
 
 Bali Journal of Hospitality, Tourism and Culture Research Volume I No.1 (2024) 

  

 

BALI JOURNAL OF HOSPITALITY, 

TOURISM AND CULTURE RESEARCH 
  

Journal Homepage: www.balilanguageassistance.com 

 

CONTACT Language Assistance        bjhtcr@balilanguageassistance.com 
@2023 The Author(s). Published by Bali Journal of Hospitality, Tourism and Culture Research 
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS TAMU DI COURTYARD 

BY MARRIOTT BALI SEMINYAK RESORT 

Kadek Ayu Novita Dewi1, I Made Bayu Wisnawa2, I Gusti Agung Sasih Gayatri3 

Universitas Triatma Mulya, Bali, Indonesia1,2,3 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

kepuasan terhadap loyalitas tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 

Dimana variabel independennya terdiri dari kualitas pelayanan dan kepuasan, 

sedangkan loyalitas tamu sebagai variabel dependen. Teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang disebar menggunakan google 

form dan diisi oleh responden yaitu kuesioner dimana tamu yang menginap dan 

merasakan pelayanan serta merasakan kepuasan menginap. Dalam penelitian 

ini metode yang digunakan dalam penentuan sampel adalah purposive 

sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik 

deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier 

berganda, analisis korelasi parsial dan ganda, uji determinasi dan uji hipotesis. 

Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator dalam penelitian ini valid 

dan reliabel. Pada uji asumsi klasik diketahui bahwa model regresi bebas 

multikolinearitas, tidak terjadi heteroskedastisitas dan berdistribusi normal. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan kualitas 

pelayanan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. Besarnya pengaruh yang 

disumbang oleh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu 

adalah sebesar 88% dimana kepuasan memiliki pengaruh yang lebih dominan 

terhadap loyalitas tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. Sedangkan 

12% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
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1. Pendahuluan 
Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi komersil yang sangat dikenal oleh masyarakat. Selain itu, 

hotel juga merupakan suatu badan usaha yang bergerak di bidang akomodasi dan jasa yang dikelola 

secara komersil dengan menyediakan fasilitas makan dan minum serta pelayanan yang ditujukan 

kepada semua orang yang memerlukan guna mencapai tujuan yang diharapkan. Courtyard by Marriott 

Bali Seminyak Resort merupakan salah satu hotel bintang 5 yang berlokasi di Seminyak, Kuta. Dengan 

adanya tamu yang menginap, tentu diperlukan pelayanan yang berkualitas dan karyawan yang terampil 

dalam hal pelayanan untuk memuaskan kebutuhan tamu yang menginap di hotel. Namun demikian 

fasilitas hotel yang lengkap dan kualitas pelayanan yang maksimal tidaklah cukup untuk menjadikan 

acuan untuk tamu datang kembali menginap, karena permintaan wisatawan semakin beragam. 

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa dari tamu yang berasal dari perbandingan antara  
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kinerja perusahaan dengan harapannya. Tamu yang puas akan melakukan pembelian maupun 

kunjungan ulang di hotel tersebut dan mereka akan merekomendasikan kepada orang lain atas apa 

yang mereka rasakan. Kepuasan adalah faktor yang sangat menentukan dalam citra perusahaan, 

kekecewaan tamu dalam menerima pelayanan bisa menjadi kehancuran perusahaan di masa 

mendatang. Di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort ada beberapa tamu yang memberikan 

masukan melalui guest comment di www.tripadvisor.com sebagai tolak ukur kepuasan atas kualitas 

pelayanan yang diberikan. Guest comment yang diberikan tamu juga akan menjadi bahan evaluasi yang 

penting bagi pihak management untuk melakukan perencanaan cara bekerja untuk ke depannya, hal ini 

memiliki maksud serta tujuan agar ke depannya para staff  pekerja dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik dan sesuai dengan apa yang tamu inginkan. 

figure 1. Contoh ulasan negatif tamu menginap di Courtyard by  Marriott Bali Seminyak Resort 

Pada figure 1 menunjukkan ulasan negatif yang diberikan oleh tamu dikarenakan merasa tidak puas 

dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia sedangkan pada figure 2 memunjukkan adanya 

ulasan positif yang diberikan oleh tamu. Apabila tamu yang menginap di hotel mendapat kualitas 

pelayanan yang mampu memenuhi harapan yang mereka inginkan maka akan muncul perasaan yang 

puas. Jika tamu merasa puas dari segi kualitas produk, kualitas jasa, emosi, harga, dan biaya maka 

tamu akan kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi tamunya yang setia serta 

menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan akan mendapat 

keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapat tamu yang loyal yang sekaligus membantu promosi 

perusahaan. Tamu yang merasa puas dengan pelayanan saat tamu yang menginap akan cenderung 

datang kembali untuk menikmati produk dan pelayanan yang diberikan oleh hotel secara berulang-

ulang dan menimbulkan loyalitas untuk memilih Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort sebagai hotel 

yang wajib dikunjungi apabila berkunjung ke Bali.  

Figure 2. Contoh ulasan positif tamu menginap di Courtyard by  Marriott Bali Seminyak Resort 

Berdasarkan dari pemikiran di atas, maka penulis memilih penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Tamu Hotel Courtyard by Marriott Bali Seminyak 

Resort”. 
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2. Riview Literatur 

 
2.1. Pengertian Manajemen Pemasaran 
Manajemen pemasaran menurut Manullang dan (Hutabarat, 2016) adalah proses dalam menganalisa, 

merencanakan, melaksanakan dan mengontrol kegiatan dalam pemasaran yang mencangkup ide-ide, 

barang dan jasa yang berdasar pertukaran dengan tujuan untuk menghasilkan kepuasan konsumen 

dan tanggung jawab produsen. 

 

2.2. Pengertian Kualitas 
Kualitas merupakan totalitas dari karakteristik suatu produk baik dalam bentuk barang ataupun jasa yang 

menunjang kemampuan dalam memenuhi kebutuhan (Hardiyansyah, 2018, p. 58) 

 

2.3. Pengertian Pelayanan 
Menurut (Ruffiah, 2018, p. 1163) pelayanan adalah salah satu produk yang dimiliki oleh sebuah 

perusahaan atau instansi tertentu untuk memenuhi kebutuhan masyarakat baik dibidang jasa maupun 

barang. 

 

2.4. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut (Lewis dan Booms, Tjiptono, 2011, p. 180), kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 

tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan tamu 

Mempertimbangkan konsep diatas, maka hipotesis : 

 H.1 : Ada pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap loyalitas tamu hotel Courtyard by 

Marriott Bali Seminyak Resort. 

 

2.5. Pengertian Tamu 

Menurut (Kotlerm, 2009, p. 89), tamu adalah setiap orang, unit atau pihak dengan siapa kita bertransaksi, 

baik secara langsung maupun tidak langsung dalam menyediakan produk. 

 

2.6. Pengertian Kepuasan 

Menurut (Kotler & Keller, 2014, p. 177) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil dari jasa yang 

diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan. 

 H.2 : Ada pengaruh secara parsial kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel Courtyard by Marriott Bali 

Seminyak Resort. 
 

2.7. Loyalitas Tamu 

(Rahmayanty, 2013, p. 13) mengemukakan bahwa loyalitas tamu adalah persentase dari tamu yang 

pernah membeli dalam jangka waktu tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang 

pertama. 

 H.3 : Ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel 

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 

Hipotesis sudah penulis sajikan di Figure 3. 
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3. Metode 
 

3.1. Desain Penelitian 

Dalam kaitannya dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel 

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort, maka rumusan hipotesis pada penelitian ini adalah: 

Figure 3. Kerangka konseptual pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas tamu 

 

3.2. Sampel dan pengumpulan data 

 

3.2.1.  Sampel 
Metode pengambilan sampelnya menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu dalam hal ini responden. 

 

3.2.2.  Teknik pengumpulan data 

1. Survei  

2. Dokumentasi  

3. Studi Kepustakaan 

 

3.2.3. Teknik analisis data 

1. Uji Validitas : Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner.  

2. Uji Reliabilitas : Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan dari 

indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2018, p. 45). 

3. Uji Normalitas : Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui distribusi data dalam variabel yang 

akan digunakan untuk penelitian (Ghozali, 2018, p. 161). 

4. Uji Multikolinearitas: Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (independent ).  
5. Uji Heteroskedastisitas : Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan yang lain.  

6. Analisis regresi linier berganda : Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel 

bebas secara simultan terhadap variabel terikat  (Sugiyono, 2013, p. 276).  
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7. Analisis korelasi berganda : Analisis ini digunakan untuk mengukur derajat hubungan antara varabel 

(X1 dan X2) terhadap variabel (Y) dengan rumus sebagai berikut : 

Figure 4. Interpretasi koefisiensi korelasi 

Berdasarkan koefisien korelasi ini berkisar antara 1 sampai -1, nilai koefisien korelasi dari kedua analisa 

korelasi berganda yang diperoleh di atas, kuat lemahnya diinterpretasikan berdasarkan kriteria yang 

ditemukan. 

8. Uji T (t-test) 
Uji statistik-t dilakukan untuk melihat secara parsial (individual) seberapa jauh pengaruh variabel bebas 

dalam menerangkan variabel terikat (Ghozali, 2018, p. 98). Uji T-test dilakukan untuk menguji signifikansi 

masing-masing koefisiensi, sehingga diketahui apakah pengaruh secara parsial kualitas pelayanan dan 

kepuasan terhadap loyalitas tamu Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort terjadi secara signifikan 

atau hanya diperoleh secara kebetulan. 

a. Formula hipotesis  

H0 : b1 = 0, berarti tidak ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas tamu. 

H0 : b1 > 0, berarti ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas tamu. 

b. Ketentuan pengujian 

Menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (ά= 0,05), derajat kebebasan n-k-l 

Kriteria Pengujian : 

a) Jika t-hitung > t-tabel maka H0 ditolak, berarti signifikan. 

b) Jika t-hitung < t-tabel maka H0 ditolak, berarti tidak signifikan. 
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Figure 5.  Daerah penerimaan dan penolakan H0 (T-test  ) untuk koefisiensi regresi linier berganda 

9. Uji F (F-test) 
a. Formulasi F-test diuji dengan langkah-langkah sebagai berikut: 

a) Formulasi hipotesis : H0: b1,2 0, berarti bahwa hipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah kualitas 

pelayanan (X1) dan kepuasan (X2) secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu (Y) 

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 

b) H0: b1,2 ≠ 0, berarti bahwa hipotesis yang diajukan dalam pengujian ini adalah kualitas pelayanan (X1) dan 

kepuasan (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu (Y) Courtyard by Marriott Bali 

Seminyak Resort. 
b. Ketentuan pengujian 

Dengan menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (a=0,05) derajat pembilang (k=2) 

dan derajat penyebut (n-k-l). 

c. Kriteria pengujian 

a) Jika F-hitung > F-tabel maka H0 ditolak, berarti menyatakan hubungan yang signifikan. 

b) Jika F-hitung > F-tabel maka H0 diterima, berarti menyatakan hubungan yang tidak signifikan. 

 

Figure 6.  Daerah Penerimaan dan Penolakan H0 (F-test) 

10. Uji standarized coefficient beta 

Standarized Coeficient Beta digunakan untuk mengetahui kekuatan masing-masing variabel bebas 

bentuk dependent variable. Menurut (Ghozali: 2018: 56), tujuan dari uji standaradized coefficient beta ini 

adalah untuk menemukan dan mengetahui variabel bebas (independent) manakah yang memiliki 

pengaruh dominan terhadap variabel terikat (dependent). 

 

11. Koefisien determinasi 
Besarnya koefisien determinasi dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 

Kd = r2 x 100% dimana : 

a. Kd : koefisien determinasi 

b. r2   : koefisien korelasi 

12. Teknik penyajian hasil analisis 
Hasil analisis penelitian ini akan disajikan dalam Bab IV yaitu hasil dan pembahasan di mana data yang 

telah dikumpulkan diolah dengan bantuan aplikasi Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) Versi 

26 

 

4. Hasil 
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4.1. Analisis dan pembahasan hasil analisis 
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

Figure 6.  karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

b. Karakteristik responden berdasarkan usia 

Figure 7.  karakteristik responden berdasarkan usia 

c. Karakteristik responden berdasarkan kebangsaan 

Figure 8.  karakteristik responden berdasarkan kebangsaan 

d. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

Figure 9.  karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

e. Karakteristik responden berdasarkan lama menginap 
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Figure 10.  karakteristik responden berdasarkan lama menginap 

f. Karakteristik responden berdasarkan kedatangan menginap 

Figure 11.  karakteristik responden berdasarkan kedantangan menginap 

 

4.2. Hasil uji validitas dan uji reliabilitas 

 
a. Uji validitas 

Figure 12.  rekapitulasi hasil uji validitas instrumen penelitian 

b. Uji reliabilitas 

Figure 13.  rekapitulasi hasil uji reliabilitas 

 

4.3. Uji asumsi klasik 

 

a. Uji normalitas 
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Figure 14.  hasil uji normalitas 

Berdasarkan figure 14 diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0,100 yang lebih besar dari 0,05. Hal itu berarti 

data penelitian berdistribusi normal. 

 

b. Uji multikolinearitas 

Figure 15.  hasil uji multikolinearitas 

Figure 15 menunjukkan bahwa skor tolerance kualitas pelayanan (X1) sebesar 0.280, kepuasan (X2) 

sebesar 0.280, dan Variance Inflation Factor (VIF) variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 3.567, maka 

disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi. 

 

c. Uji heteroskedastisitas 

Figure 16.  hasil uji heteroskedastisitas 

Berdasarkan figure 16 terlihat titik titik menyebar secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang 

jelas, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi layak untuk memprediksi loyalitas tamu berdasarkan 

kualitas pelayanan dan kepuasan. 
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4.4. Analisis regresi linier berganda 

Figure 17.  hasil analisis regresi linier berganda 

Berdasarkan Figure 17 hasil analisis regresi, dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut: Y = -0.932 

+ 0.259X1 + 0.395X2  

 

4.5. Deskripsi variabel penelitian 

Dalam deskripsi variabel penelitian akan diuraikan persepsi responden tentang variabel kualitas 

pelayanan, kepuasan, dan loyalitas tamu. Dimana penilaian secara kuantitatif menggunakan skala 

interval dengan mengintegrasikan rata-rata skor menurut kategori penilaiannya. Rumus interval kelas 

(Akbar, 2016, p. 84). 

Figure 18.  hasil nilai interval kelas 

Dari nilai interval kelas maka diperoleh batas kelas maka diperoleh batas-batas klasifikasi (kriteria) 

dengan kategori penilaian sebagai berikut: 

Tabel 1. Tabel kategori penilaian 
1.00 – 1.80 

1.81 – 2.60 

2.61 – 3.40 

3.41 – 4.20 

4.21 – 5.00 

= Sangat tidak baik 

= Tidak baik 

= Kurang baik 

= Baik 

= Sangat baik 

Adapun persepsi variabel kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas tamu adalah sebagai berikut: 

a. Deskripsi variabel kualitas pelayanan 
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Figure 19.  deskripsi variabel kualitas pelayanan (X1) 

b. Deksripsi variabel kepuasan 

Figure 20.  deskripsi variabel kepuasan (X2) 

Berdasarkan figure 20, terlihat bahwa rata-rata skor dari 5 pernyataan mengenai kepuasan yaitu sebesar 

4.36 yang berada pada kisaran 4,21 - 5,00 yang berarti responden sangat setuju.  

c. Deskripsi variabel loyalitas tamu 

Figure 21.  deskripsi variabel loyalitas tamu (Y) 

Berdasarkan figure 21, terlihat bahwa rata-rata skor dari 3 pernyataan mengenai loyalitas tamu yaitu 

sebesar 4.5 yang berada pada kisaran 4.21-5.00 yang berarti responden sangat setuju. Hal ini berarti 

responden dalam penelitian ini menilai loyalitas tamu adalah sangat baik. 

 

4.6. Analisis korelasi berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan 

terhadap loyalitas tamu. Berdasarkan figure 17 didapat hasil koefisien korelasi berganda (R) adalah 0.940 

berada antara 0,80–0,999 yang berarti korelasi adalah positif dan sangat kuat. 

 

4.7. Uji T (t-test) 
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Uji t dilakukan untuk mengetahui masing-masing atau secara parsial variabel bebas yaitu kualitas 

pelayanan, kepuasan terhadap variabel terikat loyalitas tamu. Sementara itu secara parsial pengaruh 

dari kedua variabel bebas tersebut terhadap variabel terikat ditunjukkan pada figure 17. 

 

a. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas tamu (Y) 

Berdasarkan figure 17 Standardized Coefficients Beta untuk variabel kualitas pelayanan menunjukan arah 

positif sebesar 0.405 dengan nilai signifikansi sebesar 0.004 < 0.05 yang bermakna bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Hal tersebut juga menunjukkan 

bahwa hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas tamu pada Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort dapat diterima. 

 

b. Pengaruh kepuasan (X2) terhadap loyalitas tamu (Y) 

Berdasarkan figure 17 Standardized Coefficients Beta untuk variabel kepuasan menunjukan arah positif 

sebesar 0.572 dengan nilai signifikansi sebesar 0.003 < 0.05 yang bermakna bahwa kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Hal tersebut juga menunjukkan bahwa 

hipotesis yang menyatakan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu pada 

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort dapat diterima. 

 

4.8. Uji F (F-test) 
Berdasarkan figure 17 di ketahui nilai sig F sebesar 0,000 < 0,05. Ini menunjukan bahwa ada pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan dan kepuasan secara simultan terhadap loyalitas tamu. Dengan demikian 

model dapat dikatakan fit. 

 

4.9. Analisis koefisien determinasi 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi kualitas pelayanan, kepuasan terhadap 

loyalitas tamu yang di nyatakan dalam persentase, ditunjukkan pada gambar 4.12. Berdasarkan hasil 

analisis statistik pada figure 17 diperoleh Adjusted R Square sebesar 0.880 atau 88%. Ini menunjukkan 

kualitas pelayanan, dan kepuasan memberikan pengaruh terhadap loyalitas tamu sebesar 88% dan 12% 

disebabkan oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

 

4.10.  Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak 
Resort 

Hasil penelitian ini searah dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Setiawan, 2019) dan (Astana, 

2013) yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

tamu. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada figure 15 berikut: 

Figure 22.  kurva distribusi T uji hipotesis pengaruh antara kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas tamu (Y) 

Berdasarkan hasil analisis di atas, hal ini berarti terdapat pengaruh parsial secara positif dan signifikan 

antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 

4.11.  Pengaruh Kepuasan (X2) Terhadap Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort 
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Hasil penelitian ini searah dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Astana, 2013) dan (Setiawan, 

2019) yang menyebutkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. 

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada figure 23 berikut :  

Figure 23.  kurva distribusi T uji hipotesis pengaruh antara kepuasan (X2) terhadap loyalitas tamu (Y) 

Berdasarkan hasil analisis di atas, maka terdapat pengaruh parsial secara positif dan signifikan antara 

Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 
 
4.12.  Pengaruh Simultan Antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) di  

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort 

Figure 24. Kurva Distribusi F Uji Hipotesis Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap 

Loyalitas Tamu (Y)  

Hasil Analisis di atas dapat diputuskan bahwa hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh simultan 

secara positif dan signifikan antara Kulitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) 

di Courtyard by Marriott Bali Seminak Resort. 
 

4.13.  Besarnya Pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) di 
Courtyard by Marriott Bali Seminak Resort 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kontribusi model penelitian untuk menjelaskan hubungan struktural 

dari Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) ditunjukan pada hasil analisis 

statistik figure 17 adalah sebesar 88% yang diperoleh Adjusted R Square, sedangkan sisanya 12% 

ditentukan oleh faktor-faktor lain yang tidak dibahas dalam laporan ini. Hal ini juga dapat dilihat juga 

hasil dari Standardized Coefficients Beta dari masing-masing variabel yaitu X1= 0,405 dan X2= 0,572. 

Hasil tersebut menggambarkan bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas atau pelayanan 

yang sangat baik akan memunculkan tingkat kepuasan yang dirasakan tamu hotel. 

 

4.14.  Pengaruh Dominan Antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Loyalitas Tamu (Y) di 
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort 

Hasil pengujian juga menunjukan bahwa Kepuasan (X2) mempunyai pengaruh yang lebih dominan 

dibandingkan dengan Kualitas Pelayanan (X1) dala mempengaruhin Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by 

Marriott Bali Seminyak Resort, hal ini dapat dilihat dari hasil koefisien regresi X1 = 0,405 < koefisien regresi 

X2= 0,572 dengan demikian Kepuasan Hotel (X2) terbukti sebagai variabel mediator parsial dalam 

hubungan antara Kualitas Tamu (X1) dengan Loyalitas Tamu (Y) Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 
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5. Kesimpulan 
a. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu (Y) di Courtyard by 

Marriott Bali Seminyak Resort. 
b. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu Pada Courtyard by Marriott Bali 

Seminyak Resort. 
c. Kualitas pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) berpengaruh simultan terhadap loyalitas tamu (Y) di 

Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. 
d. Kontribusi model penelitian untuk menjelaskan hubungan struktural dari kualitas pelayanan, 

kepuasan dan loyalitas tamu adalah sebesar 88% dan juga dapat dilihat juga hasil dari Standardized 
Coefficients Beta dari masing-masing variabel yaitu X1= 0,405 dan X2= 0,572. Hasil tersebut 

menggambarkan bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas atau pelayanan yang sangat 

baik akan memunculkan tingkat kepuasan. 

e. Hasil pengujian ini menunjukan bahwa kepuasan (X2) mempunyai pengaruh yang lebih dominan 

dibandingkan dengan kualitas pelayanan (X1) dala mempengaruhin loyalitas tamu (Y) di Courtyard by 

Marriott Bali Seminyak Resort. 
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