berkunjung kembali sehingga kepuasan pelanggan sangat penting 

(Yudianto et al., 2023). Beberapa penelitian mendukung kualitas pelayanan memberikan nilai positif 

kepada kepuasan pelanggan, sehingga juga mempengaruhi minat kunjungan kembali secara positif 

(Dieby, 2023; Sijabat & Andriani, 2023). Berdasarkan hasil telaah ini maka diajukan hipotesis: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

H2:  Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali. 

Perlengkapan fisik yang memudahkan tamu untuk melakukan aktivitas atau kegiatan sehingga 

memenuhi kebutuhan tamu yaitu fasilitas (Sulastiyono, 2008). Tingkat kepuasan pelanggan positif 

berkorelasi dengan fasilitas, sehingga terdapat pengaruh signifikan antara fasilitas dan kepuasan 

pelanggan (Yulita & Safrizal, 2023), namun berbeda dengan temuan penelitian yang menunjukkan 

bahwa fasilitas tidak mempengaruhi kepuasan pengunjung secara signifikan (Halim, 2023). Hasil 

penelitian terdahulu menunjukkan fasilitas mempengaruhi minat berkunjung kembali secara positif 

dan signifikan (Dewi & Purnomo, 2022), namun terdapat temuan yang menunjukkan fasilitas tidak 

mempengaruhi minat berkunjung kembali secara signifikan atau positif (Rohmah, 2023). 

Berdasarkan hasil telaah ini maka diajukan hipotesis: 

H3: Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

H4:  Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali. 
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Minat berkunjung adalah perilaku ketika pelanggan memutuskan memilih untuk mengunjungi 

suatu tempat tertentu berdasarkan pengalaman mereka saat berkunjung sebelumnya (Kotler & 

Armstrong, 2014). Kepuasan pelanggan dapat menyebabkan mereka lebih tertarik untuk kunjungan 

selanjutnya, sehingga dinyatakan bahwa unsur kepuasan dipandang mempengaruhi minat berkunjung 

kembali secara signifikan (Hariyanto & Dewi, 2023; Rahmi, 2021). Berdasarkan hasil telaah ini maka 

diajukan hipotesis: 

H5: Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali. 

Kepuasan yaitu tingkat perasaan seseorang sesudah membandingkan kinerja barang atau jasa 

yang diterima dengan kinerja yang diharapkan (Tjiptono, 2014). Kualitas pelayanan berdampak 

positif dan signifikan terhadap minat pelanggan untuk kembali melalui kepuasan pelanggan, dimana 

ketika sudah merasa puas maka konsumen akan berkunjung kembali serta mempengaruhi tingkat 

loyalitas pelanggan (Yulianti & Sugianingrat, 2023; Yudianto et al., 2023). Fasilitas dianggap juga 

memberikan mempengaruhi minat berkunjung secara positif dan signifikan melalui kepuasan 

konsumen (Fajrin et al., 2021). Berdasarkan hasil telaah ini maka diajukan hipotesis: 

H6: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali 

melalui kepuasan konsumen. 

H7:  Fasilitas bepengaruh positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali melalui 

kepuasan konsumen. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan pada beberapa hotel yang terletak di Komplek Hub Comercial 

Bizpark Kualanamu yang berlokasi di Jalan Arteri Kualanamu, No. 09, Tumpatan Nibung, 

Kecamatan Batang Kuis, Kabupaten Deli Serdang, Propinsi Sumatera Utara. Populasi berjumlah 

14.400 pengunjung selama periode bulan Januari sampai Maret, kemudian digunakan rumus Slovin 

guna menentukan jumlah sampel dan mendapatkan sampel akhir sebanyak 100 orang pada taraf 

kesalahan 10 persen. Teknik pengambilan sampel yaitu accidental sampling, dimana siapa saja yang 

kebetulan dijumpai berdasarkan karakteristik yang sesuai. 

Variabel eksogen adalah kualitas pelayanan dan fasilitas. Indikator pada kualitas pelayanan 

yaitu keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati (Kotler & Keller, 2016). Pertimbangan 

perencanaan ruangan, perlengkapan dan perabot, serta perlengkapan pendukung lainnya adalah 

indikator fasilitas (Tjiptono, 2014b). Faktor endogen adalah minat kunjungan kembali, dengan tiga 

indikator yaitu minat transaksi, minat prefensial dan minat eksploratif (Ferdinand, 2002). Variabel 

kepuasan konsumen sebagai variabel yang diduga memperlemah atau memperkuat antar variabel 

independen terhadap dependen, menggunakan tiga indikator, yaitu kesesuaian terhadap harapan, 

keinginan berkunjung kembali, dan kesediaan dalam merekomendasikan (Tjiptono, 2014c).. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan menggunakan 4-skala Likert, yang dimulai dengan 

skala 1 adalah “Sangat Tidak Setuju (STS)” sampai dengan skala 4 yaitu “Sangat Setuju (SS)”. Uji 

validasi dilakukan terlebih dahulu untuk item-item pernyataan dalam kuesioner pada 30 responden, 

selanjutnya data yang terkumpul akan menjalani beberapa tahapan seperti loading factor, AVE, dan 

cross loading untuk proses menguji validitas, sedangkan Cronbach alpha dan composite reliability 

digunakan untuk menguji reliabilitas (Fiandi & Tanjung, 2022; Tanjung & Muliyani, 2021). Software 

Smart PLS 4.0 digunakan untuk melakukan uji statistik dengan analisis SEM. Ada beberapa tahapan 

dalam analisis model structural yang dijalankan, dimana tahap pertama adalah merumuskan teori 
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model structural, tahap kedua yaitu menganalisis model luar, tahap ketiga berupa menganalisis model 

dalam, dan tahap keempat yaitu menguji hipotesis (Ruhmi & Tanjung, 2023). 

 

HASIL ANALISIS 

Tabel 1 mendeskripsikan mayoritas responden yang menginap di hotel yang berada pada 

wilayah Comercial Bizpark. Hasil deskripsi menunjukkan dari total responden bahwa yang berjenis 

kelamin laki-laki sejumlah 54 persen, berada pada rentang usia lebih dari 30-35 tahun sebanyak 36 

persen, memiliki pekerjaan sebagai wirausaha sebanyak 29 persen, dengan tingkat pendidikan S1 

sebanyak 45 persen, serta tujuan untuk menginap adalah transit sebanyak 62 persen. 

Proses yang digunakan untuk mengevaluasi validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan 

terhadap 30 orang yang disurvei. Uji validitas dan reliabilitas dibuat untuk melihat ketepatan alat pada 

instrumen riset yang dipakai pada penelitian. Tabel 2 menunjukkan nilai loading factor pada item-

item dari variabel fasilitas, kepuasan konsumen, kualitas pelayanan, dan minat berkunjung kembali 

adalah lebih besar dari 0,7 yang menunjukkan kuesioner penelitian ini valid (Ghozali, 2016). 

Selanjutnya, Tabel 3 menunjukkan konstruksi cross-loading untuk indikator pada variabel minat 

berkunjung kembali sebagai variabel laten yang dituju adalah lebih tinggi dari konstruk atau nilai 

indikator pada variabel lainnya, maka indikator tersebut dianggap valid (Ghozali, 2016).  

Berdasarkan hasil yang terangkum dalam Tabel 4, setiap indikator memiliki nilai Cronbach 

alpha lebih besar dari 0,6 untuk variabel latennya, sehingga dinyatakan bahwa kuesioner penelitian 

ini adalah kredibel (Ghozali, 2016). Selain itu, nilai reliabilitas komposit menunjukkan nilai lebih 

dari 0,7, serta juga bahwa rata-rata varians diekstrak, atau AVE, yaitu lebih besar dari 0,5, sehingga 

instrumen penelitian dinyatakan reliabel (Ghozali, 2016). 

Hasil selanjutnya yang terangkum dalam Tabel 5 menunjukkan besaran koefisien determinasi 

adalah 0,667, atau 66 persen, artinya kualitas pelayanan dan fasilitas mampu menjelaskan variasi 

pada minat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan pada hotel-hotel di wilayah komersial 

Bizpark Kualanamu; sementara variabel lain diluar model penelitian ini yang dinilai turut 

berpengaruh pada minat berkunjung kembali yaitu sebesar 34 persen (Fiandi & Tanjung, 2022).  

Berikutnya, dilakukan kombinasi antara hasil koefisien regresi dan nilai uji t yang bertujuan 

menguji hipotesis dari setiap jalur pengaruh langsung antara variabel bebas dan variabel terikat. Nilai 

sampel asli (O) jika bernilai positif menyatakan bahwa variabel independen memiliki pengaruh positif 

terhadap variabel dependen; sebaliknya, jika nilai sampel asli (O) jika bernilai negatif menyatakan 

bahwa variabel independen memiliki pengaruh negatif terhadap variabel dependen. Sementara itu, uji 

t menggunakan kriteria bila nilai p-value lebih kecil dari 0,05 maka dinyatakan terdapat pengaruh 

parsial yang signifikan antara kedua variabel tersebut; atau sebaliknya, bila nilai p-value lebih besar 

dari 0,05 maka dinyatakan tidak terdapat pengaruh parsial yang signifikan antara variabel independen 

terhadap variabel dependen (Sugiyono, 2018). 

Tabel 6 menunjukkan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen memiliki nilai 

O yang positif sebesar 0,211 dan p-value sebesar 0,061 atau lebih dari 0,05 maka menunjukkan 

kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif tetapi tidak 

signifikan, atau bahwa hipotesis pertama (H1) tidak dapat dibuktikan kebenarannya. Berikutnya, 

variabel kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung kembali memiliki nilai O yang positif sebesar 

0,256 dan p-value sebesar 0,003 atau kurang dari 0,05 maka menunjukkan kualitas pelayanan terbukti 

secara parsial mempengaruhi minat konsumen untuk berkunjung kembali secara positif dan 

signifikan, atau bahwa hipotesis kedua (H2) dapat dibuktikan kebenarannya. 
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Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Jumlah (orang) Jumlah (persen) 

Jenis Kelamin: Perempuan 46 46 

 Laki-laki 54 54 

Usia: 25-30 32 32 

 > 30-35 36 36 

 > 35-40 26 26 

 > 40-45 5 5 

 > 45 1 1 

Pekerjaan: Wirausaha 29 29 

 Pegawai Swasta 20 20 

 Pegawai Negri 26 26 

 Ibu Rumah Tangga 25 25 

Tingkat Pendidikan: SMK/SMA 36 36 

 D3 19 19 

 S1 45 45 

Tujuan Menginap: Transit 62 62 

 Liburan 8 8 

 Bekerja/Tugas 30 30 

Total Responden 100 100 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 2. Hasil Loading Factor 

Indikator Fasilitas 
Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 

Minat 

Berkunjung 

Kembali 

Keterangan 

(V = Valid) 

X1(1)   0.887  V 

X1(2)   0.845  V 

X1(3)   0.829  V 

X1(4)   0.859  V 

X2(1) 0.798    V 

X2(2) 0.813    V 

X2(3) 0.818    V 

Y1(1)    0.876 V 

Y1(2)    0.876 V 

Y1(3)    0.853 V 

Z1(2)  0.926   V 

Z1(3)  0.921   V 

Z1(4)  0.898   V 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 
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Tabel 3. Hasil Cross Loading 

Indikator Fasilitas 
Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 

Minat Berkunjung 

Kembali 

X1(1) 0.580 0.478 0.887 0.609 

X1(2) 0.635 0.384 0.845 0.474 

X1(3) 0.650 0.385 0.829 0.626 

X1(4) 0.599 0.520 0.859 0.550 

X2(1) 0.798 0.471 0.633 0.555 

X2(2) 0.813 0.403 0.519 0.497 

X2(3) 0.818 0.526 0.585 0.609 

Y1(1) 0.493 0.878 0.427 0.558 

Y1(2) 0.473 0.875 0.451 0.637 

Y1(3) 0.545 0.852 0.472 0.689 

Z1(2) 0.678 0.717 0.647 0.926 

Z1(3) 0.553 0.651 0.596 0.922 

Z1(4) 0.655 0.626 0.579 0.898 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 4. Hasil Cronbach Alpha, Composite Reliabillity dan Average Variance Extracted 

Indikator Cronbach Alpha Composite Reliabillity AVE 

X2 (Fasilitas) 0.739 0.851 0.656 

Z (Kepuasan Konsumen) 0.838 0.902 0.838 

X1 (Kualitas Pelayanan) 0.878 0.916 0.731 

Y (Minat Berkunjung Kembali)  0.903 0.939 0.754 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 5. Uji Koefisien Determinan (R2) 

Indikator  R Square 

Y (Minat Berkunjung Kembali) 0.667 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 6 berikutnya menunjukkan variabel fasilitas terhadap kepuasan konsumen memiliki nilai 

O yang positif sebesar 0,431 dan p-value sebesar 0,000 atau kurang dari 0,05 maka menunjukkan 

fasilitas terbukti secara parsial mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif dan signifikan, atau 

bahwa hipotesis ketiga (H3) dapat dibuktikan kebenarannya. Berikutnya, variabel fasilitas terhadap 

minat berkunjung kembali memiliki nilai O yang positif sebesar 0,240 dan p-value sebesar 0,007 atau 

kurang dari 0,05 maka menunjukkan fasilitas terbukti secara parsial mempengaruhi minat konsumen 

untuk berkunjung kembali secara positif dan signifikan, atau bahwa hipotesis keempat (H4) dapat 

dbuktikan kebenarannya. Pengaruh dari variabel kepuasan konsumen terhadap minat berkunjung 

kembali memiliki nilai O yang positif sebesar 0,455 dan p-value sebesar 0,000 atau kurang dari 0,05 

maka menunjukkan kepuasan konsumen terbukti secara parsial mempengaruhi minat konsumen 

untuk berkunjung kembali secara positif dan signifikan, atau bahwa hipotesis kelima (H5) dapat 

dibuktikan kebenarannya. 
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Tabel 6. Hasil Pengujian Hipotesis (hubungan langsung) 

Hubungan antar variabel 
Sampel 

Asli (O) 

Rata-Rata 

Sampel (M) 

Standar 

Deviasi 

t-Statistik 

(|O/STDEV|)  

Nilai P  

(p-value) 

X1 (Kualitas Pelayanan) => 

Z (Kepuasan Konsumen) 
0.431 0.428 0.110 3.912 0.000 

X1 (Kualitas Pelayanan) => 

Y (Minat Berkunjung 

Kembali) 

0.240 0.239 0.089 2.691 0.007 

X2 (Fasilitas) => Z 

(Kepuasan Konsumen) 
0.455 0.461 0.067 6.806 0.000 

X2 (Fasilitas) => Y (Minat 

Berkunjung Kembali) 
0.211 0.214 0.112 1/875 0.061 

Z (Kepuasan Konsumen) => 

Y (Minat Berkunjung 

Kembali) 

0.256 0.254 0.085 2.995 0.003 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 7. Hasil Pengujian Hipotesis (hubungan tidak langsung) 

Hubungan antar variabel 
Sampel 

Asli (O) 

Rata-Rata 

Sampel (M) 

Standar 

Deviasi 

t-Statistik 

(|O/STDEV|)  

Nilai P  

(p-value) 

X1 (Kualitas Pelayanan) =>  

Z (Kepuasan Konsumen) => 

Y (Minat Berkunjung 

Kembali) 

0.196 0.197 0.058 3.363 0.001 

X2 (Fasilitas) => Z (Kepuasan 

Konsumen) => Y (Minat 

Berkunjung Kembali) 

0.096 0.100 0.057 1.675 0.094 

Sumber: Data primer (diolah), 2024. 

Tabel 7 merangkum hasil uji hipotesis hubungan tidak langsung antara variabel bebas dan 

variabel terikat, dengan ketentuan serupa dengan proses uji hubungan langsung sebelumnya. 

Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen 

memperoleh hasil uji bahwa nilai O adalah positif sebesar 0,196 dan p-value sebesar 0,001 atau 

kurang dari 0,05 maka menunjukkan bahwa kualitas pelayanan terbukti secara parsial berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen, atau 

bahwa hipotesis keenam (H6) dapat dibuktikan kebenarannya. Berikutnya, hubungan antara fasilitas 

terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen memperoleh hasil uji bahwa nilai O 

adalah positif sebesar 0,096 dan p-value sebesar 0,094 atau lebih dari 0,05 maka menunjukkan bahwa 

fasilitas secara parsial berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan terhadap minat berkunjung 

kembali melalui kepuasan konsumen, atau bahwa hipotesis ketujuh (H7) tidak terbukti kebenarannya.    

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama diperoleh ada hubungan signifikan dan positif 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian in sejalan temuan milik Anggara 

& Silaningsih (2023), Dieby (2023), Yudianto et al. (2023), serta Yulita & Safrizal (2023). Hasil ini 

menunjukkan bahwa hotel-hotel di komplek comercial bizpark Kualanamu telah memberikan kualitas 
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pelayanan sudah cukup mempengaruhi kepuasan konsumen. Kondisi ini menciptakan pandangan 

konsumen yang puas dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh hotel-hotel yang berada 

pada Komplek Comercial Bizpark Kualanamu. 

Berdasarkan hasil pengujian atas hipotesis kedua diperoleh bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap minat berkunjung kembali. Hasil penelitian ini 

memperkuat sejumlah hasil penelitian terdahulu yang juga menemukan kualitas pelayanan dapat 

memengaruhi minat pengunjung kembali (Sijabat & Andriani, 2023; Subastian, 2023; Riadi et al., 

2023; Yulianti & Sugianingrat, 2023). Dengan demikian, penelitian ini mengidentifikasi bahwa 

pelanggan hotel merasa ingin berkunjung kembali dikarenakan terdapat beberapa keunggulan yang 

diberikan dalam bentuk pelayanan kepada pelanggan. Kondisi ini akhirnya dapat mempengaruhi 

konsumen untuk memiliki niat akan datang kembali di hotel-hotel yang berada pada Hub Comercial 

Bizpark Kualanamu. 

Hasil pengujian untuk hipotesis ketiga menemukan fasilitas memiliki hubungan secara positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu 

yang juga memperoleh bahwa fasilitas berkorelasi positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan 

(Lumempow et al., 2023; Jayanti & Yulianthini, 2022; Yulita & Safrizal, 2023). Dalam hal ini 

teridentifkasi bahwa pelanggan akan merasa puas apabila fasilitas yang ditawarkan oleh perusahaan 

dapat berdampak positif pada pelanggan. 

Berdasarkan hasil pengujian atas hipotesis keempat, penelitian ini mengidentifikasi bahwa 

fasilitas meningkatkan minat pengunjung kembali. Hasil ini sejalan dengan temuan dari beberapa 

penelitian  terdahulu (Dewi & Laksono, 2020; Fajrin et al., 2021; Sijabat & Andriani, 2023; Winanto 

& Djunaid, 2024). Hasil penelitian ini menunjukkan hotel-hotel di Komplek Comercial Bizpark 

Kualanamu memiliki keunggulan fasilitas yang bisa mempengaruhi minat pelanggan untuk kembali. 

Dengan demikian, dinyatakan bahwa fasilitas adalah salah satu faktor yang bisa memengaruhi 

keinginan konsumen untuk kembali berkunjung. 

Hasil pengujian atas hipotesis kelima memperoleh bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap minat konsumen berkunjung kembali. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan sejumlah temuan terdahulu yaitu kepuasan berdampak positif dan signifikan pada 

minat berkunjung kembali (Fajrin et al., 2021; Rasyidin & Listiana, 2021; Rahmi, 2021). Hasil ini 

menunjukkan bahwa meskipun pelanggan merasa puas dengan fasilitas yang tersedia di tempat lain, 

mereka tetap bebas untuk memilih tempat menginap mereka termasuk pada hotel-hotel yang ada di 

comercial bizpark hub Kualanamu. 

Hasil pengujian untuk hipotesis keenam menyatakan kualitas pelayanan dimediasi oleh 

kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi minat membeli kembali. Hasil ini mendukung penelitian 

dengan hasil langsung maupun tidak langsung bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi minat 

kembali berkunjung melalui kepuasan konsumen secara positif dan signifikan (Candra et al., 2023; 

Yulianti & Sugianingrat, 2023; Khasanah & Mahendri, 2023). Dengan demikian, kepuasan konsumen 

mempunyai pengaruh sebagai variabel moderasi dimana pengunjung merasa puas atas pelayanan 

sesuai kebutuhannya dan kelanjutannya merasa puas untuk berkunjung kembali. 

Sesuai dengan hipotesis ketujuh, hasil penelitian ini juga menemukan fasilitas berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen. Hasil ini 

sejalan dengan temuan beberapa peneliti lain yaitu fasilitas mempengaruhi minat berkunjung kembali 

secara positif melalui kepuasan konsumen (Simamora et al., 2024; Alnawati et al., 2024). Hasil 

penelitian ini menunjukkan kepuasan konsumen memiliki pengaruh sebagai variabel moderasi, 
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dimana hal ini dipengaruhi oleh variabel fasilitas terhadap kepuasan konsumen yang terakumulasi 

menjadi faktor emosional yang baik bagi konsumen untuk memutuskan melakukan kunjungan 

kembali meskipun mereka sudah merasa puas. 

Terakhir, sesuai tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 

minat kembali berkunjung melalui kepuasan konsumen, penelitian ini memberikan beberapa 

kontribusi terhadap pihak pihak terkait termasuk untuk objek penelitian ini. Pertama, untuk 

mepertahankan kualitas pelayanan diharapkan dapat melakukan pelatihan rutin untuk meningkatkan 

keterampilan dan pengetahuan staf mengenai standar pelayanan yang tinggi, fokus pada aspek 

keramahan, kecepatan, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Kedua, jadwalkan perawatan 

rutin dan pemeliharaan fasilitas untuk memastikan semua dalam kondisi optimal, serta 

mempertimbangkan untuk menambah fasilitas baru yang dapat meningkatkan pengalaman menginap, 

seperti kolam renang, pusat kebugaran, dan fasilitas spa. Ketiga, mengembangkan program loyalitas 

untuk meningkatkan retensi pelanggan, seperti penawaran khusus, diskon eksklusif, dan hadiah untuk 

pelanggan setia. Keempat, menciptakan pengalaman menginap yang unik dan menyenangkan 

sehingga pelanggan memiliki kenangan positif dan keinginan untuk kembali, serta menggunakan 

penawaran spesial atau diskon untuk pelanggan yang sudah pernah menginap, untuk mendorong 

mereka agar kembali. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 

minat berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa 

secara langsung maupun secara tidak langsung, kualitas pelayanan dan fasilitas mempengaruhi minat 

berkunjung kembali melalui kepuasan konsumen secara positif signifikan. Berdasarkan hasil tersebut, 

diharapkan kualitas pelayanan dan fasilitas dapat dipertahankan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen, dikarenakan tanpa adanya kepuasan konsumen maka peluang konsumen untuk 

berkunjung kembali memperoleh dampak yang kurang optimal. Diharapkan juga hasil penelitian ini 

menjadi bahan masukan bagi hotel-hotel di Komplek Comercial Bizpark Hub Kualanamu. 

Keterbatasan penelitian ini yaitu responden yang diteliti hanya pada periode bulan Januari 

sampai dengan Maret. Responden tersebut hanya merupakan sebagian populasi yang menjadi sampel 

dikarenakan keterbatasan waktu, dan lain hal, diantaranya hanya 100 responden yang menginap. 

Kemudian masih kurangnya variabel yang mempengaruhi minat berkunjung kembali, sehingga untuk 

para peneliti berikutnya yang meneliti dengan judul yang serupa diharapkan mampu menambahkan 

variabel yang berbeda guna lebih memperdalam hasil temuan penelitian ini, seperti lokasi dan harga, 

demi memperdalam akurasi hasil peneliti di masa mendatang.  
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