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 MOTTO 

 

“ Mulailah dari tempatmu berada. Gunakan yang kau punya. Lakukan yang kau 

bisa” 

. 

“Aku dipenuhi kegagalan, tetapi seiring aku belajar, aku menjadi lebih kuat” – EXO 

– History 

. 

“3 kali kau gagal, 6 kali kau menangis,jika kau berusaha sampai 5 kali kau bisa 

melihat akhir dari perjalanan ini. Jika kau terlalu terburu-buru kau akan melewatkan 

hal-hal yang penting. Pelan-pelan dan biarkan dirimu beristirahat agar napasmu 

tidak lelah” EXO – 3.6.5 

. 

“ Go up and never stop!!” 
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ABSTRAK 

Penelitian ini telah dilaksanakan di Hotel Aman Gati Lakey Kecamatan Hu’u 

Kabupaten Dompu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada hotel aman gati lakey. 

Penelitian ini menggunakan 99 responden sebagai sampel dalam penelitian dan teknik 

penentuan sampel menggunakan sampling isidental. Metode analisis data yang 

digunakan adalah metode analisis kuantitatif dengan menggunakan uji instrumen 

yang meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji 

hipotesis melalui uji-f dan uji-t serta uji koefisien determinasi (R
2
). 

Data yang dihasilkan dari beberapa uji dalam penelitian ini diolah sehingga 

menghasilkan persamaan regresi linear berganda sebagai berikut Y = 18,034 + 0,125 

(X
1
) dan 0,226 (X

2
) pengujian hipotesis uji-t menunjukkan  bahwa persepsi kualitas 

pelayanan (X
1
) dan harga (X

2
) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). Uji koefisien determinasi (R
2
) yang terlihat pada adjustec square 0,241 

menunjukkan bahwa sebesar 24,1% kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

variabel kualitas pelayanan dan harga.  

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan industri perhotelan pada Indonesia semakin hari 

semakin berubah, hampir setiap kota memiliki hotel. Mulai dari hotel 

bintang satu hingga hotel bintang lima. Hotel dapat dikembangkan dimana 

saja, baik itu kota besar maupun kota kecil. Waktu ini, hotel sudah menjadi 

area bisnis yang menjanjikan, serta semua orang modern yang 

meninggalkan kota untuk bekerja atau berlibur sangat membutuhkan 

akomodasi atau layanan hotel. Oleh sebab itu, hotel sebagai salah satu 

penggerak utama pada balik pertumbuhan industri pariwisata Indonesia. 

Oleh karena itu, visi industri perhotelan sangat luas, meskipun 

membutuhkan banyak dana komersial dan poly energy kerja buat 

mengelolanya. Tetapi, banyak pengusaha Indonesia yang mulai cenderung 

berinvestasi pada industry perhotelan guna memaksimalkan laba dan 

memberikan kemudahan bagi wisatawan atau tamu hotel. 

Indonesia telah membangun banyak hotel `untuk memenuhi 

kebutuhan para tamunya. Terletak pada pinggiran kawasan mertropolitan, 

bising serta nyaman fasilitas perumahan umumnya telah bersifat sementara 

(jangka pendek), dan ada berbagai jenis hotel, termasuk hotel yang terletak 

jauh di perkotaan dan berada dipinggir pesisir. Hotel resort local dan 

motdel pada kota. Jalan yang menghubungkan pinggiran kota dan kota ke 

kota lain. Tentu saja, para tamu wajib memilih hotel yang sesuai dengan 

kebutuhan yang akan mereka gunakan dengan kamar serta fasilitas yang 

sempurna layaknya seperti berada dirumah sendirin , tamu ingin tidur 

dengan aman. Tidaklah masuk akal bagi para tamu untuk mencari lebih 

banyak kenyaman untuk diri mereka sendiri. Oleh sebab itu, sebuah hotel 

harus menyediakan ruang yang bersih serta aman untuk memuaskan hasrat 

para tamu ketika menginap.  
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Reservasi kamar hotel sudah bias dilakukan secara pribadi 

menggunakan media seperti telepon, email, website, dan lain-lain. Untuk 

menaikkan kualitas kerja, dibutuhkan pemahaman yang baik. Banyak 

factor yang mengsugesti perkembangan industri perhotelan, salah satunya 

adalah bagaimana hotel bisa menarik dan mempertahankan pelanggan 

dengan memberikan pelayanan yang baik serta memastikan bahwa 

konsumen puas menggunakan layanan yang hotel berikan.  

Menurut Parasuraman (Lupiyoadi, 2001 : 148), kualitas pelayanan 

berarti derajat perbedaan antara asa pelanggan atas pelayanan yang 

diterima menggunakan fenomena. Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi 

dengan membandingkan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang 

sebenarnya mereka terima menggunakan pelayanan yang mereka harapkan. 

Kualitas pelayanan artinya konten primer yang dikelola oleh perusahaan, 

termasuk seluruh sumber daya yang tersedia. Hal ini membagikan bahwa 

kualitas pelayanan adalah aspek yang sangat krusial yang sangat 

diperhatikan oleh perusahaan. Kualitas pelayanan tentunya lebih 

menekankan pada ketepatan penyampaian agar dapat memenuhi kebutuhan 

dan persyaratan untuk menyeimbangkan harapan konsumen. Pelayanan 

yang diberikan disini adalah pelayanan yang diberikan pelanggan dan 

konsumen dengan banyak sekali cara yang diberikan. Seperti layanan 

pemandu, penjaga pintu, layanan kamar, keamanan serta bagian pembersih. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Sedangakan menurut Kotler serta Keller (2008 : 31), harga layak 

ditukarkan menggunakan jumlah yang dibayarkan untuk barang atau jasa, 

atau bagi pelanggan untuk memiliki atau memakai barang atau jasa tadi. 

Selain menyampaikan fasilitas yang baik bagi konsumen, hotel juga harus 

memberikan pengalaman yang tidak terlupakan bagi para tamu serta 

senang menyebarkan pengalaman dengan orang lain dengan cara yang 

positif. 
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Berdasarkan uraian tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Hotel Aman 

Gati Lakey Kec. Hu’u Kab. Dompu)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah di uraikan, peneliti 

merumuskan masalah yang akan di teliti adalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Hotel Aman Gati Lakey?  

2. Bagaimana Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Hotel Aman Gati Lakey? 

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Aman Gati Lakey? 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah diatas 

maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Aman Gati Lakey. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada hotel Aman Gati Lakey. 

3. Untuk Mengetahui Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Hotel Aman Gati 

Lakey 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Terdapat beberapa manfaat dari penelitian ini yaitu : 

1. Manfaat Teoritis  
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi akan 

teori-teori menyangkut tentang Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan serta dapat bermanfaat untuk 

pengembangan penelitian-penelitian selanjutnya. 

1. Manfaat praktis 

a. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi 

untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan agar dapat 

menciptakan keunggulan dan dpaat bersaing dengan Hotel 

yang lainnya. 

b. Bagi penulis  

Penelitian ini dapat  diharapkan agar penulis dapat 

mengetahui lebih mendalam manfaat dari Kualitas Pelayanan 

dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Aman 

Gati Lakey menggunakan jasa Hotel untuk diterapkan 

kedepannya. 

c. Bagi pihak lain 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dan 

pengetahuan untuk penelitian-penelitian dibidang pemasaran terutama 

yang berkenan dengan kualitas pelayanandan harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada Hotel Aman Gati Lakey menggunakan jasa Hotel. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Hasil penelitian terdahulu 

Peneliti perlu melakukan telaah studi dan melengkapi atau melengkapi 

penelitian ini karena ada sumber yang tersedia sebagaisumber tambahan untuk 

menyelesaikan penelitian tergantung pada jumlah yang terbuka di beberapa sumber 

perpustakaan. Beberapa referensi terkait dengan judul makalah yang sudah 

diusulkanadalah: 

 Tabel 2.1  

Hasil Penelitian Terdahulu 

No Nama Dan Judul 

Penelitian 

Metodologi Perbedaan dan 

persamaan 

Hasil penelitian 

1 Meva pratiwi (2018) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan , Fasilitas, 

Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Dipenginapan Lebar 

Daun Palembang. 

Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

(1)Tempat penelitian 

terdahulu yaitu 

dipenginapan lebar 

daun palembang, 

sedangkan peneliti 

melakukan penelitian di 

hotel aman gati lakey 

kecamatan hu,u 

kabupaten dompu. 

(2) Karena variabel 

bebas dan variabel 

terikat kedua peneliti 

Dari hasil uji simultan 

menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh positif 

dan signifikan antara 

variabel kualitas 

pelayanan, fasilitas dan 

harga secara 

bersamaan/simultan 

terhadap kepuasan 

konsumen. 
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adalah sama,maka 

kualitas pelayanan 

mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

2 Rina sukmawati (2018) 

Pengaruh kualirtas 

produk, harga dan 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen 

garden café’koperasi 

mahasiswa universitas 

negri yogyakarta. 

Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

(1)Perbedaan dengan 

penelitian ini adalah 

terletak pada tujuan 

penelitian, yang dimana 

penelitian tersebut 

bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh 

Puas dengan kualitas 

produk, harga dan 

kualitas 

layanankonsumen 

garden café koperasi 

mahasiswa universitas 

yogyakarta 

(2) Kedua peneliti 

menggunakan metode 

penelitian kuantitatif 

Hasil dari penelitian ini 

adalah karena terdapat 

faktor-faktor pendukung 

yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen, yaitu 

kualitas produk, harga, 

kualitas pelayanan, faktor 

emosional, biaya dan 

kemudahan. Dan faktor 

yang paling berpengaruh 

adalah faktor kualitas 

produk. 

 

3 Fatchurohman (2011) 

Pengaruh Harga Dan 

Kualitas Layanan 

Terhadap Keputusan 

Menginap Konsumen 

Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif 

(1)Pada penelitian 

terdahulu meneliti 

tentang pengaruh harga 

dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan 

Hasil penelitian ini adalah 

secara parsial variabel 

bebas berpengaruh 

terhadap variabel terikat.  
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Di Hotel Kudus 

Permata Slawi. 

menginap kembali, 

sedangkan peneliti 

Selidikidampak kualitas 

layanan dan harga pada 

kepuasan pelanggan. 

(2) Memiliki 3 variabel 

penelitian Ada dua 

variabel bebas dan dua 

variabel terikat. 

4 Respati mengayu 

hapsari (2011) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan, fasilitas 

fisik dan promosi 

terhadap kepuasan 

konsumen pada hotel 

semesta semarang.  

Menggunakan 

penelitian 

kuantitatif. 

(1)Pada penelitian 

terdahulu memiliki 4 

variabel. Dimana 

terdapat 3 variabel 

bebas dan satu variabel 

terikat. Sedankgkan 

peneliti hanya memiliki 

3 variabel, dengan 2 

variabel bebas dan satu 

variabel terikat. 

(2) Menggunakan 

metode penelitian 

kuantitatif. 

dari hasil uji parsial 

menyatakan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan, fasilitas fisik 

dan promosi berpengaruh 

secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen. 

2.2 Pemasaran 

Pemasaran mempunyai arti yang luas, menganalisis persoalan yang 

bekerjasama menggunakan bisnis dan  hubungannya dengan perdagangan 

barang dan  jasa. berdasarkan Philip Kotler, itu ialah proses sosial dan  

manajerial pada mana seseorang individu atau gerombolan  memperoleh apa 

yang mereka butuhkan atau inginkan dengan membentuk serta 
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mempertukarkan produk serta nilai dengan orang lain. menurut Stanton 

(2013:26), bertujuan untuk merencanakan, menentukan, mempromosikan 

serta mendistribusikan produk atau jasa yang meliputi semua sistem yang 

berkaitan dengan pemasaran serta aktivitas bisnis serta memenuhi kebutuhan 

aktual pembeli potensial. 

Pemasaran bisa didefinisikan dengan menciptakan dan  menjual 

produk pihak ketiga untuk tujuan tertentu. Pemasaran bertujuan untuk 

membentuk dan  mempertukarkan produk yang meliputi produk dan  jasa bagi 

konsumen di pasar. Tujuan pemasaran ialah untuk tahu serta memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Konsumen yang mempunyai serta membutuhkan suatu 

produk merupakan individu (individu) atau gerombolan  tertentu (industri). 

Aktivitas Manajemen Pemasaran mencakup produk dan  layanan 

analitik, perencanaan, perangkat lunak, serta pemantauan bahwa individu atau 

grup dapat memenuhi kebutuhan spesifik. Konsumen tak jarang menemukan 

banyak produk dan  layanan yang bisa memenuhi kebutuhan eksklusif. ada 

beberapa indikator atau instruksi untuk pengakuan pelanggan untuk kualitas 

dan  kepuasan umum . Pelanggan bisa tersenyum waktu berbicara tentang 

barang dan  jasa. kata kepuasan pelanggan adalah label yang digunakan untuk 

merangkum serangkaian tindakan dan  sikap yang terkait dengan produk dan  

layanan. . 

Pemasar perlu berhati-hati pada menetapkan taraf penilaian yang 

sempurna. Pemasar yang mendapat skor terlalu rendah dapat membeli produk 

namun memuaskan pelanggan yang tidak bisa menarik cukup poly pembeli. 

Pembeli kecewa saat pemasar mempertinggi asa. menurut Kotler (2008:15), 

nilai dan  kepuasan pelanggan artinya kunci untuk memuntukkan serta 

mengelola hubungan pelanggan. Kunci untuk membangun korelasi pelanggan 

yang langgeng artinya membentuk nilai dan  kepuasan pelanggan yang luar 

biasa. Pelanggan yang puas adalah mereka yang adalah pelanggan setia serta 

menunjukkan lebih banyak usaha kepada perusahaan. Layanan pelanggan 
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tergantung pada kinerja yang dirasakan asal produk dalam kaitannya dengan 

harapan pembeli. Pelanggan sangat senang waktu kinerja produk melebihi 

harapan. Semakin pintar energi penjual, semakin cepat dia dapat melakukan 

tugasnya serta mencapai tujuannya. Menggunakan kepuasan tadi diperlukan 

mereka dapat menjadi pelanggan serta sahabat yang baik. 

Kualitas artinya skenario awam serta merupakan faktor krusial pada 

keberhasilan organisasi. Evolusi kualitas sangat tergantung pada kondisi 

persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, termin ekonomi, sosial dan  

budaya, dan  sulit untuk mendefinisikan kualitas secara teratur. dari Lupiyoadi 

(2001: 144), berdasarkan American Society for Quality Management, kualitas 

artinya kemampuan produk dan  jasa yang karakteristik umumnya sudah 

ditentukan sebelumnya atau memenuhi kebutuhan potensial. Dibandingkan 

dengan Lukman, Lukman mendefinisikan kualitas menjadi “suatu komitmen 

terhadap pelayanan yang menguntungkan pelanggan” (Lukman, 2000:11). 

Ibrahim percaya bahwa kualitas merupakan “taktik bisnis dasar untuk 

memuntuk produk dan  layanan yang secara eksplisit dan  implisit 

memberikan kepuasan pelanggan internal dan  eksternal untuk memenuhi 

permintaan” (Panjaitan 2016: 8). 

Sebab poly orang serta usaha tidak bisa menjelaskan arti layanan, 

tidak mengherankan bahwa beberapa bisnis pada negara berkembang tidak 

bisa berkomunikasi menggunakan baik antara apa yang diinginkan pelanggan 

mereka serta apa yang ditawarkan perusahaan mereka. untuk melakukan ini, 

penting untuk tahu arti berasal layanan itu sendiri. 

 Menurut Tjiptono (2012:4), jasa di umumnya tidak terlihat sang 

pelanggan atau operasi jasa yang tidak diketahui (backend atau backend) serta 

jasa yang umumnya ditawarkan atau akan ditawarkan terdiri berasal 2 

komponen primer dan  dapat berupa suatu sistem. untuk pelanggan yang 

dikenal. Klien sering diklaim menjadi markas atau air mancur. Sedangkan 
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menurut Kotler serta Keller (2009:42), jasa pada dasarnya tak berwujud dan  

adalah setiap tindakan atau aktivitas yang bisa diberikan oleh suatu pihak pada 

pihak lain, selama tidak mengakibatkan kepemilikan. 

Dari Sedarmawati (Panjaitan 2016:7), pelayanan terkait pelayanan publik 

dapat diartikan menjadi pelayanan yang diharapkan rakyat di semua sektor. 

seperti yang diungkapkan sang sutopo, konsep pelayanan ditekankan untuk 

membantu mempersiapkan dan  mengurus kebutuhan seseorang (sutopo, 

2002:25). 

2.3 Kualitas Pelayanan  

2.3.1 Definisi Kualitas 

Kata "kualitas" mempunyai banyak arti, sebab orang yang berbeda 

mempunyai interpretasi yang berbeda, mirip memenuhi persyaratan atau 

persyaratan, cocok untuk perbaikan a017535ca91852b757607e0a48230059, tanpa 

kerusakan atau cacat, serta memenuhi kebutuhan pelanggan. Make all things 

happy (Tjiptono, 2004: dua) Kualitas ialah syarat dinamis yang berkaitan 

menggunakan produk, orang serta tenaga kerja, proses dan  tugas, serta 

lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan pelanggan dan  konsumen. 

Fingebaum (Nasution, 2004: 41) mengemukakan bahwa kualitas adalah 

kepuasan pelanggan yang utuh. Bila bisa memuntuk konsumen puas sepenuhnya, 

yaitu memenuhi asa konsumen terhadap produk atau layanan, itu merupakan 

produk berkualitas tinggi. Layanan juga bisa diartikan menjadi layanan. Kualitas 

pelayanan artinya pembahasan yang sangat kompleks, karena penilaian kualitas 

pelayanan tidak sama menggunakan kualitas produk, terutama kinerja yang tidak 

berwujud, dimana produksi serta konsumsi terjadi pada saat yang bersamaan. 

dengan demikian, kualitas pelayanan ialah tanggapan konsumen atau pelanggan 

terhadap pelayanan yang dialami (Jasfar, 2005:47). 

Menurut Kotler, layanan artinya setiap tindakan yang bisa diberikan satu 

pihak kepada pihak lain, tidak berwujud, dan  tidak memiliki kepemilikan. 
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Produksi jasa tidak dapat disebut sebagai masalah yang melibatkan produk 

sebenarnya. Kualitas pelayanan yang relevan adalah galat satu indera untuk 

mencapai tujuan perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan perbedaan antara asa 

pelanggan dengan fenomena pelayanan yang diterima (Lupiyoadi2001:148). 

2.3.2 Definisi Pelayanan  

Terdapat banyak individu maupun perusahaan yang tidak mampu 

memaknai arti pelayanan sehingga tidak heran kalau beberapa perusahaan yang 

ada dinegara berkembang tidak mampu mengkomunikasikan dengan tepat antara 

apa yang diinginkan oleh pelanggan dengan apa yang perusahaan berikan. Untuk 

itu, hal yang penting adalah kita harus memahami dengan baik arti pelayanan itu 

sendiri. Menurut Tjiptono (2012:4), Pelayanan (service)  bisa dipandang sebagai 

sebuah sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service operation 

yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh pelanggan 

(back office atau backstage) dan service delivery yang biasanya nampak (visible) 

atau diketahui pelanggan sering disebut pula front office atau fontstage. 

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009:42) pelayanan adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

sesuatu. 

Menurut Sedarmawati (dalam Panjaitan, 2016:7), pelayanan jika dilihat 

dalam kaitannya dengan pelayanan umum dapat diartikan sebagai suatu jasa 

yang dibutuhkan oleh masyarakata dalam segala bidang. Hal senada juga 

diungkapkan oleh Sutopo yang mengemukakan bahwa pengertian pelayanan 

adalah membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan seseorang 

(Sutopo, 2002:25). 

2.3.3 Definisi Kualitas Pelayanan 

Kata “kualitas” mengandung banyak definisi dan makna karena orang 

yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian dengan 

persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan berkelanjutan, 
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bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan 

segala sesuatu yang membahagiakan (Tjiptono, 2004:2) 

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

manusia atau tenaga kerja, proses dan tugas serta lingkungan yang memenuhi 

atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. Fingebaum 

(Nasution,2004:41), menyatakan bahwa kualitas adalah kepuasan pelanggan 

sepenuhnya (full costumer satisfaction). Suatu produk berkualitas apabila dapat 

memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai dengan apa yang 

diharapkan konsumen atas suatu produk atau jasa.  

Pelayanan juga dapat diartikan dengan jasa. Kualitas jasa merupakan 

suatu pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian kualitas pelayan 

berbesa dengan kualitas produk, terutama sifatnya yang tidak nyata (Intangiable)  

dan produksi serta konsumsi berjalan secara stimultan. Sehingga, kualitas 

pelayanan adalah bagaimana tanggapan pelanggan terhadap jasa yang 

dikonsumsi atau dirasakannya (Jasfar, 2005:47). 

Menurut Kotler, jasa adalah setiap tindakan atau peruntukan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud fisik dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun, produksi jasa 

mungkin berkaitan dengan produk fisik atau tidak.  

2.3.4 indikator kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu alat untuk mencapai tujuan 

perusahaan. Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara 

harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima 

(Lupiyoadi, 2001:148). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar nereka 

terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas 
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pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh perusahaan yang 

melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan. 

Kualitas layanan dapat diperiksa dengan membandingkan persepsi 

pelanggan ihwal layanan yang sebenarnya mereka terima dengan layanan 

yang sebenarnya mereka harapkan. Kualitas layanan adalah berita penting 

yang diperhatikan oleh perusahaan dengan berfokus untuk semua asal daya 

yang mereka miliki. Konsep kualitas layanan adalah indikator yang 

mencerminkan persepsi konsumen terhadap 5 aspek spesifik asal yang akan 

terjadi layanan. berdasarkan Pasuraman (Tjiptono, 2002: 70), 5 dimensi 

SercQual (kualitas layanan) yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan: 

1. Tangibles (Produk-produk fisik) 

Merupakan kemampuan perusahaan untukmempresentasikankeberadaannya 

kepada pihak eksternal. Penampilan dan FungsiSarana dan prasarana fisik 

perusahaan sertakondisi lingkungan sekitar merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Dengan kata lain, ituadalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

layanan yang dijanjikan secara akurat dan stabil. 

3. Responsiveness (ketanggapan)  

Yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang 

cepat dan akurat,serta memberikantransmisi informasi yang jelas. 

4. Assurance (Jaminan atau kepastian)  

Artinya, pengetahuan, etika dan kemampuan karyawan perusahaan untuk 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan perusahaan. 

5. Emphaty   

Artinya, dengan berusaha memahami kebutuhankonsumen, kami 

memberikanminatserius, individu atau pribadi bagi pelanggan kami. 
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Untuk lebih mengelaborasi pembahasan dimensi ServQual,berikut ini 

akan diuraikan lima dimensi konsep kualitas layanan, antara lain : 

1. Tangible items(benda fisik) 

Hal ini mengacu pada kemampuan perusahaan untuk 

menunjukkan kehadirannya kepada dunia luar. Penampilan dan 

fungsi perusahaan,keadaan sarana dan prasarana fisik, serta 

lingkungan sekitar merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh penyedia jasa. Metrik yang dapat diukur oleh 

Tangible adalah:  

a. Eksterior fasilitas fisik perusahaan:  

- Kondisi bangunan. 

- Statusfasilitas yang 

mendukungkehidupansehari-hari. 

b. Eksterior dalam: 

- Bersih 

- Suasana di dalam gedung  

- Sirkulasi udara (ventilasi)  

- Pencahayaan interior 

- Tersediacounter  

- Poster, spanduk atau brosur sebagai sarana 

penunjang kegiatan perusahaan sehari-hari. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Faktor ini menuntut pemasaruntuk menyediakan produk/jasa 

yang dapat diandalkan. Produk dan layanan tidak boleh rusak atau 

cacat.Artinya, produk dan layanan selalu baik. Selain itu, anggota 

perusahaan secara jujurmemecahkan masalah yang mencegah 

pelanggan ditipu.Pemasarjuga memenuhi janji mereka ketika 

merekamemenuhi janji mereka kepadapelanggan mereka. Perlu dicatat 

lagi bahwa janji bukan sekedar janji, tapi harus ditepati. Oleh karena 
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itu, jadwal harus disusun dengan cermat.Metrik yang dapat diukur 

dalam keandalan meliputi: 

a. Memberikan pelayanan sesuai janji. 

b. Melakukan pelayanan pada saat pertama. 

c. Menyediakan pelayanan pada sa,at pertama. 

3.Responsiveness (ketanggapan)  

Faktor lain yang juga penting dari sudut pandang responsif adalah 

bahwa anggota perusahaan selalu siap membantu pelanggan. 

Apapun posisi perusahaan, harus selalu memperhatikan pelanggan 

yang menghubungi perusahaan. Dalam hal ini dapat diartikan 

sebagai kemampuan untuk membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat. Statistik yang dapat diukur dengan daya 

tanggap meliputi: 

a. Staf cepat menanggapilayanan yang dibutuhkan pelanggan.  

b. Pelayanan yang tepat kepada pelanggan.  

c. Keinginan untuk membantu pelanggan.  

4. Assurance (Jaminan) 

Di tengah persaingan yang semakin ketat, parapekerja kantoran 

harus meningkatkan daya saingnya untuk bertindak lebih 

kompeten.Dengankatalain,harus memiliki pengalaman dan 

pengetahuan di setiap bidang. Faktor keamanan, yaitu memberikan 

rasa aman dan nyaman kepada pelanggan, juga sangat penting. 

Menyesatkan pelanggan sangat berisiko karena ada begitu banyak 

pesaing. Selain itu, parapekerja kantoran diharapkan dapat 

menyapa pengunjung dengan ramah. Dalam hal ini, perilaku 

karyawan harus menenangkan konsumen, dan dia harus merasa 

bahwa perusahaan dapat menjamin konsumen layanan yang dia 

butuhkan. Selain kedua faktor di atas, indikator penjaminan 

adalah: 
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a. Karyawan memberi tahu konsumen layanan apa yang mereka 

butuhkan danlakukan. 

b. Tindakan memberikan ketenangan kepada konsumen yang 

menjamin transaksi yang mereka lakukan. 

5. emphathy ( empati) 

Untuk bersimpati, perlu menentukan jumlah waktu semua 

anggota akanberhubungan melalui telepon atau tatap muka. 

Misalnya, ketika telepon berdering, segera angkat dan 

angkat.Waktu sangat terbatas sehingga tidak mungkin menunggu 

terlalu lama. Juga,cobalah komunikasi individu untuk lebih dekat 

dengan hubungan dengan pelanggan. Anggota perusahaan juga 

perlu memahami pelanggan mereka. Dengan kata lain, pelanggan 

seperti anak kecil yang terkadang menginginkan segalanya, atau 

pelanggan seperti orang tua yang terkadangmemiliki banyak 

aturan. Kombinasi yang tepat dari faktor kualitas layanan di atas 

diperlukan. Jika tidak, perbedaan dapat muncul antara perusahaan 

dan pelanggan, karena persepsi layanan yang diberikan berbeda 

dari harapan pelanggan. 

 2.4 Harga  

2.4.1 Definisi Harga  

Harga merupakan faktor yang secara langsung mempengaruhi 

keuntungan suatu perusahaan. Selain itu, volume penjualan mempengaruhi 

biaya yang berkaitan dengan efisiensi produksi, dan harga juga secara tidak 

langsung mempengaruhi biaya. Ketika harga dikaitkan dengan kegunaan 

yang dirasakan dari suatu produk atau layanan, harga sering digunakan 

sebagai indikator nilai. Selain itu, harga adalah produk yang fleksibel, 

sehingga dapatmengubahatau mengubahnya dengan cepat. Harga merupakan 

salahsatu elemen dari bauran pemasaran.  
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Dalam konteks pemasaran jasa, istilah harga dapat dengan mudah 

diartikan sebagai suatu jumlah (dalam satuan moneter) atau aspek lain (non-

moneter), termasuk penggunaan atau tujuan tertentu, yang diperlukan untuk 

memperoleh suatu jasa (Tjiptono 2014:198). . Menurut Kotler dan Keller 

(2009:67), harga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan, dan yang lainnya adalah biaya. Harga adalah 

jumlah nilai tukar yang dibayarkan untuk suatu jasa atau konsumen untuk 

memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa (Kotler dan Armstrong, 

Ghozali2014). Berbagaiistilah digunakan untuk harga, menunjukkan bahwa 

harga sangat tergantung pada jenis produk tertentu yang dijual. Biasanya, 

pemasar menetapkan harga untuk kombinasi berikut: 

1. Barang atau utilitastertentu yang menjadi subjek transaksi.  

2. Berbagai layanan pelengkap (misalnya pengiriman, 

pemasangan,pendidikan,perbaikan,pemeliharaan,garansi) 

3. Manfaat yang memenuhi kebutuhan yang diberikan oleh produk 

ini. 

Langkah-langkah yang diperlukanuntuk menetapkan harga 

yang sesuaiuntuk suatu produk atau jasa adalah: 

1. Tentukan tujuan penetapan harga.  

2. Perkirakan permintaan, biaya, dan keuntungan. 

3. Pilih strategi penetapan harga untuk membantu menentukan 

harga dasar.  

4. Gunakanstrategi penetapan harga untuk menyesuaikan harga 

minimum. 

Tentunya besaran harga yang akan dipasang akan disesuaikan 

dengan tujuan penentuan harga tersebut. Ada tiga strategi dasar 

penetapan harga, yaitu:  
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1. Penetapan harga, yaitu harga awal suatu produk atau layanan, 

menargetkankualitas produk atau layanan yang tinggi, dan 

menetapkannya setinggi mungkin. 

2. Harga penetrasi berarti menetapkan harga serendah mungkin 

untuk menguasai pasar.  

3. Harga jeda, yaitu harga jeda adalah harga tetap yang disesuaikan 

dengan harga pesaing. 

2.4.2 Tujuan Umum Dan Spesifik Penetapan Harga   

Jenis strategi pemasaran yang dipilih berkaitan erat dengan tujuan 

umum penetapan harga. Berikut ini adalah ringkasan rinci dari hubungan ini: 

  Tabel 2.2  

Tipe-Tipe Strategi Pemasaran 

Strategi Permintaan Premier 

1. Meningkatkan jumlah pemakai Mengurangi resiko ekonomi dari 

percobaan produk 

menawarkan nilai yang lebih baik 

dibandingkan bentuk atau kelas produk 

pesaing 

2. Menaikkan tingkat penggunaan Meningkatkan frekuensi konsumsi 

 Menambah aplikasi atau pemakaian 

dalam situasi yang lebih banyak 

Strategi permintaan selektif 

1. Memperluas pasar yang dilayani Melayani segmen yang berorientasi 

pada harga 

Menawarkan versi produk yang lebih 

mahal 

2. Merebutkan pelanggan pesaing Mengalahkan pesaing dalam hal harga 
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Menggunakan harga untuk 

mengindikasikan kualitas tinggi 

3. Mempertahankan atau 

meningkatkan permintaan 

pelanggan saat ini 

Mengeliminasi keunggulan harga 

pesaing 

Menaikkan penjualan produk 

komplementer 

Sumber : (Tjiptono, 2014:207) 

Sebelum menetapkan harga,pendekatan yang bijaksana didasarkan 

pada pemahaman menyeluruhtentang tujuan spesifik yang ingin dicapai. Ada 

3 jenistarget penetapan harga layanan tertentu, yaitu: 

 Tabel 2.3  

Tujuan Spesifik Penetapan Harga Jasa 
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Sumber : (Tjiptono, 2014:208)  

2.4.3 Faktor Penetapan Harga 

Sasaran penetapan harga layanan harus berupa prosedur penetapan 

harga layananyang mempertimbangkanfaktor-faktor berikut: 

1. Elastisitas harga 

Efektivitas prosedur penetapan harga permintaan tergantung pada 

dampak perubahan harga terhadap permintaan, sehingga 

perubahan penjualan unit merupakan akibatdari perubahan harga 

perusahaan.Efek ganda: perubahan penjualan unit dan perubahan 

pendapatan unit. 

2. Faktor Kompetitif 

Respon persaingan terhadap perubahan harga merupakan salah 

satu faktor penting yang harus diperhatikan oleh setiap 

perusahaan. Perusahaan harus mengantisipasi ancaman persaingan 

dari tiga sumber utama: 

a. Produk sejenis  

b. ProdukBersubsidi 

c. Produk yang tidak terkait,tetapi bersaing untukmendapatkan 

uang 

3. Faktor biaya 

Struktur biaya suatu perusahaan (biaya tetap dan biaya 

variabel) merupakan faktor pentingdalam menentukanbatasan 

harga. Artinya, tingkat harga terendah harus mampumembayar 

biaya (variabel minimum). 

4. Harga produk elemenkeluarga mempengaruhi penjualan produk 

lain yang diproduksi oleh perusahaan yang sama. 
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5. Pertimbangan Penetapan Harga Lainnya Faktor lain yang perlu 

dipertimbangkan saat merancang rencana penetapan harga 

meliputi:  

a. Lingkungan politik dan hukum seperti regulasi, perpajakan dan 

perlindungan konsumen. Bulu 

b. Lingkungan internasional, termasuk lingkungan sumber daya 

alam, politik, ekonomi, sosial,budaya dan teknologi.  

c. Faktor penetapan harga dalam rencana pemasaran lainnya, 

seperti dana konsumen, seperti rencana promosi. 

2.4.4 Strategi Penetapan Harga Jasa 

  Berry dan Yadav (dalam Tjiptono, 2014: 213) menawarkan 

nilai strategis dalam layanan harga mereka. Prinsip utamanya adalah 

dengan jelas mengaitkan harga yang dibayar pelanggan dengan nilai 

yang diterimadenganmengkonsumsi jasa perusahaan. Strategi-strategi 

ini dikelompokkanmenjadi tiga kelompok utama yang saling terkait, 

yaitu: 
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Tabel 2.4 

Strategi Penetapan Harga Jasa 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Berry dan Yadav (dalam Tjiptono, 2014:213) 

2.4.4 Indikator Harga 

Menurut Tjiptono (2014),ada tiga indikator untuk mengukur persepsi 

harga. 

1. PenyesuaianHargaKualitasProduk / Layanan 

Konsumen cenderung menghubungkan harga dengan tingkat 

kualitas produk / layanan. 

2. KesesuaianHarga dan Keuntungan 

Harga mewakili nilai suatu produk. Nilai adalah perbandingan atau 

perbandingan antara manfaat yang dikeluarkan untuk memperoleh 

suatu produk atau jasa dengan persepsi biaya. 

3. Harga Kompetitif 
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Harga fleksibel dan dapat disesuaikan dengan cepat. Harga adalah 

faktortermudahuntuk berubah dan beradaptasi dengan dinamika 

pasar. 

2.5 Kepuasan Pelanggan 

2.5.1 Definisi Kepuasan 

Esensi kepuasan mengacu pada memenuhi atau melampauikebutuhan 

atau harapan seseorang. Oleh karena itu, kepuasan berkaitanerat 

denganpermintaan. Teori Maslow berpendapat bahwa kebutuhan manusia 

diatur dalam tingkatan, kebutuhan tingkat yanglebih rendah adalah kebutuhan 

fisiologis, dan kebutuhan tingkat yanglebih tinggi adalah kebutuhan 

aktualisasi diri. Responsorangterhadap stimulus akan konsisten dengan 

visinyatentang dunia atau versi subjektifnyatentang realitas yang dibentuk 

olehfaktor-faktoryang disebutkan di atas.Ketika seseorang ingin membeli 

produk baru, dia sebelumnya bereaksi terhadap persepsi produk, bukan 

produk itu sendiri. Pemasar harus menanggapi persepsi konsumen tentang 

realitas objektif. 

Zeithmal dan Bitner (Panjaitan 2016:16) mendefinisikan kepuasan 

sebagai tanggapan yang memuaskan terhadap permintaan atau tanggapan 

pelanggan. Permintaan adalah evaluasi karakteristik produk atau jasa, atau 

produk itu sendiri, dan memberikan tingkat kepuasan pelanggan sehubungan 

dengan kepuasan kebutuhan konsumen. Sedangkan menurut Peter dan Olson 

(Usmara, 2003:123), kepuasan atau ketidakpuasan merupakan perbandingan 

antara ekspektasi kinerja sebelum pembelian dan persepsi konsumen terhadap 

kinerja setelah pembelian. Konsumen diketahui tidak puas ketika 

pengembalian yang diharapkan sebelum pembelian lebih besar daripada 

pengembalian yang diterima setelah pembelian.  

Sebaliknya, jika pendapatan pra-pembelian yang diharapkan lebih 

kecil dari pendapatanpra-pembelian yang diakui, konsumen puas. Stifani 

(Panjaitan 2016: 17) mengemukakan bahwa kepuasan dibagi menjadi dua 
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jenis: kepuasan fungsional dan kepuasan serta kepuasan psikologis. Kepuasan 

fungsional adalah kepuasan perolehandenganfungsionalitas produk, dan 

kepuasan psikologis adalah kepuasan perolehandengan atribut produk tidak 

berwujud. 

2.5.2 Definisi Pelanggan  

Pelanggan adalah bagian dari siklus pemasaran. Pemasar berusaha 

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan mereka, dan pelanggan 

dihargai karena memenuhi kebutuhan dan keinginan pemasar. Menurut Yoeti 

(2003:910), pelanggan adalah orang yang membeli produk atau jasa dari suatu 

perusahaan. Klien adalah individu (perorangan) atau bisnis. Sedangkan 

menurut Nasution (2001:4445), pelanggan adalah setiap orang yang kita atau 

perusahaan butuhkan untuk memenuhi standar kualitas tertentu, 

sehinggamempengaruhi kinerja kita atau perusahaan kita.Menurut Kamus 

Internasional Cambridge (Lupiyoadi 2001: 143), pelanggan adalah “orang 

yang membeli barang atau jasa” atau pelanggan adalah orang yang membeli 

barang atau jasa. Pada saat yang sama, menurut kamus Webster 1928 

(Lupiyoadi 2001: 143), pelanggan adalah "seseorang yang sering pergiketoko 

untuk menghasilkan apa yang dia inginkan"(seseorang yang datang ke lokasi 

yang sama dengan pelanggan beberapa kali danmendapatkan apa yang dia 

inginkan). 
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Gambar 2.1 

Konsep Kepuasan Pelanggan 

  

  

  

 

 

 

 

 

  

 

  Sumber : Tjiptono (2012) 

2.5.3 Definisi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu tujuan dasar dari kegiatan 

bisnis, karena merupakan konsep inti dari teori dan praktik pemasaran. 

Kepuasan pelanggan berkontribusi pada 4.444 aspek utama seperti loyalitas 

pelanggan, meningkatkan reputasi perusahaan, mengurangi fleksibilitas harga, 

mengurangi biaya transaksi di masa depan, dan meningkatkan efisiensi dan 

produktivitas karyawan. Kata kepuasan berasal dari bahasa latin“satis”(artinya 

cukup, cukup) dan “facio” (melakukan). Secara sederhana, kepuasan dapat 

diartikan sebagai usaha untuk mencapai atau melakukan sesuatu. Secara 

Tujuan perusahaan Kebutuhan dan 

keinginan 

Produk 

Harapan pelanggan 

terhadap produk 

Nilai produk bagi 

perusahaan 

Tingkat kepuasan pelanggan 
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umum kepuasan adalah kesenangan atau persepsi terhadap kinerja produk atau 

hasil yang mengecewakan. Jika kinerja lebih rendah dari yang diharapkan, 

pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. 

Howard and Sheth (2014:353) dari Tjiptono menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah persepsi pembeli tentang kesetaraan atau 

ketidaksesuaian antara hasil yang diperoleh dan pengorbanan 

terbuka.Churchiland Surprenant karya Tjiptono (2014:353) 

membandingkanbiaya pembelian dengan hasil yang diharapkan sebelumnya 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sebagai hasil dari pembelian dan 

penggunaan. 

Menurut Kotler (2007:177), kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang dan kecewa seseorang, setelah membandingkannyadengan persepsi 

atau kesan harapantentang kinerja (hasil) suatuproduk.Di sisi lain, menurut 

Tjiptono (2002:146), kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 

perbedaan yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau kriteria kinerja 

lainnya) dan kinerja pelanggan yang sebenarnya atau tanggapan pelanggan 

terhadap evaluasi yang dikonfirmasi. Perasaan itu. digunakan. 

Gerso Ricard (Panjaitan, 200116: 19) mengemukakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah persepsi bahwa pelanggan memenuhi atau melebihi 

harapan. Kepuasan pelanggan adalah rumah dariseorang 

pelangganyangmemenuhi harapan dari produk atau perusahaan tertentu. 

Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan definisi di atas adalah bahwa 

pada dasarnya konsep kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 

harapan dan kinerja yang dirasakan. Kepuasan pelanggan ini merupakan 

landasan untuk memastikan pelanggan setia atau loyal. Kepuasan adalah 

perasaan senang dan kecewa yang timbul dari membandingkan kesan 

seseorang terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan. Oleh karena 

itu, kepuasan pelanggan pada dasarnya adalah perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan ini 
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sangat penting bagi perusahaan karena berkaitan langsung dengan 

keberhasilan pemasaran dan penjualan produk perusahaan. 

Hal ini sesuai dengan pernyataan Susanto (Panjaitan 2016:20) bahwa 

pelanggan harus puas. Jika pelanggan tidak puas,mereka meninggalkan 

perusahaan dan menjadi pelanggan yang bersaing,sehingga penjualan 

berkurang, laba berkurang bahkan kerugian. Oleh karena itu, kunci 

keberhasilan suatu perusahaan sangat tergantung pada kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggannya dengan baik. 

2.5.4 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hawkinsand Lonney yang dikutip (Tjiptono, 2005:101), 

indikator kepuasan pelanggan adalah: 

1. Kesesuaian dengan harapan 

Tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan pelanggan 

dengan kinerja yang dirasakan pelanggan,meliputi: 

a. Produk yang diperoleh sesuai dengan yang diharapkan atau 

melebihinya.  

b. Layanan yang diberikan oleh staf memenuhi atau melebihi 

harapan. 

c. Fasilitas pendukung yang diperoleh sesuai atau melebihi harapan. 

2. Minat berkunjung kembali  

a. Merupakan kesediaan pelanggan untuk berulang kali 

mengunjungi atau membeli produk terkait, meliputi: a. Tertarik 

untuk berkunjung lagi karena pelayanan yang diberikan stafnya 

memuaskan. Yutertarik untuk berkunjung kembali karena nilai 

dan manfaat yang didapatnya setelah mengkonsumsi produk 

tersebut.derajatCelcius Tertarik untukberkunjung, karena fasilitas 

pendukung yang diberikansudah cukup memadai. 

3. Kesediaan merekomendasikan 



 

29 
 

Pelangganbersedia merekomendasikan produk yang sudah 

dirasakannya kepada teman atau keluarganya,antara lain: 

a. Merekomendasikankepada keluarga dan temanagar membeli 

produk yang disediakan, karena pelayanannya memuaskan. 

b. menyarankanagar kerabat dan teman membeli produk yang 

disediakan, karena fasilitas pendukung yang disediakan sudah 

cukup.derajat Celcius 

c. Disarankanagar teman atau anggota keluarga membeli produk 

yang disediakanuntuk mendapatkan nilai atau manfaat yang 

diperoleh setelah mengkonsumsi produk atau layanan tersebut. 

2.6 Hotel  

Menurut definisi Widanaputra(2009:16), hotel adalah suatu jenis 

akomodasi yang menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada 

untuk menyediakan fasilitas pelayanan akomodasi, makanan, minuman dan 

jasa lainnya yang disediakanoleh fasilitas dan jasa tersebut untuk pengelolaan 

komersial. . Untuk para tamu dan masyarakat.Orang yang ingin 

tinggal.Sementaraitu, menurut Ikhsan (2008:2) hoteldipahamisebagai lembaga 

yang menyediakan akomodasi bagitamu.Setiap orang dapat menggunakan 

transaksi pembayaran untuk menginap, makan, minum dan menikmati 

fasilitas lainnya. Oleh karenaitu, dapat disimpulkan dari pengertian di atas 

bahwa hotel adalah suatu perusahaan yang mengelolaakomodasi, fasilitas 

katering dan minuman serta pelayanan yang diberikan kepada para tamu, serta 

dapat membayar pelayanan yang diberikan kepada para tamu dengan harga 

yang wajar. 

Pemerintah telah menetapkan kualitas dan kuantitas hotel dantelah 

menjadi kebijakan berupa standar klasifikasi jenis hotel yang berlaku. 

Jenis hotel ditentukan sesuai dengan Keputusan Menteri Perhubungan 
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Republik Indonesia No. 2414/4/70pada tanggal 15 Agustus 1970. Hotel 

diklasifikasikanmenjadi: 

1. Residensial hotel 

Sebuah hotel yang disediakan untuk pengunjung yang ingintinggal 

jangka panjang tetapi tidak ingin tinggal selamanya.Jenis hotel ini merupakan 

kota yang terletak di jantung kota dan masih berfungsi sebagai akomodasi 

bagi mereka yang belum memiliki rumah. 

2. Transietal hotel  

Hotel iniditawarkanuntukpelancong jangka pendek.Biasanya,hotel 

jenis ini berfungsi sebagai titik akhir yang terletak di ujung jalankota. 

Pengunjung yang menginap hanya untuk singgah biasanya pendek. 

3. Resort hotel 

Hotel iniditawarkanuntuk turis dan pengunjung liburan. Pada 

umumnya hotel jenis ini mengandalkan kemungkinan alam berupa 

pemandangan alam yang indah dan resort untuk menarik wisatawan. 

2.6.1  Jenis-Jenis Hotel  

2.6.1.1. Jenis Hotel Menurut Tujuan Kedatangan Tamu 

1. Bussines hotel 

Hotelini dirancang untuk pelancong bisnis. Mengetahui 

kepribadiankonsumen dalam mendesain hotel seperti ini merupakan awal 

dari perencanaan yang baik. Pada dasarnya hotel adalah suatu bangunan 

komersial yang bertujuan untuk mendukung kegiatan hunian. Namun, 

tamu bisnis dan hotelmembutuhkanberbagai fasilitas dan layanan yang 

sesuai dengan kepribadian para tamu. 

Secara umum, pebisnis memiliki kepribadian yang sangat efisien. 

Saat-saatitu adalah uang. Oleh karena itu, sebagian besar waktu 

dikhususkan untuk kelancaran hubungan bisnis sebanyak 

mungkin.Wirausahamerupakan isu utama dimana kualitas interaksi bisnis 
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jauh lebih penting daripada kuantitas. Upayauntukmengurangi waktu 

interaksi mereka, tetapi untuk membangun hubungan terdekat. Interaksi 

bisnis dapat berlangsung baik di luar maupun di dalam hotel. Interaksi di 

luar hotel mengharuskan tamu hotel dapat melakukan banyak aktivitas di 

luar hotel,yangmengharuskanmereka memiliki akses ke fasilitas dalam 

waktu singkat (misalnya,istirahat). Interaksi yang terjadi di lingkungan 

hotel harus memberikankenyamanan yang sangat pribadi untuk 

mendukung proses membangun hubungan bisnis yang diperlukan. Jenis 

kegiatan tersebutdapat dilakukan sambil makan, minum kopi, berolahraga 

atau jenis kegiatan rekreasi lainnya. 

2. Pleasure Hotel 

Sebagianbesar fasilitas hotel untuk tujuan memfasilitasi tamu 

rekreasi. Hotel semacam ini perlu dilengkapi dengan berbagai fasilitas 

rekreasi dan relaksasi sebagai fasilitas penunjang kegiatanrekreasi. 

Ininantinya bisadijalankan di dalam(indoor)atau di luar ruangan (outdoor). 

3. Country Hotel  

Ini adalah hotel khusus untuk tamu luarnegeri. Pemilihan lokasi 

hotel untukjenis hotel ini umumnyatundukpada pertimbangan khusus 

seperti masalah keamanan pelanggan. Terkadang lokasi hotel ini dipilih 

dari pusat kota agar lebih dekat dengan pusat pemerintahan suatu negara, 

atau mungkin terletak di lokasi tertentu yang relatif jauh dari pusat kota 

tetapi lebih berhargadi lokasitersebut. memiliki. Misalnya bersantai 

dengan nyaman agar tamu terhormatbisa menginap di hotel dengan 

pemandangan indah di sekitar lokasi. Tingkat privasi dan keamanan hotel 

semacamitu sangat penting.Aspek-aspek ini mempengaruhi aksesibilitas 

dan desain melingkar dari situs dan bangunan hotel itu sendiri. Untuk 

mempermudah dan meningkatkan faktor keamanan konstruksi, hotel telah 

mengoptimalkan dukungan teknis, seperti memasang kamera pengintai di 
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setiap sudut hotel sehingga aktivitas di dalam dan di luar hotel dapat 

diamati dan direkam. 

Layanan yang diberikanharus mempertimbangkan fleksibilitas 

pengaturan mereka untuk menanggapi tamu dari latar belakang dan 

budaya yang berbeda. Namun, standar pelayanan dengan standar 

pelayanan internasional tetap dibutuhkan.Untuk hotel jenis ini, penonjolan 

karakter lokal negara dalam desain bangunan dapat menjadi poin utama 

yang membantu membentuk citra positif negara.  

Hotel ini dirancang dengan taman yang sangat luas, memberikan tamu 

privasi tingkat tinggi sekaligus memberikan rasa keramahan dan 

kedamaian sesuai dengan citra layanan yang dibangun di atas layanan 

pedesaan yang diberikannya kepada para tamunya. 

4. Sport Hotel 

Hotelini dilengkapi dengan fasilitas terutama untuk tamu atletik. 

Fasilitas hotel jenis ini agak mirip dengan hotel kehidupan malam, tetapi 

dengan proporsi fasilitas olahraga yang lebih tinggi. Selain itu, sarana 

olahraga yang akandiselenggarakan tidak hanya olahraga rekreasi, tetapi 

bertujuanuntuk olahraga prestasi. Gambaran fasilitas yang direncanakan 

dapat dilihat pada bagian pleasure hotel. Untuk meningkatkan image 

sebagai sport hotel,  penampilan dan suasana hidup sehat perlu 

dipertimbangkan dalam seluruh rancangan bangunan, bahkan sampai 

alternatif layanan dan makanan sehat. 

Meskipun termasuk jenis sport hotel,  bukan berarti pengunjung 

hotel tersebut selalu berasal dari kalangan penggemar olahraga saja. Tidak 

menutup kemungkinan pengunjung berasal dari masyarakat umum 

sehingga fasilitas-fasilitas standar untuk bersantai dan berekreasi 

sebaiknya tetap diadakan. 

2.6.1.2  Jenis Hotel Menurut Lamanya Tamu Menginap 
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Hotel adalah contoh fasilitas akomodasi yang dikomersialkan dengan 

sistem sewa. Lamanya konsumen tinggal di hotel tergantung pada 

beberapafaktor, antara lain minat konsumen dan daya tarik hotel. Daya 

tarik sebuah hotel dapat mempengaruhi apakah konsumen merasa 

nyaman di hotel tersebut. Garis waktu tempat tinggal sebagai sarana 

akomodasi komersial yang dimaksudkanuntuk akomodasi sementara 

adalah salah satu klasifikasi dasar hotel, yang diklasifikasikansebagai 

berikut: 

1. Transit hotel 

Dengan kata lain,ini adalah hotel dengan kunjungansingkat (setiap 

hari). Perancanganhotel-hoteltersebutharus dilengkapidengan berbagai 

fasilitas yang dapat melayani konsumen dalam waktu singkat,seperti 

laundry, restoran dan biro perjalanan. 

2. Semiresidental hotel 

Konon, hotel dengan konsumen rata-rata menginap cukup lama 

(mingguan). Desain hotel yang demikian dapat melayani konsumen 

dalamwaktu yang relatif lama, namun perlu memiliki berbagai fasilitas 

yang tidak membosankan. Oleh karena itu,jenis fasilitas pelayanan 

yang diberikan harus sangatbesar. Misalnya fasilitas kebugaran (spa, 

jogging, tenis, kolam renang, persewaan sepeda) dan fasilitas rekreasi 

(restoran, kafe, taman bermain, persewaan mobil), dll. 

3. Residential hotel 

Ini adalah hotel (bulanan) dengan kunjungan tamu yang lama. 

Dihotel jenis ini, kenyamanan dan keamanan jauh lebih penting 

daripadadi hotel jenis lain.“Homy” sebagai tamu berlama-lama, 

suasana yang nyaman dan aman merupakan aspek yang 

memungkinkan para tamu merasa betah senyaman di hotel, dan dapat 

mencapai tujuanmembangun hotel hunian. Desain hotel ini harus 

dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang dapat memberikan 
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konsumen layanan yang serupa dengan layanan kehidupan sehari-hari, 

seperti fasilitas belanja, kebugaran, dan rekreasi. Mengingat konsumen 

tinggal cukup lama, hotel jenis ini umumnyamenawarkan keuntungan 

bersama, layanan, dan jenis layanan lainnya untuk meningkatkan daya 

tarik kunjungan konsumen di bangunan komersial yang 

dikombinasikan dengan bangunan komersial.Kombinasi hotel dengan 

pusat perbelanjaan dan fasilitas medis 

2.6.1.3 Jenis Hotel Menurut Jumlah Kamar   

Jumlah kamar menunjukkan kapasitas hotel, yang mempengaruhi 

jumlah dan ukuran fasilitas pendukung. Semakin banyak kamar yang 

dimilikihotel, semakin banyak fasilitas dan layanan yang dibutuhkan. 

Menurut jumlah kamar tamu (kapasitas)hotel,itudiklasifikasikan 

sebagai berikut. 

1. Small Hotel , Artinya, iniadalah hotel dengan jumlah kamar yang 

sedikit (25 kamar). Hotel-hotel ini biasanya dibangun di daerah 

dengan sedikit pengunjung. 

2. Medium Hotel, Yang mengatakan, iniadalah hotel dengan jumlah 

kamar yang layak (sekitar 29299 kamar). Hotel biasanya dibangun di 

area denganpengunjung yang sesuai. 

3. Large Hotel, Artinya, hotel dengan banyak kamar (minimal 300 

kamar). Hotel-hotel ini biasanya dibangun di daerah yang banyak 

dikunjungi.  

Kamarmewakili kapasitas hotel, yang mempengaruhi jumlah dan skala 

layanan fasilitas pendukung. Semakin besar jumlah kamar disebuah hotel, 

semakinbesarkapasitasnya, semakin banyak peralatan yang dibutuhkan, dan 

semakin besar skala layanannya..  

Perencanaan jenis hotel denganmempertimbangkan kapasitas ini tidak 

dapat diputuskan tanpa mempertimbangkan kemungkinan menginap di daerah 
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tersebut. Daerah tertentu yang mungkinistimewamungkinmemilikijumlahtamu 

yang berkunjung relatifbesar dibandingkan dengan daerah lain yang tidak 

dapat mengundang kunjungan ke daerah tersebut. Kemungkinan ini mungkin 

kemungkinan pariwisata,kemungkinan belanja, kemungkinan pendidikan, 

kemungkinan bisnis atau kemungkinan lainnya. 

2.6.1.4 Jenis Hotel Menurut Lokasinya  

Salah satu langkah pertama dalammembangun hotel adalah mencari 

tahu di manalokasinya. Keputusan ini harus disesuaikan dengan target 

konsumenhotel. Fasilitas hotel harus dirancang sesuai dengan minat 

konsumen sasaran. Berdasarkan lokasinya, hotel-hotelini diklasifikasikan 

sebagai berikut: 

1. City Hotel 

Terletak di jantung kota, hotel ini umumnyamelayani tamu untuk 

tujuan bisnis atau layanan.Lokasi hotel ini tidak selalu di pusat kota, tetapi 

bisa menyebar ke seluruh kota. Karenatarget konsumen adalah pelanggan 

bisnisdan urusan publik, Lokasi yang dipilih harus dekat dengan kantor 

kota ataukawasan bisnis. Dilihat dari kebutuhan tamu bisnis, mereka 

umumnyatampil sangat efisien.  

2. Down Town Hotel  

Hotelini dekat dengan pusat komersial dan komersial. Hotel ini 

umumnyadiperuntukanbagi tamu yang ingin berbelanja atau memiliki 

hubungan bisnis. Terletak di kawasan bisnis pusat kota,eksterior hotel ini 

mewah dan megah, mencerminkan citra aktivitas di sekitarnya. Jarang 

hotel ini akan membangun pusat perbelanjaan untuk saling 

menguntungkan bersama. 

3. Suburban Hotel/Motel  

Ini adalah hotel di pinggiran kota. Hotel-hotel ini umumnya 

merupakan hotel transit untuk pelancong jangka pendek dan fasilitas 
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transportasi bagimereka yang sedang bepergian.Apalagi jika dibandingkan 

dengan pusat kota, daerah pinggiran biasanya merupakan daerah 

tertinggalatau relatif berkembang lambat, sehingga dapat dikatakan 

lokasihotel tidakmungkin menjadi hotel jenis lain. 

4. Resort Hotel 

Ini adalah hotel yang dibangun di kawasan wisata. Tujuan dibangunnya 

hotel seperti ini juga sebagai akomodasi untuk kegiatan wisata. Resor 

berbedadari jenis hotel lainnya. 

- Segmen  

- PasarTempat 

- Fasilitas  

- Arsitektur dan Suasana 

2.7 Kerangka berpikir 

Berdasarkan teori dan konsep penelitian ini, penulis dapat membentuk 

kerangka penelitian seperti terlihat pada gambar berikut. 

Gambar 2.2 

Kerangka berpikir penelitian 

 

 

 

 

 

 

Sumber : diuntuk oleh peneliti. 

 

 

Kualitas pelayanan (X1) 

  

Kepuasan pelanggan (Y) 

Harga (X2) 
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2.8  Hipotesis Penelitian  

Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara atas pertanyaan 

dalam rumusan pertanyaan penelitian. Berdasarkan pemahaman hipotesis 

yang akan diuji dalam penelitian ini, yaitu: 

H0
1
 : Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan  

Pelanggan menggunakan Jasa pada Hotel Aman Gati Lakey  

Ha
1
 :  Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan menggunakan Jasa pada Hotel Aman Gati Lakey 

H0
2
 : Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan  

menggunakan Jasa pada Hotel Aman Gati Lakey  

Ha
2
 : Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan  

menggunakan Jasa pada Hotel Aman Gati Lakey 

H0
3
 : Kualitas pelayanan dan Harga secara simultan tidak berpengaruh  

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan menggunakan Jasa pada 

Hotel Aman Gati Lakey 

 Ha
3
: Kualitas pelayanan dan Harga secara simultan berpengaruh signifikan  

terhadap Kepuasan Pelanggan menggunakan Jasa pada Hotel Aman 

Gati Lakey. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

    enis investigasi ini termasuk kerja lapangan. Survei lapangan adalah 

jenis survei yang dirancang untuk mengumpulkan data empiris dari lapangan. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan penelitian terkait, yaitu penelitian yang 

dirancang untuk mengetahui hubungan antara dua variabel lainnya (Sugiyono, 

2012:100). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan 

harga, dan variabel terikatnya adalah kepuasan pelanggan. 

3.2 Lokasi dan waktu penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada Hotel Aman Gati Lakey, Kecamatan Hu’u 

Kabupaten Dompu. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan februari 2021 dan lama 

penelitian disesuaikan dengan kebutuhan dalam pengumpulan informsi dan data. 

3.3 Jenis dan sumber data 

3.3.1 Jenis data 

  Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif. 

Data kuantitatif adalah data yang telah diberi skor atau skor berupa 

datanumerik atau kualitatif (Sugiyono 2014:23).  

3.3.2 Sumber data  

Berdasarkan sumbernya, data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Data Primer  

Data primer adalah sumber data yang memberikan data secara langsung kepada 

pengumpul data. Data primer peneliti diperoleh dari hasil survey 

konsumenHotel Aman Gati Lakey. 
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2. Data sekunder 

Data,termasuk informasi dan teori, digunakan untuk mendukung penelitian 

yang dilakukan. Dalam penelitian ini, peneliti memperoleh data tambahan dari 

literatur,termasukdokumen, buku,makalah, jurnal, artikel,dll, yang membahas 

penelitian ini. 

3.4  Populasi dan sampel 

3.4.1 Populasi  

  Populasi adalah wilayah umum yang terdiri dari individu-individu 

dengan ciri-ciri dan ciri-ciri khusus,objek-objekdenganciri-ciri dan sifat-

sifat khusus,dan peneliti menentukan apa yang akan diamati dan 

ditarikkesimpulannya.Jadi, populasi bukan hanya orang, tetapi juga benda 

atau benda alam lainnya. Populasi mencakup semua ciri atau atribut dari 

suatu objek atau objek, serta jumlah yang terdapat pada objekatau objek 

yang diselidiki (Sugiyono, 2012:115). 

 Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen jasa  pada Hotel Aman Gati 

Lakey dari tahun 2019-2020 dan telah melakukan penggunaan jasa pada 

Hotel Aman Gati Lakey yang berjumlah 18.080 konsumen. 

3.4.2 Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik suatu populasi. 

Sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar representatif 

(Sugiyono, 2012:116). Pengambilan sampel yang digunakan adalah non-

stochastic sampling, dan metode pengambilan sampel yang digunakan 

adalah contingent sampling. Ini adalah metode pengambilansampel 

berdasarkan acak. Dengan kata lain,jika orang acak dianggap sebagai 

sumber data yang cocokuntukpeneliti,makaorangacak atau kebetulan dapat 

digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2012:122). 
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 Beberapametode digunakan untuk menentukan ukuransampel.Salah 

satunya adalah dengan menggunakanpersamaanSugiono'sThrobin dengan 

tingkat kesalahan 10 % .Jumlah populasi (N) diperlukansesuai dengan 

jumlah konsumen yang pernah berkunjungdalam satuwaktuterakhir. tahun 

ditentukan N: 18.080,dan jumlah responden ditetapkan sebagai berikut: 

  
 

  ( )   
 

  Keterangan :   

    n = besaran sampel  

    N = besaran populasi 

    d = tingkat presisi (10%) 

  
     

     (   )   
 

  
    

     (    )   
 

  
     

       
 

  
     

     
 

        

Maka jumlah sampel pada penelitian ini adalah 99,44 atau dibulatkan 

menjadi 99 responden.  

3.5 Metode Pengumpulan Data 
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Dalam penelitian lapangan, yang merupakan jenis penelitian teknologi 

kuantitatif, peneliti mengumpulkan data dengan cara-caraberikut untuk 

memperoleh data dan informasi yang akurat dan akurat. 

a. Angket (Kuesioner) 

Suatumetode pengumpulan data yang dilakukan dengan menjawab 

serangkaian angketresponden secara tertulis atau pernyataan tertulis. 

Responden tersebut yaitu konsumen Hotel Aman Gati Lakey. 

b. Observasi  

Teknik pengamatanmeliputi pengamatan langsung dan pengumpulan data, 

dan proses pengamatan langsung meliputi melihat, mencatat, menghitung, 

dan mengukur peristiwa. Kualitas pelayanan dan harga diamati untuk 

mendapatkan data pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. 

3.6 Identifikasi variabel 

Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari : 

1. Variabel bebas (Independent Variabel) 

Variabel bebas adalah variabel yang diduga menjadipenyebab munculnya 

variabel terikat (Winarno 2013). Dalam penelitian ini terdapat dua variabel 

bebas yaitu kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) 

2. Variabel terikat (Dependent variabel) 

Variabel terikat adalah variabel respon atau keluaran (Winarno, 2013). 

Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan 

HotelamanGatiLakey. 

3.7 Definisi Operasional 

   Menurut Sujarweni (2015:77), definisi operasional adalah 

penyelidikan yang bertujuan untuk memahami arti dari setiap variabel 

penyelidikan dan dari mana sumber pengukurannya sebelum menganalisis 

instrumen. Definisi operasional dari penelitian ini adalah: 

1.Kualitas pelayanan 
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Parasuraman (Lupiyoadi 2001: 148) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah perbedaan antara harapan pelanggan terhadap pelayanan dan 

kenyataan. Kualitas layanan dapat diperiksa dengan membandingkan persepsi 

pelanggan tentang layanan yang sebenarnya mereka terima dengan layanan 

yang sebenarnya mereka harapkan. Kualitas layanan penting bagi perusahaan, 

dan sumber daya perusahaan disertakan. Kualitas pelayanan (X1) merupakan 

variabel bebas yang mempengaruhi variabel-variabel dalam penelitian. 

2. Harga 

Menurut Kotler dan Keller (2008:31), harga berarti jumlah yang 

dibebankan untuk suatu produk atau jasa atau harga yang dibawa pelanggan 

untuk mendapatkan atau menggunakan produk atau jasa tertentu. Nilai tukar 

untuk keuntungan masa depan. Produk atau layanan. Harga (X2) merupakan 

variabel yang berpengaruh dalam penelitian ini sebagai variabel bebas. 

3. Kepuasan pelanggan 

Menurut Kotler (2007:177), merupakan kesenangan seseorang setelah 

membandingkan persepsi atau kesannya terhadap kepuasan pelanggan, 

kinerja, atau hasil suatu produk dengan harapan atau kekecewaannya. 

Kepuasan pelanggan (Y) merupakan variabel terikat dan dipengaruhi oleh 

variabel bebas survei. 

3.8 Metode pengukuran data 

Metode pengukuran data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

skala Likert. Skala ini pertama kali dikembangkan oleh Rensis Likert dan 

sering disebut sebagai metode penilaian. Dengan kata lain, skor total 

diperoleh denganmenjumlahkan skor setiap jawaban atau jawaban. Hasil 

tanggapan kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert yang 

dimodifikasi. Artinya, pilihan jawaban responden diberikan pada skala 5 poin. 

a. Sangat setuju (SS), diberi skor 5 poin 

b. Setuju (S), diberi skor 4  

c. Netral (N), diberi skor 3 
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d. Tidak setuju (TS), diberi skor 2  

e. Sangat tidak setuju (STS), diberi skor 1 

3.9 Teknik analisis data   

Analisis data adalah pemrosesan data yang diimpor menggunakan ekspresi 

atau aturan menurutmetodeinvestigasi. Analisis data dilakukan dengan tujuan 

menguji hipotesis untukmenarik kesimpulan. Dalam analisis data dan perhitungan 

statistik, penulis melakukandengan bantuan program Windows StatisticalPackage 

for SocialSciences (SPSS) versi 17.0. Metode analisis data yang digunakan untuk 

pembahasan dalam penelitian ini adalah: 

3.9.1 Teknik pengujian Instrumen   

Widodo (2009:67) merupakan standar estimasi variabel penelitian 

kuantitatif yang dianggap efektif dan reliabeldengan beberapa 

persyaratan yang dapat menghasilkan data pengukuran variabel 

penelitian yang paling disukai oleh para ahli.Jelaskanbahwa 

persyaratantersebut harusdipenuhi. 

1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur jumlah survei 

penelitian danefektivitassurvei penelitian. Jika kalimat tersebut dapat 

mewakili apa yang diukur dalam survei, itu adalah validitas survei. 

Kriteria pengujian keabsahan suatu pintu masuk dinyatakan valid jika 

rhitung < rtabel> rtabel. Nilai rtabel dihitung dengan (n2), dan rtabel 

sebesar 0,197 tergantung pada jumlah99 responden dan taraf 

signifikansi 5%. Penelitian ini menggunakan software komputer SPSS 

versi 17.0 untuk mempermudah perhitungan. 

2. Uji Reliabilitas  
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Reliabilitas menyangkut penentuan konsistensi hasil 

pengukuran biladiukur lebih dari satu kali untuk kondisi yang sama 

dengan menggunakan instrumen yang sama (Siregar, 2016: 173). Uji 

keandalan survei menggunakan program perangkat lunak statistik 

untuk melihat apakah survei dapat diandalkan. Kriteria evaluasi untuk 

pengujian reliabilitas adalah sebagai berikut: 

1. Apabila hasil koefisien Alpha lebih besar dari taraf 

signifikan 60% atau 0,6 maka kuesioner tersebut reliabel.  

2. Apabila hasil koefisien Alpha lebih kecil dari taraf 

signifikan 60% atau 0,6 maka kuesioner tersebut tidak 

reliabel. 

3.9.2   Uji Asumsi Klasik  

Pengujian hipotesis klasik digunakan untuk melihat atau menguji 

model yang layak atau tidak cocok untuk penelitian. Uji hipotesis klasik 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  

1. Uji Normalitas  

Menurut Suliyanto (2011: 69), tujuan uji normalitas adalah 

untuk menguji apakah nilai residual terstandarisasi dalam model regresi 

terdistribusi normal. Jika residu standar sebagian besar mendekati rata-

rata, residu dikatakan mengikuti distribusi normal. Kesimpulan dari 

menilai apakah data sesuaidengan distribusi normal adalah menilai 

kepentingannya.Menurut Ghozali (Sujarweni, 2015: 225), jika 

signifikansinya> 0,05 maka variabel tersebut berdistribusinormal, dan 

jika signifikansinyalebihkecil dari 0,05, sebaliknya. 0,05berarti variabel 

tersebut tidak berdistribusi normal. 

2. Uji Multikolonieritas 

Menurut Kurniawan dan Yuniarto (2016: 185), diperlukan uji 

multikolinearitas untuk melihat apakah ada hubungan antar variabel 
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bebas dalam model. Hubungan antar variabel bebas dapat menimbulkan 

korelasi yang sangat kuat. Pengujian ini juga untuk menghindari 

pengaruh blurtestmasing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen selama proses pengambilan keputusan. Dalam kasus 

multikolinearitas dapat dipahami dengan melihat nilai TOL (Tolerance) 

dan VIF (Variance Inflation Factor) masing-masing variabel 

independen dan variabel dependen. Jika nilai VIF tidak lebih besar dari 

10 dan nilai TOL lebih besar dari 0,1, maka model dinyatakan bebas 

gejala daribanyak koloni. 

3.9.3 Analisis Regresi Linier Berganda  

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode analisiskuantitatif.Tujuan pertama adalah menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

Hotel Aman Gati Lakey melalui analisis regresi berganda (analysis of 

multipleregression). Dalam penelitian ini studi, penggunaanAlat 

program perangkat lunak statistik memfasilitasi studi proses 

pengolahan data program,dan output data yang dikumpulkan dalam 

bentuk hasil pengolahan,dan kemudianmenginterpretasikan 

outputdata. hasilproses. Dan akan menganalisisnya. Setelah dilakukan 

analisis terhadap ,diperoleh hasil investigasi. Lakukan regresi 

berganda untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat.Regresi berganda memiliki satu variabel 

dependen dan beberapa variabel independen. Dalam penelitian ini 

variabel terikatnya adalah kepuasan pelanggan dan variabel bebasnya 

adalah pelayanan. Kualitas dan harga. Model kepuasan pelanggan dan 

hubungan antaravariabel-variabelini dapat diurutkanberdasarkan 

fungsi atau ekspresi berikut: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 
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Dimana:  

Y : Kepuasan Pelanggan 

a : Konstanta 

b : Koefisien 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Harga  

 e : Error term  

3.9.4 Uji Parsial (Uji-t)  

Menurut Ghozali (229 Sujarweni 2015), yang menunjukkan 

seberapa besar pengaruh variabel bebas dan terikat diuji-t. Jika 

probabilitasnya jauhdiatas 0,05 (5%), maka variabel independen 

berpengaruh besar terhadap variabel dependen. Adapun kriteria 

adalahsebagai berikut:  

1. Jika t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan Ha diterima.   

2. Jika t hitung < t tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak.  

3.9.5  Uji Simultan (Uji F)  

Menurut Ghozali (2018:74), dapat disimpulkan bahwa hasil uji-f 

signifikan, dan untuk nilai p< 0>0,05 maka model regresi yang digunakan 

tidak fit untukpengujian.Kriteria tes yang digunakan adalah 

membandingkan reliabilitas.pada taraf signifikansi 5% (0,05). Surveyf-test 

ini digunakan untuk menyelidiki pengaruh kualitas layanan dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan di hotel amanGati Lakey. Pengujian ini 

dijalankanketika nilai probabilitas lebih besar dari0,05,karena variabel 

independen menjadisatudan tidakmempengaruhi variabel dependen. 

Probabilitas<0,05, variabel independen mempengaruhi variabel dependen 

secara bersamaan. 

3.9.6 Koefisien Determinasi (R
2
) 

Menurut Ghozali (Sujarweni 2015:228), koefisien determinasi 

(goodness of fit), dilambangkan dengan R2, merupakan ukuran penting dari 
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regresi. Koefisien determinasi (R2) mencerminkan kemampuan variabel 

terikat. Tujuan Tujuan dari analisis ini adalah untuk menghitung pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai R2 menunjukkan besarnya 

tingkatperubahan keseluruhan dalam variabel dependen dapat dijelaskan oleh 

variabel penjelas. Semakin tinggi nilai R2, semakin besar proporsi perubahan 

di seluruh variabel dependen yang akan dijelaskan oleh variabel independen. 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui atau mengevaluasi bagaimana 

kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) mempengaruhi kepuasan pelanggan 

(Y). 

 

 

 

 


