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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Era global sekarang ini, dalam dunia bisnis terjadi persaingan yang 

ketat, apalagi perusahaan dalam bidang jasa perhotelan. Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh 

pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-

orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan 

pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. Room Service dan fasilitas saat ini, lebih dipentingkan 

dalam dunia bisnis karena diduga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan juga akan memperhitungkan 

persaingan yang timbul dari berbagai jasa perhotelan. Fasilitas yang digunakan oleh setiap perusahaan bermacam-

macam bentuk, jenis dan manfaatnya. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis Room service dan Fasilitas Hotel 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Bentani Hotel & Reisedence Kota cirebon. Populasi adalah para tamu 

yang menginap dikamar Superior. Sampel penelitian sebanyak 82 responden. Metode penelitian asosiatif, dengan 

teknik analisis regresi berganda. 

Kata Kunci: Room Service, Fasilitas Hotel, Kepuasan pelanggan 

 

Abstract 

This study aims to determine the In today's global era, in the business world there is intense competition, 

especially in companies hotel services sector. Hotel is a company managed by the owner by providing service of 

food, drink, and room facilities for sleeping to people who are doing travel and be able to pay a reasonable 

amount in accordance with the services received without have a special agreement. Room Service and facilities 

nowadays, are more important in the business world because suspected to have an effect on customer satisfaction, 

and will also take into account the competition arising from various hotel services. The facilities used by each 

company vary in form, type and the benefits. The purpose of this study was to analyze room service and hotel 

facilities on the level of customer satisfaction at the Bentani Hotel & Residence, Cirebon City. The population is 

guests staying in Superior rooms. Sample research as many as 82 respondents. Associative research method, 

with multiple regression analysis techniques. 
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1. PENDAHULUAN 

Industri pariwisata dengan segala aspeknya 

yang mencakup didalamnya merupakan bidang 

pengelolaan yang sangat luas. Salah satu aspek yang 

terkait dengan industri pariwisata adalah hotel, bentuk 

akomodasi pada hotel umumnya menyediakan 

fasilitas kamar, restoran, bar, laundry, pusat kebugaran 

dan lain sebagainya. Melihat luas dan kompleksnya 

kegiatan operasi hotel, tidak memungkinkan bagi 

pemimpin untuk memantau secara langsung seluruh 

kegiatan hotel, untuk membantu terlaksananya 

kegiatan tersebut, maka diperlukan sumber daya 

manusia dalam jumlah yang banyak dan terampil. 

Dalam industri perhotelan, kepuasan tamu mutlak 

sangat diperlukan, karena hal tersebut merupakan 

tujuan perusahaan perhotelan untuk dapat 
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memperoleh keuntungan.Fasilitas hotel yang 

memuaskan dan ditawarkan kepada konsumen. 

Tentunya dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

seperti, kamar hotel, restoran, fasilitas hotel, kualitas 

makanan dan masih banyak lagi. Namun terlepas dari 

semua fasilitas yang diberikan oleh sebuah hotel, 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh dan peranan 

yang sangat penting dalam menentukan tingkat 

keberhasilan sebuah hotel. Oleh karena itu, kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh karyawan hotel akan 

sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan atau tamu 

yang menginap di hotel tersebut.(J Juliana, T Tanujay, 

2021). 

Bentani Hotel & Residence adalah salah satu 

hotel berbintang empat yang terletak di kota Cirebon. 

Keberadaan hotel ini sangat strategis karena terletak di 

jantung kota Cirebon, hanya beberapa menit dari 

kawasan komersial utama, kantor pemerintah, pusat 

perbelanjaan, 500 meter dari Stasiun Kereta Api 

Cirebon dan hanya berkendara singkat ke makam 

Sunan Gunung Jati. Meskipun demikian, sebelum 

menentukan alternatif strategis yang layak, 

perencanaan strategis harus mengevaluasi dan 

meninjau kembali misi dan tujuan perusahaan hotel 

tersebut. Setelah itu baru tahap selanjutnya, yaitu 

formulasi, evaluasi, dan pemilihan alternatif stretegi 

yang terbaik. 

Analisis situasi membutuhkan keterlibatan 

manajemen puncak secara penuh untuk menentukan 

strategi yang sesuai dengan peluang eksternal dan 

kekuasaan internal agar dapat menghasilkan 

corporation’s distintive competence (perusahaan yang 

memiliki kekuatan yang tidak mudah ditiru oleh 

perusahaan pesaing). Dalam hal ini meskipun produk 

yang ditawarkan oleh Hotel Bentani telah sesuai 

dengan selera konsumen, akan tetapi di dalam 

memberikan pemasaran kurang baik bisa 

menyebabkan konsumen kurang tertarik. Akibatnya 

kepercayaan konsumen terhadap produk, serta minat 

konsumen akan menurun, dan daerah pemasaran akan 

direbut oleh pesaing. 

Menurut laporan dari Harian Kompas, 

beberapa hotel di Indonesia mengalami masalah dalam 

hal pelayanan dan fasilitas. Beberapa faktor masalah 

tersebut antara lain: Kualitas pelayanan yang buruk, 

Fasilitas yang kurang memadai, dan kurangnya 

perhatian terhadap tamu. 

 Dalam rangka meningkatkan kualitas 

pelayanan dan fasilitas, beberapa hotel telah 

melakukan renovasi dan peningkatan fasilitas. 

Namun, masih banyak hotel yang perlu meningkatkan 

kualitas pelayanan dan fasilitas agar dapat 

memberikan pengalaman menginap yang memuaskan 

bagi tamu. 

Berdasarkan laporan dari survey.com yang 

dilakukan pada beberapa hotel, terdapat beberapa 

faktor masalah yang sering dikeluhkan oleh tamu 

hotel. Beberapa faktor tersebut antara lain: Kualitas 

Wi-Fi, Kebersihan kamar, Kualitas makanan, 

Pelayanan front desk, kualitas tempat tidur, kualitas 

AC, suara bising dari luar kamar, dan ketersediaan 

fasilitas umum. Dari keseluruhan faktor tersebut, 

kualitas Wi-Fi merupakan faktor masalah yang paling 

sering dikeluhkan oleh tamu hotel. Hal ini dikarenakan 

Wi-Fi merupakan salah satu kebutuhan dasar yang 

sangat penting dalam kehidupan sehari- hari. Oleh 

karena itu, para pengelola hotel perlu memperhatikan 

semua faktor masalah tersebut agar tamu hotel merasa 

nyaman selama menginap dan memberikan ulasan 

positif terhadap hotel mereka.  

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian 

ini yaitu penelitian kuantitatif, dimana data penelitian 

berupa angka angka dan di analisis menggunakan 

statistik. menurut Sugiyono (2018, hlm. 14) adalah 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positivisme (mengandalkan empirisme) yang 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 

dilakukan secara acak (random), pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian objektif, dan 

analisis data bersifat jumlah atau banyaknya 

(kuantitatif) atau statistik, dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

Penelitian deskriptif kuantitatif adalah penelitian 

yang 
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berusaha memperlihatkan hasil dari suatu 

pengumpulan data kuantitatif atau statistik seperti 

survei dengan apa adanya, tanpa dihitung atau dilihat 

hubungannya dengan perlakuan atau variabel lain. 

Jadi survei yang dilakukan adalah primadonanya. 

Survei bukan dilakukan untuk membandingkannya 

dengan hasil survei lain agar dapat menarik 

kesimpulan tertentu. Menurut V. Wiratna Sujarweni 

(2021:39) penelitian kuantitatif adalah jenis penelitan 

yang menghasilkan penemuan – penemuan yang dapat 

dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur – 

prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi 

(pengukuran).Menurut Umi Narimawati (2020:290) 

penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan 

untuk mengetahui nilai masing – masing variabel, baik 

satu variabel atau lebih sifatnya independen tanpa 

membuat hubungan maupun perbandingan dengan 

variabel lain. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Produk Bentani Hotel & Residence Perhotelan 

adalah wadah bisnis yang memiliki potensi dalam 

menjual produk- produk berkelas tinggi dengan harga 

yang memuakau sesuai dengan bentuk dan fasilitas 

yang ada, harga dan layanan bervariasi antara hotel 

yang satu dengan hotel yang lain. Bentani Hotel & 

Residence memiliki tiga produk, yaitu: 

(a) kamar Bentani Hotel memiliki 95 kamar dan 7 

type kamar dan lokasi nya Terletak di area 

strategis kota Cirebon 3 menit menuju stasiun 

kereta api Beberapa menit menuju pusat 

perbelanjaan & area bisnis berikut type kamar 

dan harga, sebagai berikut Standar Rp. 605.000; 

Superior Rp. 715.000; Junior Suite Rp. 825.000; 

Suite Rp. 935.000; Bentani Service apartement 

Rp 1.265.000; Primier Suite Rp 1.435.000; 

Bentani Service Apartement Rp. 2.200.000 

(b) Restaurant Bentani Hotel Memiliki 8 outlet 

kuliner yang cocok sebagai tempat berbisnis dan 

liburan keluarga. Produk ini terselenggara demi 

menunjang pelayanan selama tamu menginap, 

sehingga tamu tidak harus mencari hotel yang 

lain untuk mendapatkan makanan, dengan konsep 

yang demikian memungkinkan para tamu tetap 

tinggal dalam ruang lingkup hotel dan 

menyempurnakan semua pelayanan yang ada 

oleh perhotelan itu sendiri.  

(c) Grizzly’s Pub & Resto Bentani Hotel memiliki 

produk bar memungkinkan para tamu untuk 

mencoba berbagai macam jenis minuman 

beralkohol ataupun soft drink. 

Hasil Uji Koefesiensi Determinasi 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

 
Adjusted R 

Square 

 
Std. Error 

of the 

Estimate 

dimension0 1 .746a
 .556 .545 2.098 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas Hotel X2, Room 

Service X1 

Sumber: Data diolah (2023) 

 

Berdasarkan tabel 4. 16 nilai Adjuted Square sebesar 

0,545 atau 54,5% artinya angka 54,5% menunjukan 

sejauh mana model regresi dapat menjelaskan variasi 

dalam variabel kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukan persentase Analisis Room service (X1) 

dan Fasilitas hotel (X2) secara simultan terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan (Y) sebesar 54,5% dan 

sisanya 43,5% dipengaruhi variabel lainnya yang tidak 

diteliti pada penelitian. 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Room 

service terhadap tingkat kepuasan pelanggan, Fasilitas 

hotel terhadap tingkat kepuasan pelanggan dan Room 

service dan Fasilitas hotel terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan, Pada pelanggan Bentani Hotel & 

Residence yang menginap di Bentani Hotel 

Residence. Responden pada penelitian ini ialah 

Pelanggan atau Tamu yang berkunjung dan menginap 

di Bentani Hotel. Berdasarkan uraian hasil pengujian 

terahadap penelitian yang telah di uji dengan 

menggunakan SPSS versi 18, diperoleh sebagai 

berikut: Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

secara positif antara variabel Room service (X1) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) atau Room service 

(X1) mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat 
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kepuasan pelanggan (Y). artinya Room service 

Bentani Hotel dapat berkontribusi maksimal dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan di Hotel Bentani. 

Dapat disimpulkan bahwa mempunya pengaruh secara 

positif variabel Fasilitas hotel (X2) berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y) atau 

Fasilitas hotel (X2) mempunyai pengaruh positif 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) artinya 

Fasilitas Hotel Bentani Hotel dapat berkontribusi 

maksimal dalam menciptakan kepuasan pelanggan di 

Hotel Bentani. Dapat disimpulkan Room service (X1) 

dan Fasilitas hotel (X2) mempunyai pengaruh positif 

(sesuai normal) secara simultan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan (Y). 
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