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ABSTRAK 

 

Oleh  : Ria Septi Anggraini 

NPM : 203404516050 

 

Tugas Akhir, dibawah bimbingan Dr. Ramang H. Demolingo, S.S., M. Par 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh harga, Kualitas 

Pelayanan terhadap kepuasan konsumen di hotel The Acacia Jakarta. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan data primer dengan metode 

pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden. 

Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif kuantitatif. Hasil yang 

diperoleh pada penelitian ini adalah Harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

sigifikan terhadap kepuasan konsumen. Mengingat bahwa harga dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan pada Hotel The Acacia Jakarta, 

pihak manajemen harus mempertimbangkan faktor-faktor ini untuk tetap menarik 

pelanggan dan menjaga kepuasan konsumen. 

Kata Kunci : Pengaruh harga, Kualitas Pelayanan, dan kepuasan konsumen  
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ABSTRACT 

 

By:  

Ria Septi Anggraini 

 

Thesis, under the guidance of Dr. Ramang H. Demolingo, S.S., M.Par. 

 This research aims to analyze the influence of price and service quality on 

consumer satisfaction at The Acacia Jakarta hotel. The sample used in this research 

used primary data with data collection methods through questionnaires distributed 

to 110 respondents. The data analysis technique uses quantitative descriptive 

analysis. The results obtained in this research are that price has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction and service quality has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction. Considering that price and service 

quality have a positive and significant influence on The Acacia Hotel Jakarta, 

management must consider these factors to continue to attract customers and 

maintain consumer satisfaction. 

Keywords: The effect of price, service quality, and customer satisfaction 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang 

  Pada era ini, sektor pariwisata Indonesia telah berkembang dengan sangat 

cepat. Meningkatnya jumlah orang yang melakukan perjalanan wisata, baik di 

luar negeri maupun diluar negeri, menciptakan peluang dan hambatan untuk 

pertumbuhan pariwisata (Sowwam et al., 2018). Pada era globalisasi saat ini, 

dunia bisnis telah mengalami persaingan yang sangat ketat, termasuk bagi 

perusahaan perhotelan. 

  Sektor pariwisata melalukan cara untuk tetap berkembang dengan cara 

melakukan pengembangan pariwisata modern. Pariwisata dalam pengertian 

modern adalah fenomena masa kini yang dilandasi oleh meningkatnya 

persatuan berbagai bangsa dan kelas masyarakat manusia sebagai akibat dari 

perkembangan perniagaan, industri, perdagangan, dan peningkatan moda 

transportasi. Ini terutama disebabkan oleh kebutuhan akan kesehatan dan 

perubahan udara, kesadaran, dan penghargaan atau cinta terhadap keindahan 

alam E. Guyer Freuler, Yoeti dalam jurnal (Mularsari & Farika, 2022) 

  Dalam persaingan saat ini, banyak hotel baru yang dibangun dengan 

fasilitas dan model yang terbaru. Mengingat perkembangan persaingan, banyak 

pembisnis yang memikirkan cara dan strategi untuk kemajuan kepentingan 

bisnis yang lebih baik untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan 

menyediakan produk dan layanan berkualitas tinggi yang memberikan nilai 

tambah bagi semua konsumen. Meningkatnya persaingan dalam industri 

perhotelan terjadi ketika daerah yang banyak meningkatkan sektor pariwisata 

dan perdagangan. Seiring berkembangnya sektor pariwisata dan perdagangan 

yang menarik, banyak wisatawan dari dalam dan luar negeri untuk melakukan 

perjalanan wisata dan perjalanan bisnis. 

  Persaingan yang semakin meningkat, membuat pasar yang semakin 

kompleks, dan jumlah tamu yang sangat penting, pemasaran bisnis perhotelan 

harus dikelola secara profesional. Karena bisnis di bidang jasa, terutama hotel, 

bergantung pada kemampuan mereka untuk memenuhi kebutuhan dan 
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kemudian memuaskan pelanggan, keberhasilan mereka bergantung pada 

kemampuan mereka untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Pada awalnya, setiap 

tamu memiliki kebutuhan, keinginan, dan tujuan yang berbeda.   

  Salah satu jenis akomodasi adalah hotel, di mana sebagian atau sepenuhnya 

dikelola secara komersil untuk menyediakan penginapan, makanan dan 

minuman, serta layanan lainnya kepada masyarakat umum. Hotel biasanya 

didefinisikan sebagai bisnis akomodasi yang menawarkan penginapan, 

makanan, dan minuman, serta fasilitas lainnya kepada tamu, baik yang 

menginap atau hanya  

  Hotel The Acacia Jakarta berdiri pada tanggal 21 Juni 1996, berlokasi di Jl. 

Kramat Raya 73 - 81 Jakarta. Pada waktu itu diresmikan oleh Dirjen Pariwisata 

Bapak Andi Mapissameng. Pemilik Hotel The Acacia Jakarta adalah Bapak 

Robby   Sumampow dengan badan hukum PT. Guntur Madu Tama, adapun 

sebagai manajemen operasi adalah Acacia Nusantara yang dipimpin oleh 

Bapak Herman Reza. Hotel The Acacia Jakarta menjalankan standard 

international untuk hotel berbintang empat dan memiliki 208 kamar. Semuanya 

dilengkapi dengan penyejuk udara, SLJJ dan SLI, beragam saluran televisi 

satelit dengan dua saluran pemutaran film, dan Internet 24 jam. Dalam upaya 

memuaskan tamu Hotel The Acacia Jakarta            memiliki motto "Whatever You 

Need Just Ask Us" dengan kata lain "Apapun yang anda butuhkan mintalah 

pada kami". Lambang / Logo The Acacia Jakarta terkandung arti Big Tree-

Pohon Besar, Eternity-Keabadian, Daun Acacia- Kekompakan Tim. Berikut 

data jumlah tamu Hotel The Acacia Jakarta di bulan Juni - Agustus tahun 2023. 

Tabel 1.1 

Jumlah Data Jumlah Tamu Hotel The Acacia Jakarta 

Hotel The Acacia Jakarta Juni 2023 Juli 2023 Agustus 2023 

Jumlah Tamu 4.125 3.658 3.166 

Jumlah Tamu Keseluruhan 10.949 

Rata-Rata 37.7% 33.4% 28.9% 

Sumber: Data Jumlah Tamu dari Front Office Manager 

  Berdasarkan Tabel 1 diatas dapat diamati bahwa jumlah data tamu Hotel 

The Acacia Jakarta pada bulan Juni - Agustus memiliki persentase yang 
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berbeda pada bulan Juni 2023 terdapat persentase jumlah tamu sebanyak 

(37,7%), pada bulan Juli 2023 terdapat persentase jumlah tamu sebanyak 

(33,4%) dan pada bulan Agustus 2023 terdapat persentase jumlah tamu 

sebanyak (28,9%). Dari tabel 1 diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah tamu 

Hotel The Acacia Jakarta mengalami ketidakstabilan perbulannya. 

  Dapat dilihat pelnulrulnan keltidakstabilan tamul se ltiap bullan belrikultnya, 

melnyadari belbelrapa faktor yang belrkontribulsi te lrhadap keltidakmampulan 

karyawan melncapai targelt yang tellah diteltapkan olelh pelrulsahaan. Faktor yang 

sangat pelnting ulntulk dipelrtimbangkan adalah motivasi kelrja. Karyawan 

de lngan motivasi kelrja yang tinggi celnde lrulng be lkelrja delngan lelbih selmangat, 

se lmelntara karyawan delngan motivasi kelrja yang relndah celnde lrulng belkelrja 

de lngan kulrang se lmangat. Pelrke lmbangan pe lrsaingan dulnia bisnis di Indonelsia 

adalah salah satul felnome lna yang sangat melnarik ulntulk kita simak, telrle lbih 

de lngan adanya globalisasi dalam bidang elkonomi yang selmakin melmbulka 

pe llulang pe lngulsaha asing ulntulk tulrult be lrkompeltisi dalam melnjaring tamul 

lokal.  

  Pe lne llitian ini diambil belrtuljulan ulntulk melnge ltahuli pelnilaian kelpulasan 

konsulme ln telntang pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan di Hotell Acacia 

Jakarta, karelna pe lnullis melnge ltahuli bahwa ke lpulasan konsulmeln yang te lrjadi di 

hotell thel acacia belrbe lda delngan kelpulasan konsulmeln tamul hotell thel acacia di 

dulnia maya, selpe lrti relvielw di google l, Trave lloka, dan platform lainnya. Karelna 

hal itul pe lnullis telrtarik ulntulk melngambil juldull telrse lbult ulntulk melmbulktikan 

hasil yang ada. 

  Banyak hal yang dapat melpelngarulhi majul mulndulrnya ulsaha pelrhote llan, 

salah satulnya adalah bagaimana pihak hote ll Thel Acacia Jakarta dapat melnarik 

minat konsulmeln dan me lmpelrtahankan konsulme ln delngan cara melmbelrikan 

kulalitas pellayanan yang telrbaik sulpaya para konsulme ln pulas telrhadap 

pe llayanan yang dibelrikan. Dalam pelrsaingan bisnis saat ini, pellayanan 

melrulpakan hal yang paling pelnting bagi selbulah pe lrulsahaan ulntulk stratelgi yang 

be lrbelda ke ltika melrelka melnjulal produlk yang sama. 

  Ke lpultulsan pellanggan ulntu lk melnginap julga didulga dipelngarulhi olelh harga. 

Para pelmbe lli mellihat harga selbagai ellelmeln yang paling jellas. Bagi pellanggan 
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yang tidak telrlalul melmahami aspelk telknis pe lmbellian jasa, harga selringkali 

melnjadi satul-satulnya faktor yang dapat melre lka pahami. Bagi konsulmeln, faktor 

harga sangat selnsitif. Ada belbe lrapa pelmbe lli yang sangat selnsitif telrhadap harga 

se lhingga melnjadi satul-satulnya faktor yang melre lka pelrtimbangkan selbe llulm 

melmbe lli produlk, karelna pelmbe lli agak selnsitif telrhadap harga. Namuln, harga 

dan fasilitas yang dibelrikan haruls se limbang karelna melne ltapkan harga yang 

telrlalul re lndah akan melngulrangi kelulntulngan yang dapat ditelrima pelrulsahaan. 

  Kulalitas pellayanan julga melnjadi faktor pe lnting ulntulk melnarik konsulme ln. 

Kulalitas pellayanan melrulpakan selbulah hal yang melmiliki rangkaian ulnik yang 

dapat melmelnulhi kelbultulhan dan kelpulasan yang diinginkan konsulmeln (wawan 

he lrmawan, 2018) Dalam hal ini kulalitas pellayanan selsulai kelinginan yang 

dihasilkan dari pelrbandingan kelinginan kinelrja yang dirasakan konsulmeln 

melne lntulkan kulalitas pellayanan selcara kelse llulrulhan, seldangkan kulalitas 

pe llayanan adalah ciri, karaktelristik, ataul sifat sulatul produlk ataul pe llayanan 

yang dipelngarulhi ke lmampulan ulntulk melmulaskan kelbultulhan konsulme ln yang 

nyata maulpuln te lrsirat. 

  Kulalitas pellayanan sangat pelnting ulntulk me lnarik konsulmeln karelna kulalitas 

dapat melmbeldakan sulatul pe lrulsahaan delngan pelrulsahaan lainnya. Selmakin 

baik layanan yang dibelrikan olelh sulatul pe lrulsahaan, maka selmakin tinggi 

loyalitas konsulmeln, dan citra pelrulsahaan yang baik ataul bulrulk akan 

be lrdampak belsar pada kelpultulsan konsulme ln u lntulk me lnginap. Olelh kare lna itul, 

pe lrulsahaan haruls dapat melmbelrikan produlk dan jasa melre lka delngan cara yang 

baik dibandingkan pelsaing su lpaya dapat melnarik konsulmeln. 

  Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kerinduan tempat wisata. Menurut 

Saputra dan Nugroho dalam jurnal (Vielra Valelncia & Garcia Giraldo, 2019), 

perilaku emosional mereka terhadap layanan setelah membandingkan apa yang 

mereka harapkan dengan apa yang mereka terima menghasilkan hal ini. 

Menurut Shaw dan Hamilton dalam jurnal  (Lara, 2022), kepuasan pelanggan 

adalah hasil positif dari emosi dan pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan 

secara konsisten. Jika mereka memberikan pengalaman pelayanan yang baik, 

maka konsumen akan menciptakan perasaan emosional yang baik, yaitu 

kepuasan pelanggan. 
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  Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kepentingan yang dapat 

membantu promosi hotel secara tidak langsung, pengunjung yang puas dengan 

layanan hotel akan memiliki kecenderungan untuk menyarankan orang lain 

untuk melakukannya juga. Ini sangat menguntungkan pengelola karena mereka 

mendapatkan bantuan secara tidak langsung dari kepuasan pelanggan untuk 

mempromosikan hotel. 

  Pe lne llitian ini dilakulkan pada Hotell Acacia Jakarta yang diantaranya tellah 

melnggulnakan meldia onlinel dalam me lmpromosikan produlk pelrhotellan. 

Be lrdasarkan latar bellakang dan felnome lna yang telrjadi di atas maka pelnelliti 

telrtarik ulntulk mellakulkan pelne llitian yang belrjuldull “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen `di Hotel Acacia 

Jakarta.” 

B. Rumusan Masalah 

  Be lrdasarkan latar bellakang dari indelntifikasi masalah yang ada di dalam 

pe lnellitian ini maka rulmulsan masalah dalam pelne llitian ini adalah: 

1. Apakah telrdapat pelngarulh harga telrhadap ke lpulalsan konsumen yang 

be lrku lnjulng di Hote ll Thel Acacia Jakarta? 

2. Apakah telrdapat pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan 

kepuasan konsumen yang belrkulnjulng di Hote ll Thel Acacia Jakarta? 

3. Apakah telrdapat pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan telrhadap 

kepuasan konsumen yang belrkulnjulng di Hote ll Thel Acacia Jakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melnge ltahuli pelngarulh harga telrhadap keputusan kepuasan 

konsu lme ln yang belrku lnjulng di hotell Thel Acacia Jakarta 

2. Ulntulk me lngeltahuli pe lngarulh kulalitas pellayanan telrhadap keputusan  

kepuasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta 

3. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh harga dan kulalitas pellayanan terhadap 

keputusan  kepuasan konsumen di hotell The l Acacia Jakarta 
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D. Kegunaan Penelitian 

    Penulis dapat menyimpulkan manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini 

adalah  : 

 

1. Bagi Pelne lliti 

Hasil pe lnellitian ini Pe lnelliti melndapatkan pelnge ltahulan se lrta 

pe lmahaman dalam bidang pelnellitian mullai dari pelngulmpullan data, 

pe lngolahan data, hingga pelnyajian dalam be lntulk laporan. 

2. Bagi Pe lrulsahaan 

Hasil pelnellitian ini Melmbe lrikan solulsi ke lpada pihak pelrulsahaan, 

khulsu lsnya me lnge lnai pe lngarulh harga dan kulalitas pellayanan dalam 

melnigkatkan kelpulasan konsulme ln dan melnge lmbangkan kinelrja 

karyawan delmi pelrke lmbangan dan pelrbaikan pe lrulsahaan yang ditelliti. 

3. Bagi Akadelmisi  

Hasil pelne llitian ini diharapkan dapat melmbe lrikan relkomelndasi, idel dan 

informasi yang belrmanfaat telrkait delngan akomodasi dan relstoran yang 

melmpe lngarulhi ke lpulasan konsulme ln mellaluli factor harga dan kulalitas 

pe llayanan. 

4. Bagi Pelne lliti Lain 

Hasil pelne llitian ini Melndapatkan pelnambahan wawasan se lrta 

informasi bagi masyarakat akadelmis yang ingin melnge ltahuli ataul 

melnge lnal lelbih lanjult se lpultar masalah harga dan kulalitas pellayanan 

dalam melnigkatkan kelpulasan konsulmeln dan me lmpelrkelmbangkan 

kinelrja karyawan.
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Teori yang terkait dengan Variabel Penelitian 

1. Harga 

a. Pelnge lrtian Harga 

 Harga adalah sulatul nilai ulang yang ditelntulkan olelh pe lru lsahaan selbagai 

imbalan barang ataul jasa yang dipelrdagangkan dan selsulatul yang lain yang 

diadakan sulatul pe lrulsahan gulna melmulaskan ke linginan pellanggan dalam 

julrnal (cahyani, 2019). Melnulrult Tjiptono dalam julrnal (Nulrhikma elt al., 

2022) “Harga adalah kelpelmilikan sulatul barang dan jasa.” mata ulang ataul 

sarana lain (telrmasulk barang dan jasa lain) yang dipelrtulkarkan ulntulk 

melmpe lrolelh sulatul hak ataul pe lnggulnaan.  

 Me lnulru lt Sulyoto dalam julrnal (Fajri Hidayat & Hijriyantomi Sulyulthiel, 

2023), harga adalah "ulang yang pelmbe lbanan yang dibelrikan telrhadap 

se lbulah produlk khulsuls."  Pe lrulsahaan me lne ltapkan harga delngan be lrbagai 

cara, selpelrti harga kelte lrjangkaulan, harga yang didasarkan pada kulalitas 

produlk, harga daya saing, dan harga yang diposisikan selsulai delngan 

ke lbultulhan pe llanggan. 

 Harga didelfinisikan selbagai sulatul imbalan yang ditelntulkan atas barang 

dan jasa yang di pelrjulalkan, harga melru lpakan satul-satu lnya kompelneln 

baulran pelmasaran yang melnghasilkan pelndapatan itul flelksibe ll selpanjang 

waktul, telmpat dan itul adalah satul-satulnya kompelne ln baulran pe lmasaran 

yang melmbulat pellanggan melmpelrtimbangkan harga saat melre lka melmbelli 

se lsulatul. Me lnulrult Kotlelr dan Amstrong dalam julrnal (Kelloay e lt al., 2019) 

"harga adalah julmlah ulang yang ditulkarkan ulntulk se lbulah produlk ataul jasa" 

ataul, dalam istilah yang lelbih lulas, "harga adalah julmlah nilai yang ditulkar 

olelh konsulme ln ulntulk me lndapatkan manfaat dari melmiliki ataul 

melnggulnakan produlk ataul jasa.” 

 Harga sulatul produlk julga dipe lrtimbangkan saat melmbulat kelpultulsan 

pe lmbellian; olelh karelna itul, harga haruls te lpat, karelna kelsan te lrlalul mulrah 

ataul te lrlalul mahal akan melnghalangi ke lpultulsan. Dari suldult pandang 
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konsulme ln, harga selring digulnakan se lbagai indikator nilai apabila 

dihulbulngkan delngan manfaat yang dirasakan ataul nilai sulatul barang dan 

jasa. Namuln, dari suldult pandang pelmasaran, pelrulsahaan haruls melne ltapkan 

harga yang telpat ulntulk me lmasarkan barang dan jasa telrselbult de lngan sulkse ls. 

 Dapat disimpullkan bahwa harga dapat didelfinisikan selbagai ellelme ln 

dalam baulran pe lmasaran yang melnjadi se lbulah pe lndapatan yang dapat 

melnghasilkan ulang ulntulk me lnjadi alat tulkar sulpaya meldapatkan barang 

ataulpuln jasa, jika stulktulr harga pelrulsahaan tidak seljalan delngan kelulnggullan 

produlk, ke lpulasan konsulme ln dapat melnulruln, se lbaliknya kelpulasan 

konsulme ln akan dapat melningkat karelna pe lnilaian dari konsulmeln. 

b. Faktor Yang Melmpe lngarulhi Pelne ltapan Harga 

 Me lnulru lt Stanton dalam (Nulr Hayati.M, 2019) Be lbe lrapa faktor yang 

biasanya melmpe lngarulhi kelpultulsan pe lneltapan harga, antara lain : 

1) Pe lrmintaan produlk  

     Langkah penting dalam menetapkan harga sebuah produk adalah 

mencerminkan permintaan produk secara keseluruhan. Hal ini dapat 

dilakukan dalam dua tahap: menentukan apakah ada harga tertentu 

yang diharapkan oleh pasar dan mempertimbangkan ukuran 

penjulalan berdasarkan harga yang berbeda-beda. 

2) Targe lt Bagian Pasar Pelrulsahaan 

      Perusahaan yang ingin meningkatkan bagian pasarnya dapat 

menetapkan harga yang lebih rendah dibandingkan perusahaan lain 

yang hanya ingin mempertahankan bagian pasarnya. Bagian pasar 

ini dipengaruhi oleh kapasitas produksi perusahaan dan kemudahan 

untuk bersaing. 

3) Re laksi pelsaing 

      Persaingan tersebut, biasanya disebabkan oleh produksi yang 

berganti dan produk yang tidak berganti, serta faktor-faktor lain yang 

berperan penting dalam menentukan harga dasar produk. 

 

 

4) Pe lnggulnaan stratelgi pelne ltapan harga 
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      Untuk menjual produk baru, biasanya digunakan strategi filter 

pricing, yang menetapkan harga tinggi yang masuk dalam batas 

harga yang diharapkan atau yang diharapkan konsumen. Di sisi lain, 

penetapan harga penetrasi, yang menetapkan harga awal yang rendah 

untuk suatu produk dengan tujuan menarik banyak konsumen dalam 

waktu singkat. 

5) Produlk, salulran distribulsi dan promosi  

      Untuk beberapa jenis produk, konsumen lebih suka membeli 

produk dengan harga yang lebih murah dengan kualitas dan kriteria 

yang mereka butuhkan. Perusahaan yang menjual produknya 

langsung kepada pelanggan dan melalui distribusi menetapkan harga 

yang berbeda. Sebaliknya, jika biaya promosi ditanggung oleh 

perusahaan dan pengecer, harga produk akan lebih murah. 

c. Tuljulan Pe lne ltapan Harga 

 Pada produlse ln biasanya melmiliki seljulmlah tuljulan dan sasaran 

ulntulk melncapai keltika melrelka melne ltapkan harga ulntulk se ltiap barang 

ataul jasa yang di produlksi. Se ltiap kelbijakan harga melmilih antara tuljulan 

dan sasaran pelne ltapan harga, telntulnya delngan tuljulan ultama lelbih 

melmuldahkan manajelmeln ulntulk melnganalisis dan melnilai seltiap 

ke lbijakan, selhingga belrdasarkan analisis dan elvalulasi yang melre lka 

lakulkan, melrelka dapat melne ltapkan harga yang selsulai delngan produlk 

ataul jasa melrelka. 

d. Indikator Harga 

  Me lnulrult (Wolff, M., Tulmbulan, WJA, 2022). diantaranya yaitul:  

1) Ke ltelrjangkaulan harga  

2) Ke lse lsulaian harga delngan kulalitas produlk 

3) Daya saing harga  

4) Ke lse lsulaian harga delngan manfaat produlk 

 

2. Kulalitas Pellayanan  

a. Pelnge lrtian Kulalitas Pellayanan 

  Me lnulrult Khotlelr dalam julrnal (Fatihull elt al., 2023), Kualitas pelayanan 
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adalah hasil yang diberikan seseorang kepada orang lain; ini dapat berupa 

tindakan tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan barang apa 

pun oleh siapa pun. Ini adalah salah satu hal penting yang harus 

dilakukan oleh perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa, melnulrult Sulngadji dan Shopiah dalam julrnal (Naliyah Syahfitri & 

Kulsnanto, 2022) Tingkat keunggulan pelayanan atau pelayanan yang 

diharapkan konsumen, yang membawa persepsi konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang diterimanya, dikenal dengan istilah kualitas 

pelayanan 

  Me lnulru lt (Mullyapradana, A., Anjarini, AD, & Harnoto, 2020), Untuk 

memberikan layanan prima, kualitas pelayanan merupakan komponen 

penting yang harus diperhatikan. Ini penting bagi perusahaan karena 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan akan 

muncul apabila layanan diberikan dengan baik oleh karyawan. Melnulrult 

Tjiptono dalam julrnal (Delmolingo elt al., 2023) melnjellaskan bahwa 

kulalitas pe llayanan adalah ulpaya pelmelnulhan ke lbultulhan konsulme ln baik 

dari produlk maulpuln jasa selrta keltelpatan pelnyampaiannya ulntulk 

melngimbangi harapan konsulmeln. 

  Me lnulru lt Kasmir dalam julrnal (Sajidah & Anggarawati, 2023), 

“Kualitas pelayanan” mengacu pada segala upaya atau tindakan yang 

dilakukan oleh individu, kelompok, atau organisasi dengan tujuan 

memuaskan pelanggan atau karyawan. “Kualitas layanan yang 

diberikan” menunjukkan komitmen untuk memberikan layanan 

berkualitas tinggi yang memuaskan. Karena kualitas pelayanan 

merupakan sesuatu yang tidak terjadi tetapi dapat dirasakan oleh 

pelanggan.  

 Menurut Tjiptono dalam jurnal (Hijau et al., 2023) Kualitas pelayanan 

adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

memastikan bahwa informasi disampaikan dengan cepat dan sesuai 

dengan harapan pelanggan. Perusahaan harus memastikan kualitas 

pelayanan, yang dapat didefinisikan sebagai tingkat keunggulan dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan untuk mendatangkan pelanggan baru 
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dan mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk pindah ke 

perusahaan lain.  

  Ketika kebutuhan pelanggan semakin bertambah dan ingin segala 

proses dilakukan dengan cepat dan tepat sehingga menghasilkan sesuatu 

yang nyata, maka pelayanan yang baik sangat penting dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Calon pelanggan akan menjadi pelanggan 

jika menerima kualitas pelayanan yang lebih baik. Setiap pengelola 

bisnis dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang lebih baik 

dibandingkan perusahaan lain kepada konsumen . 

  Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu 

tindakan yang sangat penting bagi perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa. Oleh karena itu, kualitas pelayanan sangat penting bagi kepuasan 

pelanggan. 

b. Faktor Kulalitas Pellayanan 

  Me lnulru lt (Ronaldo, 2018) melnge lmulkakan ada elmpat faktor yang 

melme lpelngarulhi kulalitas pellayanan, yaitul: 

1) Menjaga dan memperhatikan agar pelanggan merasakan 

kepuasan kualitas pelayanan pegawai dan sistem operasional 

dapat menyelesaikan permasalahannya. 

2) Spontanitas, dimana karyawan menunjukkan keinginan untuk 

memecahkan masalah pelanggan. 

3) Pemecahan masalah, dimana pegawai yang bersentuhan langsung 

dengan pelanggan harus mempunyai kemampuan menyelesaikan 

tugas sesuai standar yang ada, termasuk pelatihan untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

4) Perbaikan: Perusahaan harus mempunyai pekerja yang mampu 

menangani masalah tertentu jika terjadi kesalahan. 

c. Dime lnsi Kulalitas Pellayanan 

 Me lnulrult Tjiptono dan Grelgoriuls dalam julrnal (Achmad Zakaria, 2018): 

1) Re lalibilitas (Relalibility)  

Keandalan mengacu pada kemampuan perusahaan untuk menyediakan 

layanan yang akurat, tepat waktu, dan bebas dari kesalahan. 
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2) Daya Tanggap (Relsponsive lne lss) 

 Karena kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu 

para pelanggan, merespon permintaan mereka, memberi tahu kapan jasa 

akan diberikan, dan memberikan jasa dengan cepat. 

3) Jaminan (Assulrance l)  

 Perilaku karyawan dapat meningkatkan rasa aman pelanggan. Hal 

ini juga memastikan bahwa karyawan selalu bersikap sopan dan 

memiliki pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk 

menjawab pertanyaan pelanggan. 

4) E lmpati (Elmpathy) 

 Ketika sebuah organisasi memahami dan peduli dengan masalah 

para pelanggannya, memberikan perhatian khusus kepada para 

pelanggan, dan memiliki jam kerja yang nyaman. 

5) Bulkti Fisik (Tangiblel) 

 Berkaitan dengan seberapa menarik fasilitas fisik perusahaan, 

peralatan, dan material yang digunakan serta penampilan. 

3. Kelpulasan Konsulme ln 

a. Pelnge lrtian Kelpulasan Konsulme ln  

Dalam julrnal (Zahra, Pultri, 2021),  kepuasan pelanggan merupakan suatu 

ukuran yang menunjukan sejauuh mana pelanggan pengguna produk atau 

jasa suatu perusahaan merasa sangat puas terhadap produk atau jasa yang 

diterima. Salah satu ukuran keberhasilan bisnis adalah kepuasan konsumen 

yang berdampak pada jumlah penjualan, ketika pelanggan merasa puas, 

mereka lebih cenderung untuk mempertahankan produk yang di pasarkan 

dan membangun loyalitas (Thulngasal & siagian, 2019).  

 Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kebutuhan, keinginan , dan 

harapan pelanggan dapat terpenuhi, sehingga menghasilkan pembelian 

berulang atau loyalitas . Konsulme ln akan melrasa pulas te lrhadap sulatul 

produlk yang melrelka belli, melrelka celnde lru lng ulntulk ke lmbali melmbe lli 

produlk telrse lbult, yang pada gilirannya melnghasilkan loyalitas konsulmeln. 

Me lnulrult (Indrasari, 2019), Faktor utama yang mendorong pelanggan 

untuk melakukan pembelian kembali adalah kepuasan pelanggan yang 
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mewakili sebagian besar dari total penjualan perusahaan. Kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai cara pelanggan menanggapi perasaan 

mereka setelah membandingkan kinerja produk yang mereka terima 

dengan harapan mereka. 

 Ke lpulasan konsulmeln ataul kelpulasan pe lngu lnjulng melnulrult telori Modell 

Disconfirmation Elxpe lctancy, yang diulsullkan olelh Olive lr dalam julrnal 

(De lmolingo elt al., 2022), telori ini melnjellaskan bahwa pelrbandingan antara 

ke linginan konsulmeln se lbe llu lm melmbelli dan apa yang melre lka dapatkan 

se ltellah melmbelli sulatul barang ataul jasa melne lntulkan kelpulasan dan 

ke ltidakpulasan konsulmeln. Se ldangkan me lnulru lt Arifin dalam julrnal (Bisnis, 

2024) dalam pemikiran pemasaran dan riset konsumen , gagasan tentang 

kepuasan pelanggan adalah perasaan yang dirasakan pelanggan setelah 

membandingkan hasil yang diharapkan dari produk atau jasa yang mereka 

gunakan dengan apa yang mereka dapatkan . 

 Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

sesuatu yang mereka cari dan yang harus dipenuhi untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan merupakan elemen yang paling 

penting dari kinerja perusahaan karena dapat memberikan nilai tambahan 

terhadap hasil kinerja perusahaan. 

b. Indikator ke lpulasan konsulme ln  

 Me lnulru lt Tjiptono dalam (Saputra, S., & Sudarsa, 2019), indikator 

pe lmbelntulk kelpulasan konsu lmeln te lrdiri dari :  

1) Re-Purchase : ini adalah ketika konsumen kembali ke perusahaan 

untuk mendapatkan barang dan jasa.  

2) Menciptakan "Word of Mouth": pelanggan akan mengatakan hal 

baik tentang perusahaan kepada orang lain.  

3) Menciptakan merek: pelanggan tidak akan melihat barang dan 

iklan pesaing.  

4) Mengambil keputusan untuk membeli dari perusahaan yang 

sama: konsumen akan membeli produk lain dari perusahaan yang 

sama. 
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c. Faktor Kelpulasan Konsulme ln 

 Me lnulrult Gaspe lrsz dalam julrnal (Mulis e lt All, 2018) melnyatakan bahwa 

pe lnilaian dan elkspe lktasi konsulmeln dipelngarulhi olelh hal-hal belrikult: 

1) Ke lbultulhan dan kelinginan yang dirasakan konsulmeln saat 

mellakulkan transaksi. 

2) Pe lngalaman orang lain Keltika melnggulnakan produlk dari 

pe lrulsahaan ataul pelsain lainnya. 

3) Pe lngalaman dari selbe llulmnya. 

4) Komulnikasi yang dilakulkan mellaluli ikatan dan pe lmasaran julga 

melmpe lngarulhi prelse lpsi konsulme ln  

B. Keterkaitan Antar Variabel 

1. Pelngarulh Harga Te lrhadap Ke lpulasan Konsulme ln 

Penetapan harga adalah kebijakan pemasaran yang berdampak 

langsung pada pendapatan karena sangat penting dalam dunia bisnis. 

Me lnulrult G. Kotle lr, P. dan Amstrong dalam julrnal (Yulita & Safrizal, 

2023), harga dapat didefinisikan sebagai jumlah uang yang diberikan 

untuk suatu produk atau jasa atau nilai yang diberikan kepada konsumen 

sebagai imbalan atas memiliki atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut. Hal ini dapat didefinisikan dengan mengacu pada metrik harga 

seperti keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya 

saing harga, dan kesesuaian harga dengan keuntungan 

Penetapan harga adalah proses menentukan berapa banyak uang yang 

akan diterima atau diperoleh oleh suatu bisnis dari barang atau jasa. 

2. Pelngarulh Kulalitas Pe llayanan Te lrhadap Ke lpulasan Konsulme ln 

Kulalitas pellayanan dalam dulnia bisnis telrultama bisnis jasa itul 

melrulpakan salah satul hal pelnting yang haruls dipe lrhatikan. Melnulrult 

pe lndapat Lovellock elt all dalam julrnal (Thungasal & siagian, 2019), 

Pelanggan yang mendapatkan layanan berkualitas tinggi dari perusahaan 

akan merasa puas. Kepuasan pelanggan dibentuk oleh kualitas layanan 

yang sangat memuaskan, yang menunjukkan bahwa semakin tinggi 

kualitas layanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

Apabila kualitas layanan sesuai dengan atau bahkan melampaui harapan 
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pelanggan, pelanggan akan merasa puas. 

3. Pelngarulh Harga dan Kulalitas Pe llayanan Te lrhadap Ke lpulasan 

Konsulme ln 

Harga dan kulalitas pellayanan yang dibelrikan pelru lsahaan dan 

ke lpulasan konsulmeln belrhulbulngan elrat de lngan kelulntulngan yang akan 

didapatkan olelh pe lrulsahaan karelna delngan harga dan kulalitas pellayanan 

yang melmelnulhi pre lfelre lnsi konsulme ln. Ole lh karelna itul, ke lpulasan 

konsulme ln sangat belrgantulng pada kine lrja produlk maulpuln jasa. 

Ke lpulasan konsulme ln adalah keltika konsulmeln me lrasa nyaman keltika 

melre lka melndapatkan produlk yang dipilih yang melmiliki kulalitas yang 

lelbih baik daripada produlk yang tidak dipilih Tjiptono dalam (Abdul 

Gofur, 2019) 

Di samping faktor harga, kualitas juga sangat penting dalam 

menentukan kepuasan pelanggan terhadap suatu produk. Kualitas produk 

mencakup kondisi fisik, fungsi, dan karakteristik barang dan jasa, yang 

dinilai berdasarkan tingkat kualitas yang diharapkan oleh pelanggan, 

seperti durabilitas, reliabilitas, presisi, kemudahan pengoperasian, 

kemampuan perbaikan, dan atribut lainnya.  

Harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; oleh 

karena itu, perlu mempertimbangkan kebijakan penetapan harga untuk 

bersaing dengan para pesaing terutama dengan memperhatikan 

keuntungan yang dirasakan oleh pelanggan. Tujuannya adalah untuk 

mencapai kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya akan menghasilkan 

peningkatan nilai penjualan perusahaan dalam jurnal (Maharani 

Purnama, 2019).  

Selain harga, kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan; salah satu cara perusahaan untuk memenuhi harapan 

konsumen adalah dengan meningkatkan pelayanan, pelayanan atau jasa 

yang diberikan oleh pemilik jasa, seperti kemudahan, kelincahan, 

hubungan, kemampuan, dan kasih sayang yang ditunjukkan dengan 

tindakan dan metode dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.  

 



16 
 

C. Hasil Penelitian yang Sesuai sebagai Rujukan Penelitian 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti 

dan  Tahun 

Judul Penelitian Metode 

penelitian 

Hasil Penelitian 

   1 Rahma Yullita, 

Safrizal, 2023 

Pe lngarulh Kulalitas 

Pe llayanan, harga, dan 

fasilitas telre lhadap 

ke lpulasan konsulmeln 

pada Grand Hawaii 

hotell Pe lkan barul 

 

Kulantitatif. Kulalitas pellayanan belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan konsulmeln, 

se lcara parsial harga belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan konsulmeln, dan 

se lcara parsial fasilitas belrpe lngarulh 

telrhadap kelpulasan konsulmeln.   

   

2 

Chandra Elddy 

Thulngasal, Dr. 

Ir. Hotlan 

Siagian, M.Sc. 

2019 

Pe lngarulh kulalitas 

layanan dan harga 

telrhadap loyalitas 

pe llanggan mellaluli 

ke lpulasan pellanggan 

pada Hotell Kasulari. 

 

Kulantitatif (1) kulalitas layanan belrpelngarulh 

signifikan dan positif telrhadap 

ke lpulasan pellanggan; (2) harga 

be lrpelngarulh signifikan dan positif 

telrhadap kelpulasan pellanggan; 

3 

 

 

 

 

Rita Mardiana, 

2022 

Pe lngarulh Kulalitas 

Pe llayanan, Kulalitas 

Produlk dan Harga 

Te lrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan Selrta 

Dampaknya Pada 

Loyalitas Pellanggan 

Hote ll X di Jakarta 

Kulantitatif. Me lnganalisis pelngarulh kulalitas 

layanan, kulalitas produlk, dan harga 

telrhadap pellanggan.  

4 Siska 

Widyawati, 

Ratih 

Pulspitaningtyas 

Fae lni,2021 

Pe lngarulh Markelting   

Onlinel, Kulalitas   

Pe llayanan   dan 

Harga telrhadap 

Ke lpulasan Konsulme ln 

Hote ll Borobuldulr 

Kulantitatif. Variablel pe lmasaran onlinel, kulalitas 

pe llayanan dan harga belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap 

variabell kelpulasan konsulmeln. 

5  Jane lt Arlita 

Re lwa,2019 

Pe lngarulh harga dan 

kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpulasan 

konsulme ln di hotell 

Grand Aqulila 

Bandulng 

Kulantitatif   Harga di Hotell Grand Aqulila 

Bandulng dapat di katakan baik akan 

teltapi  masih  ada  yang dinilai  

harga  yang  selsulai  pasaran  delngan  

harga  yang  ditawarkan  konsulmeln.   
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D. Kerangka Analisis 

 Be lrdasarkan dari telori dan pelne llitian telrdahullul yang di kelmulkakan, dapat 

digambarkan kelrangka pelmikiran yang dijadikan dasar pelmikiran dalam 

pe lnellitian ini: 

Gambar 2.1 Kerangka Analisis 

 

Sumber : penulis, 2023 

E. Hipotesis  

 Hipotelsis me lrulpakan jawaban selmelntara te lrhadap pelrmasalahan pelne llitian 

sampai telrbulkti mellaluli data yang dikulmpullkan. Belrdasarkan pada ulraian 

ke lrangka pelmikiran diatas, maka pelnellitian dapat melrulmulskan sulatul 

hipotelsis se lbagai belrikult: 

H0:  Tidak Telrdapat pelngarulh harga telrhadap pelningkatan kelpulasan 

konsulme ln di hotell Thel Acacia Jakarta. 

H1: Te lrdapat pelngarulh harga telrhadap pe lningkatan kelpulasan konsulmeln di 

hotell Thel Acacia Jakarta. 

H0 : Tidak telrdapat pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap pelningkatan 

ke lpulasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. 
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H2: Te lrdapat pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap pelningkatan kelpulasan  

konsulme ln di hotell Thel Acacia Jakarta. 

H0: Tidak telrdapat pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan telrhadap 

peningkatan  kepuasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. 

H3: Te lrdapat pelngarulh harga dan kulalitas pe llayanan telrhadap peningkatan 

kepuasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Objek Penelitian  

  Objek pelne llitian ini adalah konsulme ln pada Hotell Thel Acacia Jakarta yang 

be lrlokasi di Jalan Kramat Raya 73-81, Rt 01 Rw 07, Kramat, Selne ln, Jakarta 

Pulsat 10450.  

 Variabell pelne llitian yang seldang ditelliti telrdapat dula suldult pelran, diantaranya: 

1. Variabell Indelpe lndeln 

  Variabell indelpe lndeln me lrulpakan variabell yang dapat melmpelngarulhi 

 variabell lainnya. Kata lain dari variabell inde lpelnde ln yaitul yang didulga pulla 

se lbagai selbab (prelsulme ld caulse l variablel). Variabell indelpe lndelnt julga 

dikatakan selbagai (antelcelde lnt variablel) yang artinya variabell yang 

melndahulluli. Dalam pelnellitian ini yang masulk keldalam indelpe ln adalah 

variabell pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan. 

2. Variabell De lpelnde ln 

 Variabell delpe lndeln (telrpe lngarulh) digambarkan selbagai variabell yang 

dapat dipelngarulhi olelh satul ataul lelbih variabell lainnya. Variabell telrikat 

de lngan kata lain didulga se lbagai akibat (pre lsulme ld e lffelct variablel). Variabell 

telrikat bisa julga dise lbult variabell konse lkule lnsi (conse lqulelnt variablel). Dan 

dalam pelne llitian ini variabell telrikat adalah variabell kelpulasan konsulmeln. 

B. Rencana dan Tahapan Penelitian 

Table 3.1 Rencana dan Tahapan Penelitian 

No Rencana Kegiatan 2023 2024 

Okt Nov Des Jan Feb 

1 Pengajuan Judul       

2 Penyusunan Proposal       

3 Revisi Proposal       

4 Seminar Proposal       

5 Pengumpulan Data      

6 Pengolahan dan Analisis Data       

7 Sidang Tugas Akhir      

Sumber: Data diolah, 2023 
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C. Data Penelitian 

1. Sulmbe lr Data dan Je lnis Data 

a. Sulmbe lr Data :  

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya : 

1) Data Primelr 

  Data Primelr melrulpakan data yang dipelrolelh se lcara langsulng dari 

sulmbe lr ultamanya. Dalam pelnellitian ini su lmbelr data primelr adalah pihak 

dari tamul yang melnginap di hotell Thel Acacia Jakarta. Sulmbe lr data primelr 

pe lnellitian ini didapatkan delngan cara me llakulkan pelnye lbaran kulelsione lr 

melnge lnai Pelngarulh Harga Dan Kulalitas Pe llayanan Dalam Melningkatkan 

Ke lpulasan Konsulme ln Di hotell Thel Acacia Jakarta. 

2) Data Selku lnde lr 

  Data selkulnde lr adalah data yang langsulng dikulmpullkan olelh pe lnelliti 

se lbagai pelnulnjang sulmbe lr ultama. Dapat dikatakan julga data yang telrsulsuln 

dari dokulmeln-dokulme ln, dalam pelnellitian ini pelnelliti melnggulnakan sulmbelr 

data selkulnde lr belrulpa : 

a) Litelratulr be lrulpa bulkul, julrnal, landasan hulkulm yang te lrkait delngan 

rulmulsan pelne llitian. 

b) Artikell-artikell yang belreldar di meldia yang dapat diaksels se lcara 

onlinel. 

c) Data pelngulnjulng, data ini melrulpakan data yang diambil belrdasarkan 

hasil data hotell dari pelngulnjulng yang melnginap di hotell Thel Acacia 

Jakarta. 

  Jadi, pada pelnellitian ini pelnelliti akan melnggulnakan sulmbelr data 

  primelr dan data selkulndelr yang akan melnyelbarkan kulelsionelr kelpada para 

  tamul hotell. Lalul telori yang diambil dalam pelnellitian ini belrdasarkan bulkul, 

  julrnal, artikell, dan julga data tamul di hotell telrselbult. 

b. Je lnis data  

Je lnis data yang dipilih pelne lliti adalah pelne llitian kulantitatif . pelnellitian 

kulantitatif melnulnjulkan bahwa sifat manulsia dapat dipreldiksi belrdasarkan 

ke lnyataan sosial, ilmiah dan telrulkulr (Nulriah, 2019). Pe lmakaian riselt jelnis 

pe lnellitian kulantitatif melmiliki data yang valid, pelrihal itul ditulnjang olelh 
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pe lmilihan pelrmasalahan, idelntifikasi pelrmasalahan, pelmbatasan selrta 

formullasi pelrmasalahan yang akulrat, dan disinkronkan delngan pe lneltapan 

popullasi se lrta ilulstrasi yang be lnar dari Pe lrulsahaan maulpuln sulmbe lr-

sulmbe lr yang melmiliki data valid. 

2. Popullasi dan Sampe ll  

a. Popullasi 

  Me lnulrult (Sugiyono, 2021) popullasi adalah wilayah ulmulm yang 

telrdiri dari objelk ataul sulbjelk delngan julmlah dan karaktelristik telrte lntul yang 

ditelntulkan olelh pelne lliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik 

ke lsimpullannya. Melnulrult Nanang Martono dalam artikell (Sulriani, 2023), 

popullasi adalah sellulrulh objelk ataul sulbjelk yang belrada di sulatul wilayah 

dan melmelnulhi syarat-syarat yang belrkaitan de lngan masalah pelne lliti. 

Be lrdasarkan pelnge lrtian di atas dapat disimpullkan bahwa popullasi 

adalah sulatul sifat sulatul objelk ataul sulbje lk yang dapat digelne lralisasikan 

de lngan cara yang ditelntulkan olelh pelne lliti selhingga popullasi telrse lbult 

muldah dijangkaul. Data popullasi dalam pe lnellitian ini adalah para tamul 

yang melnginap di hotell Thel Acacia Jakarta pada bullan julni, julli dan 

agulstuls de lngan popullasi se lbanyak 10.949 tamul. 

b. Sampe ll 

Me lnulrult (Sugiyono, 2021), sampell adalah se lbagian dari julmlah 

dan karaktelristik popullasi ini. Dalam pelne llitian ini digulnakan meltodel non-

probability sampling delngan me ltodel pu lrposive l sampling yaitul ulntulk 

melngulmpullkan data melnulrult pelrtimbangan telrtelntul dan kritelria yang 

diinginkan selbagai belrikult: 

1) Re lsponde lnnya adalah tamul Hotell Thel Acacia Jakarta. 

2) Konsulme ln yang melndapatkan pellayanan belrku lalitas se llama 

melnginap di Hotell Thel Acacia Jakarta. 

Te lknik yang digulnakan dalam melne lntulkan julmlah sampell dapat 

dilakulkan delngan pelrhitulngan statistik yaitul delngan melnggulnakan rulmuls 

Slovin. Rulmuls Slovin digulnakan ulntulk melne lntulkan ulkulran sampell dari 

popullasi yang dikeltahuli julmlahnya selbanyak 110 tamul yang melnginap. 
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Ulntulk tingkat prelsisi yang diteltapkan dalam pelnelntulan sampell adalah 

10%. 

Ru lmuls slovin :   

 

 

 

n = Julmlah sampell/relsponde ln 

N = Julmlah popullasi 

E l = Prelse lntase l kellonggaran keltellitian kelsalahan pelngambilan 

sampell yang masih bisa ditolelrir, el=0,1  

Dalam rulmuls Slovin ada keltelntulan selbagai belrikult: 

Nilai el = 10% (0,1) ulntulk popullasi dalam julmlah belsar. 

Nilai el = 20% (0,2) ulntulk popullasi dalam julmlah kelcil. 

Dalam pelnjellasan yang tellah dijellaskan ke ltelrangan sampell yang 

telrdapat pada telknik Slovin adalah antara 10% - 20% ataul 0,1 – 0,2 dari 

popullasi pelne llitian. 

Julmlah data popullasi yang didapati dari BPS Statistik hotell Thel 

Acacia Jakarta adalah selbanyak 100 orang. Se lhingga julmlah prelse lntase l 

yang akan dibulatkan adalah 10% ataul 0,1 dan hasil pelrhitulngan dapat 

dibullatkan ulntulk pe lncapaian kelse lsulaian. Maka ulntulk me lngeltahuli 

sampell pe lnellitian, delngan pelrhitulngan selbagai belrikult : 

Be lrdasarkan rulmuls Slovin, maka belsarnya pe lnarikan julmlah sampell 

pe lnellitian adalah 

𝑛 =  
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2  

𝑛 =  
10.949

1+100 (0,1)2  

𝑛 =  
10.949

1+100 (0,01)
  

𝑛 =  1 + 109,45  

𝑛 =  110,45  

𝑛 =  110  

𝒏 =  
𝑵

𝟏 + 𝑵 (𝒆)𝟐 
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Maka dipelrole lh hasil julmlah sampell minimal yang dibultulhkan 

dalam pelnellitian ini adalah 110 re lsponde ln. Dan tuljulan ultama pelngisian 

kule lsionelr yang akan dijawab relspondeln difokulskan pada para tamul yang 

melnginap di hotell Thel Acacia Jakarta. Julmlah relsponde ln se lbanyak 100 

orang ini melwakili sampell pe lnellitian yang tellah dibulat dan diambil dari 

popullasi yang tellah ditelntulkan. 

D. Teknik dan Alat Pengumpulan Data 

 Telknik pe lngulmpullan data dan alat pe lndulkulng pelne llitian. Pelne lliti 

melnggulnakan telknik pelngulmpullan data ini ulntulk me lmbantul dalam pelne llitian 

yang dilakulkannya. Ada belbe lrapa jelnis dan telknik alat pelngulmpullan data yang 

digulnakan pelnelliti adalah kule lsione lr. 

 Kule lsione lr melrulpakan sulatul telknik pelngulmpullan data yang dilakulkan 

de lngan cara melminta relsponde ln me lnjawab pe lrtanyaan yang diajulkan pe lnelliti 

ke lmuldian melngolah hasil jawaban re lsponde ln telrse lbult melnjadi data. 

melnggulnakan SPSS. Tanggapan diulkulr pada skala Likelrt. Me lnu lrult (Sugiyono, 

2021), ada lima katelgori relspon yaitul:  

Tabel 3.2 Skala Likerts untuk Kuesioner 

No. Pernyataan Skor 

1. Sangat Setuju ( SS ) 5 

2. Setuju ( S ) 4 

3. Netral ( N ) 3 

4. Tidak Setuju ( TS ) 2 

5. Sangat Tidak Setuju ( STS ) 1 

  Sulmbe lr: Sulgiyono (2019) 

E. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

 De lfinisi opelrasional melnggambarkan variabell, melmulngkinkan pelnelliti 

ulntulk melngu lkulrnya delngan cara yang sama ataul melnge lmbangkan motodel 

yang lelbih baik ulntulk melngulkulrnya. 

 De lfinisi opelrasional belrtuljulan ulntulk melmahami tingkat korellasi antara 

variablel sulatul faktor dan variabell lain, dan ulntulk melningkatkan pelmahaman 

pe lnellitian ini. Pelne llitian ini telrdiri dari 2 variabell indelpe lnde ln Harga (X1) dan 

Kulalitas Pellayanan (X2) dan satul variabell telrikat Kelpulasan Konsulme ln (Y) 
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Table 3.3 Penjelasan Indikator  

Variablel Indikator Sulb-Indikator 

Harga 

1.Ke ltelrjangkaulan 

harga 

1.Ke ltelrjangkaulan arga kamar  

2.Ke ltelrjangkaulan harga makanan dan minulman 

2.Ke lse lsulaian harga 

de lngan kulalitas 

produlk 

1.Ke lse lsulaian harga delngan kulalitas produlk jasa 

2.Ke lse lsulaian harga delngan kulalitas produlk barang 

3. Daya saing harga 
1. Daya saing harga kamar 

2. Daya saing harga makanan dan minulman 

4.Ke lse lsulaian harga 

de lngan manfaat 

produlk 

1. Ke lse lsulaian harga delngan manfaat produlk jasa 

2. Ke lse lsulaian harga delngan manfaat produlk barang 

Kulalitas 

Pe llayanan 

1. Re labilitas 
1. Ke lmampulan ulntulk me lmbelrikan pellayanan 

2. Ke lmampulan melnelrima kellulhan tamul 

2. Daya tanggap 
1. Ke lsadaran saat melnelrima kellulhan tamul 

2. Ke linginan belrtindak saat melne lrima kellulhan tamul 

3. Jaminan 
1. Jaminan kelpulasan tamul 

2. Jaminan kelamanan tamul 

4. E lmpati 1. Me lmbelrikan bantulan yang dibultulhkan tamul. 

2. Me lmbelrikan pelrhatian yang baik selcara individulal. 

5. Bulkti fisik 1. Me llayani delngan profelsional 

2. Me llelngkapi kelle lngkapan fasilitas fisik. 

Ke lpulasan 

Konsulme ln 

1. Re l-Pulrchasel 
1. Me lyakini konsulme ln agar mellakulkan pe lmbellian ullang 

2. Me lmbelrikan pellayanan yang belrke lsan 

2. Me lnciptakan 

“Word of Moulth” 

1. Me lnyambult tamul de lngan baik 

2. Me lmbelrikan 5s: se lnyulm, salam, sapa, sopan, santuln. 

3. Me lnciptakan citra 

melre lk 

1.Ke lmampulan u lntulk karyawan melmbeldakan pelrulsahaan 

lain 

2. Karyawan melmpelrbaharuli citra melre lk se lbellulmnya 

4. Me lmbulat kelpultulsan 

pe lmbellian yang sama 

1.  Me lngajak karyawan lelbih istimelwa pada tamul 

2. Ke lmampulan karyawan ulntulk belrsaing delngan 

pe lrulsahaan lain 
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F. Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis 

1. Analisis Statistik Deskriptif  

  Analisis de lskriptif adalah selbagian cara yang digulnakan ulntulk 

melngolah dan mellakulkan analisis data kulantitatif agar dapat 

melnggambarkan sulatul aktivitas delngan te lratulr. Statistik delskriptif belrtuljulan 

melmbe lri tahul gambaran relsponde ln dan distribulsi dari data pelne llitian 

(Ghozali, 2018). Pelnyajian data dalam statistik delskriptif adalah mellaluli 

tablel, grafik, diagram lingkaran, pictogram, pelrhitulngan moduls, me ldia, 

melan, pe lrhitulngan delsil, pe lrse lntil, pelrhitu lngan pelnye lbaran data mellaluli 

pe lrhitulngan rata-rata, standar delviasi dan pe lrhitulngan prelse lntasel. 

2. Analisis Re lgre lsi Linelar Be lrganda 

  Me ltodel analisis relgre lsi linelar belrganda melrulpakan meltodel yang 

digulnakan ulntulk melngulkulr data ada ataul tidak adanya kelte lrkaitan antara 

pe lngarulh harga dan kulalitas pellayanan se lbagai variabell belbas (indelpe lnde ln) 

telrhadap kelpulasan konsulmeln se lbagai variabell telrikat (delpe lnde ln). Rulmuls 

be lrganda melnulrult (Sugiyono, 2021) adalah : 

 

 

Ke ltelrangan: 

Y = Ke lpulasan Konsulmeln 

a = Konstanta 

b = Koe lfisieln Re lgrelsi 

X1 = Harga 

X2 = Kulalitas Pellayanan 

E l = Elrror 

3. Ulji Instrulme ln 

a. Ulji Validitas 

 Ulji Validitas digulnakan ulntulk melngulkulr valid tidaknya sulatul 

kule lsionelr. Sulatul kulelsione lr valid jika pe lrtanyaan pada seltiap itelm 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 
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kule lsionelr mampul me lngulngkapkan selsulatul yang diulkir olelh sulatul 

kule lsionelr telrse lbult. melnulrult (Sugiyono, 2021), Ke lpultulsan sulatul itelm 

valid ataul tidak dapat dilihat delngan keltelntulan selbagai belrikult: 

1) r-hitulng 0,05 > r-tabell maka, data telrse lbult valid. 

2) r-hitulng 0,05 < r-tabell maka, data telrse lbult tidak valid. 

b. Ulji Relalibitas 

  Ulji relalibitas digulnakan ulntulk melnulnjulkkan seljaulh mana sulatul alat 

ulkulr dapat dipelrcaya ataul diandalkan (konsiste ln). Ulntulk me llihat andal 

ataul tidaknya sulatul alat ulkulr digulnakan pelnde lkatan selcara statistika, 

yaitul me llaluli koelfisie ln re lalibilitas dan apabila koelfisieln re lalibilitasnya 

lelbih dari 0,6 maka selcara kelse llulrulhan pe lnyataan telrse lbult dinyatakan 

andal ataul relliablel (Sugiyono, 2021) 

4. Ulji Asulmsi Klasik 

a. Ulji Normalitas 

 Ulji normalitas belrtuljulan ulntulk me lngulji apakah modell relgre lsi dalam 

pe lnellitian ini melmiliki relsidulal yang belrdistribulsi normal ataul tidak. 

Cara ulntulk me lnde ltelksi apakah relsidulal be lrdistribulsi normal ataul tidak 

dapat dilakulkan de lngan ulji statistic non-parameltrik Kolmogorov-

Smirnov telst yang telrdapat pada aplikasi SPSS. Ke lpultulsan distribulsi data 

dapat dikatakan normal apabila nilai signifikansi > 0,05 (Ghozali, 2018). 

b. Ulji Mu lltikolinelaritas 

 Ulji mulltikolinelaritas digulnakan ulntulk melngulji sulatu l modell relgre lsi 

pe lnellitian telrdapat korellasi antar variabell indelpe lnde ln (be lbas). Mode ll 

re lgrelsi yang baik adalah yang tidak telrjadi korellasi antara variabell 

indelpe lnde ln dan belbas dari geljala mulltikolinelaritas. Melngeltahuli ada ataul 

tidaknya geljala mulltikolinelaritas yaitul de lngan mellihat belsaran dari nilai 

VIF (Variance l Inflation Factor) dan julga nilai Tolelrancel. Tole lrancel 

melngulkulr variabilitas variabell te lrpilih yang tidak dijellaskan olelh 

variabell indelpe ln lainnya (Ghozali, 2018). Nilai yang dipakai ulntulk 

melnulnjulkkan adanya geljala mulltikolinelaritas yaitul: 

1) Jika nilai tolelrancel > 0,1 nilai VIF < 10, maka tidak ada 

mu lltikolinelaritas antar variabell indelpe lndeln dalam modell relgre lsi. 
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2) Jika nilai tolelrancel < 0,1 nilai VIF > 10, maka ada mulltikolinelaritas 

antar variabell indelpe lnde ln dalam modell. 

c. Ulji He ltelroske ldasitas  

  Me lnulrult (Ghozali, 2018) memiliki tujuan untuk mengetahui apakah 

varian dalam model regresi berbeda dari satu pengamanan ke 

pengamanan lainnya. Metode yang dapat digunakan untuk memastikan 

apakah ada heteroskedasitas dalam penelitian ini adalah uji Glejser. 

  Dalam pelngambilan kelpultulsan dalam ulji he ltelroske ldasitas delngan 

ke ltelntu lan selbagai belrikult: 

1) Apabila t hitulng < t tabell dan nilai signifikansi > 0,5. Maka tidak 

adanya heltelroske ldasitas. 

2) Apabila t hitulng < t tabell dan nilai signifikans < 0,5. Maka adanya 

he ltelroke ldasitas. 

d. Ulji Aultokorellasi  

  Ulji aultokore llasi belrtuljulan ulntulk melmelriksa apakah ada korellasi 

dalam modell relgre lsi antara confoulnding elrror pada waktul t dan 

confoulnding elrror pada waktul t-1 (selbe llulm) (Ghozali, 2018). Ulkulran 

yang digulnakan ulntulk melnde ltelksi adanya aultokorellasi pada pelnellitian 

ini melnggulnakan ulji Dulrbin-Watson (DW), yaitul se lbagai belrikult: 

1) Jika d < dL ataul d > 4-dL, maka hipotelsis ditolak dan adanya 

aultokorellasi. 

2) Jika dUl < d < 4-dUl, maka hipotelsis nol ditelrima dan tidak adanya 

aultokorellasi. 

3) dL < d < dUl ataul 4-dUl < d < 4-dL, maka tidak telrdapat kelsimpullan. 

5. Pelnguljian Hipote lsis 

a. Ulji T (Parsial) 

 Ulji t dilakulkan se lbagai belntulk ulntulk melngulji hulbulngan antara variablel 

indelpe lnde ln dan variabell delpe lndeln se lcara individulal ataul parsial. Ulji t bisa 

digulnakan ulntulk melmahami pelngarulh variabell belbas (X) yang telrdiri dari 

harga dan kualitas pelayanan se lcara parsial telrhadap variablel te lrikat (Y) 

kepuasan konsumen. Ulji t dapat dilakulkan de lngan melmbandingkan t hitulng 
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de lngan t tablel (Ghozali, 2018) Pada tingkat signifikan 0,05 delngan kritelria 

pe lngulji yang digulnakan se lbagai belrikult: 

1) Apabila signifikansi t hitulng > t tablel maka, hipotelsis nol (H0) 

ditelrima yang artinya variabell indelpe lnde ln tidak belrpe lngarulh 

telrhadap variablel delpe lnde ln. 

2) Apabila signifikansi t hitulng < t tablel maka, hipotelsis nol (H0) 

ditolak yang artinya variabell indelpelnde ln be lrpelngarulh telrhadap 

variabell delpelnde ln. 

b. Ulji F (Simulltan) 

 Me lnulrult (Ghozali, 2018) ulji f belrtuljulan ulntulk melngeltahuli pelngarulh 

variabell indelpe lndeln telrhadap variabell de lpelnde ln se lbagai objelk ulntulk 

melnge ltahuli apakah hasilnya melnjadi signifikan ataul tidak belrpelngarulh 

se lcara belrsama-sama antara variabell inde lpelnde ln telrhadap variabell 

de lpelnde ln delngan digulnakannya probability 5% (a = 0,05). Belrikult 

ke ltelntu lan dasar Ulji F, yaitul se lbagai belrikult: 

1) Jika F hitulng > F tabe ll dan be lrada pada sig ≤ 0,05 maka H0 

ditelrima (modell relgre lsi valid). 

2) Jika F hitulng < F tabe ll dan be lrada pada sig ≥ 0,05 maka H0 

ditolak (modell relgre lsi tidak valid). 

c. Ulji Koe lfisieln De ltelrminasi (𝑹𝟐) 

 Ulji (𝑅2) dilaksanakan gulna melnje llaskan dan melngulkulr se lbe lrapa 

ke lmampulan modell dalam variabell indelpe lnde ln. Ulntulk melmpelrole lh hasil 

pre ldiksi variabell delpe lndeln maka digulnakan koelfisieln de ltelrminasi 

de lngan tuljulan melmbelrikan pelnjellasan melnge lnai kelbaikan dari 

modellre lgrelsi (Ghozali, 2018).
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi hasil Penelitian 

 Pada pe lnellitian ini, objelk pe lne llitian yang diambil yaitul ke lpulasan 

konsulme ln yang dipelngarulhi olelh variabe ll harga dan kulalitas pellayanan 

pada gelrai Hote ll Thel Acacia Jakarta. Obje lk pe lnellitian ini melncakulp 

ke lse llulrulhan pellanggan yang pelrnah melnginap pada Hotell Thel Acacia 

Jakarta yang delngan sulkarella belrse ldia ulntulk melnjadi sulbje lk pelne llitian 

de lngan melngisi kule lsione lr yang diseldiakan.  

 Dalam pelngulmpullan data pada pelnellitian ini, informasi dipelrole lh 

mellaluli pe lngisian kule lsione lr olelh re lsponde ln. Ulntulk ke lpelrlulan analisis 

de lskriptif, pelne lliti melnye lrtakan karaktelristik relsponde ln selpe lrti nama, ulsia, 

dan jelnis kellamin. Pelncantulman karaktelr-karaktelr telrse lbu lt dimaksuldkan 

agar pelne lliti dapat mellakulkan analisis yang lelbih melndalam telrhadap data 

dan melmahami karaktelristik mayoritas dan minoritas relsponde ln. 

2. Sejarah Tempat Penelitian 

a. Se ljarah Telmpat Pelne llitian 

  Hote ll Thel Acacia Jakarta belrdiri pada tanggal 21 Julni 1996, 

be lrlokasi di Jl. Kramat Raya 73 - 81 Jakarta. Pada waktul itul direlsmikan 

olelh Dirje ln Pariwisata Bapak Andi Mapissamelng. Pe lmilik Hotell Thel 

Acacia Jakarta adalah Bapak Robby   Sulmampow de lngan badan hulkulm PT. 

Gulntulr Madul Tama, adapuln se lbagai manajelmeln ope lrasi adalah Acacia 

Nulsantara yang dipimpin olelh Bapak Helrman Relza. Hotell Thel Acacia 

Jakarta melnjalankan standard intelrnational ulntulk hotell belrbintang elmpat 

dan melmiliki 208 kamar. Selmulanya dilelngkapi de lngan pe lnyeljulk uldara, 

SLJJ dan SLI, be lragam salulran telle lvisi satellit delngan dula salulran 

pe lmultaran film, dan Intelrnelt 24 jam. Dalam ulpaya melmulaskan tamul Hotell 

Thel Acacia Jakarta            melmiliki motto "Whatelve lr Youl Ne leld Julst Ask Uls" 

de lngan kata lain "Apapuln yang anda bultulhkan mintalah pada kami". 
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Lambang / Logo Thel Acacia Jakarta telrkandulng arti Big Tre lel-Pohon 

Be lsar, E ltelrnity-Kelabadian, Dauln Acacia- Ke lkompakan Tim. 

b. Visi dan Misi 

  Se ltiap pelrulsahaan melmiliki tuljulan, aspirasi, sasaran, dan pandangan 

yang ingin melre lka capai. Pelrulsahaan melmbulat gambaran dan tuljulan ini 

dalam belntulk visi dan misi delngan tuljulan ulntulk melmpe lrtahankan 

e lksistelnsinya dalam dulnia bisnis. Visi dan misi sangat pelnting bagi 

se lbulah organisasi ataul pe lrulsahaan kare lna melrelka me lmbantul 

melne ltapkan jalan yang jellas, melmastikan bahwa bisnis telruls 

be lrkelmbang, dan melre lncanakan pelrtulmbulhan yang belrke llanjultan. 

1. Visi 

Te lrwuljuldnya se lbulah hotell yang belrke llas yang melmiliki pellayanan 

profe lssional delngan melngultamakan pellanggan. 

2. Misi : 

1) Me lmelnulhi kelbultulhan dan kelinginan pe llanggan mellaluli 

pe llayanan telrbaik se lhingga dipelrole lh kelpulasan pellanggan.  

2) Me lndorong telrciptanya kondisi financial yang selhat selhingga 

mampul me lmbelrikan kontribulsi ke lulntulngan yang optimal bagi 

pe lrulsahaan.  

3) Me lningkatkan kulalitas sulmbelr daya manulsia dan sulasanan kelrja 

yang kondulsif se lrta koorpe lratif ulntulk melwuljuldkan ke lpulasan 

ke lrja dan kelse ljahtelraan karyawan.  

4) Me lmpelrole lh “goodwiil” selbagai ulmpan balik dari manfaat yang 

dibelrikan telrhadap lingkulngan sosial masyarakat. 

c. Stulktulr Organisasi  

  Stru lktulr organisasi yang baik dan jellas dipe lrlulkan ulntulk melnjalankan 

pe lrulsahaan agar dapat melncapai tuljulan yang diharapkan. Ini dilakulkan 

agar seltiap pelke lrja tahul apa yang haruls dilakulkan dan agar tidak ada 

ganggulan dalam mellakulkan pelke lrjaan. Ulntulk me lmelnulhi kelbultulhan 

organisasi telrtelntul, strulktulr organisasi haruls dise lsulaikan de lngan 

melmpe lrtimbangkan komponeln yang dipelrlulkan. Proses pencapaian tujuan 

yang baik berarti adanya konsistensi dan fokus dalam upaya pemimpin 
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yang mengintegrasikan visi dan misi kepada pegawai, dengan timbal balik 

pegawai yang berkinerja baik secara konsisten dan fokus sesuai sistem 

yang telah dirancang untuk kelangsungan hidup organisasi. 

 Be lrikult stulktulr organisasi yang ada pada hotell Thel Acacia Jakarta : 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Hotel The Acacia Jakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sulmbe lr : Data Pelru lsahaan 

3. Karakteristik Responden 

 Be lrikult adalah profil 110 relsponde ln yang telrlibat dalam pelne llitian 

ini yang digulnakan selbagai instrulme ln pelne llitian. Pelne lliti melnggulnakan 

meltode l pelnye lbaran kulelsione lr mellaluli Googlel Form ke lpada konse lulmeln 

Hote ll Thel Acacia Jakarta. Karaktelristik re lsponde ln yang dipelrhatikan 

mellibatkan nama, ulsia, dan jelnis ke llamin.  

a. Profil Relsponde ln be lrdasarkan Ulsia  

Analisis ulsia dapat melnjadi alat yang elfelktif ulntulk melmahamistrulktulr 

ulsia relsponde ln. Re lntang ulsia selse lorang dapat melme lngarulhi pola 

be lrpikir dan kelmampulan dalam melngambil kelpultulsan se lcara logis. 

Be lrikult tabell dari karaktelristik relsponde ln be lrdasarkan ulsia. 

Manager 

 

HRD 

Public Relation 

Office Management Engineering 

Housekeeper  General 

Cashier 

Receptionist Banquet Crew Laundry  Security   
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Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Umur  Jumlah Responden Presentase (%) 

15-25 Tahun 48 43,60% 

26-35 Tahun 52 47,30% 

36-45 Tahun 8 7,30% 

>45 Tahun 2 1,80% 

Total 110 100% 

Sulmbe lr : Hasil Kulisone lr, diolah tahuln 2024 

 

Gambar 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

 

 

 

 

 

Sulmbe lr : Hasil Kulisone lr, diolah tahuln 2024 

 

 Be lrdasarkan tabell diatas, , hasil dari kule lsionelr de lngan mellibatkan 

110 relsponde ln melnulnjulkkan telrdapat ulsia konsulmeln Hotell Thel 

Acacia Jakarta belrulsia 15 - 25 tahuln se lbanyak 48 orang delngan 

pe lrse lntasel 43,6%, belrulsia 26 - 35 tahuln se lbanyak 52 orang delngan 

pe lrse lntasel 47,3%, belrulsia 36 - 45 tahuln se lbanyak 8 orang delngan 

pe lrse lntasel 7,3% dan be lrulsia le lbih dari 45 tahuln se lbanyak 2 orang 

de lngan pelrse lntasel 1,8%. Belrdasarkan hasil pada kulelsione lr banyaknya 

konse lulmeln Hote ll Thel Acacia Jakarta belrdasarkan faktor ulsia 

didominasi delngan u lmulr 26 - 35 tahuln. 
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b.  Profil Relsponde ln Be lrdasarkan Jelnis Ke llamin 

Re lsponde ln dalam pelne llitian ini dibagi melnjadi dula katelgori jelnis 

ke llamin, yaitul jelnis ke llamin laki-laki dan pe lre lmpulan. Dapat dilihat 

di tabell di bawah ini :  

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Je lnis 

Ke llamin 

Julmlah 

Re lsponde ln 
Pre lse lntasel(%) 

Laki - Laki 42 38,20% 

Pe lre lmpulan 68 61,80% 

Total 110 100% 

Sulmbe lr : Hasil Kulisone lr, diolah tahuln 2024 

Gambar 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Sulmbe lr : Hasil Kulisone lr, diolah tahuln 2024 

  Be lrdasarkan tabell di atas, hasil dari kule lsionelr delngan mellibatkan 

110 relsponde ln melnulnjulkkan bahwa telrdapat 68 konsulme ln Hotell Thel 

Acacia Jakarta yang belrjelnis ke llamin pe lre lmpulan, me lncapai 

pe lrse lntasel se lbelsar 61,8% dan telrdapat 42 orang konsulmeln Hote ll Thel 

Acacia Jakarta yang belrjelnis ke llamin laki-laki, delngan pelrse lntasel 

se lbe lsar 38,2%. Ole lh karelna itul, dapat disimpullkan bahwa julmlah 

konsulme ln pelre lmpulan di Hotell The l Acacia Jakarta lelbih dominan 

dibandingkan delngan julmlah pellanggan laki-laki.  
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4. Hasil Lengkap Estimasi Penelitian 

a. Statistik Delskriptif 

 Statistik delskriptif adalah meltodel analisis statistik yang digulnakan 

ulntulk melrangkulm dan melnggambarkan data dalam belntulk yang lelbih 

se lde lrhana. Tuljulan ultama dari statistik delskriptif adalah melmbe lrikan 

gambaran yang jellas te lntang karaktelristik dasar dari sulatul kulmpullan 

data. Meltodel ini melncakulp be lrbagai ulkulran telnde lnsi pu lsat, se lpe lrti rata 

- rata dan meldian, selrta ulkulran selbaran se lpe lrti delviasi standar dan 

re lntang.  

 Dalam tabell 4.3, telrdapat katelgori dasar yang digulnakan ulntulk 

melnggambarkan melan (rata-rata) tanggapan re lsponde ln telrhadap seltiap 

pe lrtanyaan. Katelgori telrse lbult dibagi melnjadi lima tingkatan, yaitul 

Sangat Tidak Se ltuljul, Tidak Se ltuljul, Ne ltral, Se ltuljul, dan Sangat Se ltuljul. 

Data ini melmbelrikan gambaran komprelhe lnsif telntang seljaulh mana 

tingkat pelrse ltuljulan ataul ke ltidakseltuljulan re lsponde ln telrhadap se ltiap 

pe lrnyataan dalam kulelsione lr. Pe lrhitulngannya se lbagai belrikult:  

1. Nilai Skala Maksimulm = 5  

2. Nilai Skala Minimulm = 1 

Tabel 4.3 

Kategori Berdasarkan Nilai Rata-Rata 

Katelgori Nilai 

Sangat Seltuljul 5 

Se ltuljul 4 

Ne ltral 3 

Tidak Seltuljul 2 

Sangat Tidak Seltu ljul 1 

Sulmbe lr : Hasil Kulisone lr, diolah tahuln 2024 
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b. Analisis Statistik Delskriptif 

 Analisis statistik delskriptif digulnakan ulntulk melnde lskripsikan sulatul 

data yang dapat dilihat dari nilai maksimulm, minulmuln, rata-rata 

(melan), dan standar delviasi. Belrikult adalah hasil ulji analisis statistik 

de lskriptif : 

Tabel 4.4 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Harga (X1) 110 18,00 38,00 32,6727 3,96570 

Kualitas 

Pelayanan(X2) 

110 20,00 39,00 33,8364 3,68863 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

110 18,00 40,00 33,4000 4,22357 

Valid N  

(listwise) 

110     

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

 Be lrdasarkan hasil analisis yang tellah dilakulkan, dapat digambarkan 

distribulsi data yang didapat olelh pelne lliti ulntulk variabell harga (X1) 

melmpe lrlihatkan nilai minimuln se lbelsar 18 dan nilai maximulm se lbe lsar 

38. Se llain itul, nilai rata-rata variabell harga se lbe lsar 32,6727 de lngan 

standar delviasi selbe lsar 3,96570. 

 Hasil analisis delskriptif ulntulk variabell kulalitas pe llayanan (X2) 

didaptkan nilai minimulm se lbelsar 20 dan nilai maximulm se lbe lsar 39. 

Se llain itul, ulntulk nilai rata-rata variabell kulalitas pe llayanan selbe lsar 

33,8364 de lngan nilai standar delviasi selbe lsar 3,68863.  

 Ke lmuldian hasil analisis delskriptif ulntulk variabell faktor kelpulasan 

konsulme ln (Y) didaptkan nilai minimulm se lbe lsar 18 dan nilai maximulm 

se lbe lsar 40. Sellain itul, ulntulk nilai rata-rata dari variabell kelpulasan 

konsulme ln se lbelsar 43 de lngan standar delviasi se lbelsar 4,22357. 
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c. Ulji Instrulmeln 

1) Ulji Validitas 

 Be lrdasarkan hasil dari kule lsionelr de lngan mellibatkan 110 relsponde ln 

yang diselbar ke lpada konsulmeln Hote ll Thel Acacia Jakarta. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas 

Variabell Indikator R Hitulng Signifikan-si R Tabell Taraf Sig. Ke ltelrangan 

Harga 

X1.1 0,504 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.2 0,653 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.3 0,612 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.4 0,619 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.5 0,671 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.6 0,694 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.7 0,676 0,001 0,187 0,05 Valid 

X1.8 0,684 0,001 0,187 0,05 Valid 

Kulalitas 

Pe llayanan 

X2.1 0,600 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.2 0,692 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.3 0,596 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.4 0,481 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.5 0,607 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.6 0,772 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.7 0,714 0,001 0,187 0,05 Valid 

X2.8 0,601 0,001 0,187 0,05 Valid 

Ke lpulasan 

Konsulme ln 

Y.1 0,772 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.2 0,629 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.3 0,766 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.4 0,674 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.5 0,759 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.6 0,736 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.7 0,590 0,001 0,187 0,05 Valid 

Y.8 0,711 0,001 0,187 0,05 Valid 

Sulmbe lr SPSS 29, diolah tahuln 2024 
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Be lrdasarkan tabell 4.5 melrulpakan hasil ulji validitas delngan 

pe lnellitian selmula itelm dan dinyatakan valid. Belrikult pelnjellasan dari 

ke lpultulsan gulna melnganalisis validitas indikatornya :  

 a. Jika Rhitulng > Rtabell = valid  

 b. Jika Rhitulng < Rtabell = tidak valid  

Cara melnilai Rtabell delngan N= 110-2 = 108 re lsponde ln pada signifikansi 

5% pada distribulsi nilai Rtabell statistik. Maka dipelrolelh nilai Rtabell 

ulntulk 108 adalah selbe lsar 0,187.  

Adapu ln cara mellihat signifikansi (sig) :  

 a) Jika nilai sig < 0,05 = valid  

 b) Jika nilai sig > 0,05 = tidak valid  

Maka belrdasarkan hasil pelngolahan data melnggulnakan software l 

SPSS, dike ltahuli bahwa instrulmeln pelrnyataan belrnilai valid jika nilai 

Rhitulng le lbih belsar dari Rtabell dan nilai signifikansi kulrang dari 0,05. 

 

2) Ulji Relalibilitas 

 Sulatul kulelsione lr dianggap relliabell ataul dapat dipelrcaya keltika 

tanggapan relsponde ln te lrhadap pelrnyataan-pe lrnyataan dalam kule lsionelr 

telrse lbult me lnulnjulkkan konsiste lnsi. Ulji re lliabilitas, khulsulsnya ulji 

statistik Cronbach Alpha (α), me lrulpakan meltode l pe lnting ulntulk me lnilai 

se ljaulh mana instrulmeln pelngulkulran telrse lbult dapat diandalkan dan 

melmbe lrikan hasil yang konsisteln. Pe lnggulnaan ulji Cronbach Alpha (α) 

pada kule lsionelr me lmbantul melngulkulr tingkat konsistelnsi intelrnal antara 

itelmitelm ataul pe lrtanyaan-pelrtanyaan dalam kule lsionelr. Hasil dari ulji ini 

melmbe lrikan nilai koelfisieln alpha yang dapat diintelrpreltasikan ulntulk 

melne lntulkan seljaulh mana kulelsione lr telrse lbult dapat diandalkan selbagai 

alat pelngulkulran yang konsisteln dan valid. Se lmakin tinggi nilai alpha, 

se lmakin tinggi pulla tingkat relliabilitas instrulmeln telrse lbult. 
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Tabel 4.6 

Hasil Uji Realibitas 

Variabell N 
Cronbach's 

Alpha 

Batas 

Cronbach's 
Ke ltelrangan 

Harga (X1) 8 0,793 0,60 Re lliablel 

Kulalitas 

Pe llayanan 

(X2) 

8 0,791 0,60 Re lliablel 

Ke lpulasan 

Konsulme ln 

(Y) 

8 0,857 0,60 Re lliablel 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

  Be lrdasarkan hasil pelnguljian tabell 4.6, dapat disimpullkan bahwa 

variabell harga, kulalitas pellayanan, dan kelpulasan konsumen me lmpelrolelh 

nilai Cronbach’s Alpha (α) yang lelbih belsar dari 0,60. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa variabellvariabell dalam kule lsionelr te lrse lbult melmiliki 

tingkat relliabilitas yang baik. Olelh kare lna itul, dapat dianggap bahwa 

kule lsionelr te lrse lbult dapat diandalkan dan melmbe lrikan hasil yang 

konsiste ln dalam melngulkulr aspelk-aspe lk telrse lbult. 

d. Ulji Asu lmsi Klasik 

1) Ulji Normalitas 

  Ulji normalitas adalah sulatul proseldu lr statistik yang digulnakan ulntulk 

melngulji apakah data yang dipelrolelh dari sampell ataul popullasi melmiliki 

distribulsi normal ataul tidak.  

 Salah satul meltodel u lmulm yang digulnakan ulntulk melngulji normalitas 

dalam pelne llitian ini adalah ulji statistik Kolmogorov - Smirnov. Ulji ini 

melmbantul pe lne lliti ulntulk me lngelvalulasi seljaulh mana distribulsi data yang 

dipelrole lh dari sampell ataul popullasi melndelkati distribulsi normal. Delngan 

melne lrapkan ulji Kolmogorov - Smirnov, pe lnelliti dapat melngidelntifikasi 

apakah data melmiliki karaktelristik distribulsi normal ataul tidak, 

melmulngkinkan melrelka ulntulk melmbulat ke lpultulsan yang telpat dalam 

pe lnggu lnaan meltodel analisis statistik yang se lsulai. 
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Tabel 4.7 

Hasil Uji Normalitas 

    Sumber SPSS 29, diolah tahun 2024 

  Dari hasil ulji normalitas delngan meltode l Kolmogorov-Smirnov pada 

tabell 4.7, dipelrolelh nilai signifikansi selbe lsar 0,200 yang lelbih belsar dari 

nilai batas α (0,05). Be lrdasarkan hasil ini, dapat disimpullkan bahwa meltodel 

re lgrelsi pada pelne llitian ini melme lnulhi asulmsi normalitas, karelna nilai 

signifikansi yang lelbih belsar melnulnjulkkan bahwa data belrdistribulsi normal. 

2) Ulji Mu lltikolinelaritas 

 Ulji Mulltikolinelaritas adalah sulatul prose ls pe lnguljian ulntulk 

melnde ltelksi kelbe lradaan masalah mulltikoline laritas dalam modell relgrelsi. 

Mulltikolinelaritas telrjadi keltika dula ataul lelbih variabell be lbas dalam 

modell relgre lsi melmiliki korellasi tinggi satul sama lain. Ulji ini 

melnggulnakan meltode l se lpe lrti Variancel Inflation Factor (VIF) ulntulk 

melnge lvalulasi se ljaulh mana variabilitas dari sulatul variabell belbas dapat 

dijellaskan olelh variabell belbas lainnya dalam modell. Nilai VIF yang 

tinggi dapat melnandakan adanya masalah mulltikolinelaritas.  

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 U instaindairdizeid 

 d Re isidu iail 

N 110 
a,b 

Norma il Paira imeiteri        s i 
Meai          ni ,0000000 

Std. De iviaition 1,73571266 

Most Eixtreime i      Differi        eni            cesi Abi            solu itei ,050 

Positivei ,050 

Negi            aitivei -,047 

Teist Staitistic ,050 

Aisymp. Sig. (2-taii      leid) ,200d 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) e Sig.  ,736 

 99% Confidence Interval Lower bound ,724 

  Upper bound ,747 

ai. Teist distributi      ion is Normail. 

b. Ca ilculi      aiteid from daita.i 

c. Lillieifors Significa incei      Correiction. 

d. This is a lower bound of the true significance 

e. liliefors’ method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000  
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Tabel 4.8 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize 

B 

Coefficients 

Std. Error 

Standardized 

Coefficients 

Beta T Sig. 

1 (Constant) 7.215 2.078  3.471 .001 

Harga (X1) ,645 ,129 ,500 4,997 .282 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 
,377 ,115 ,328 3,277 0,01 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen (Y) 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

Pada tabell 4.8 melnulnjulkkan bahwa nilai yang didapat dari hasil ulji 

mulltikolinelaritas melndapatkan nilai tolelrancel se lbe lsar 0,444 yang dimana 

jika nilai tolelrancel lelbih be lsar dari > 0,1 dan nilai VIF se lbe lsar 2,253 < 10 

maka tidak telrdapat geljala mulltikolinielritas. 

3) Ulji He ltelroske ldasitas 

Tabel 4. 9 

Hasil Uji Heteroskedasitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,929 ,907  5,435 <,001 

Harga (X1) -,057 ,036 -,214 -1,579 ,117 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

-,050 ,039 -,173 -1,282 ,203 

a. Dependent Variable: Res1 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

Ulji Gleljse lr ulntulk helte lroske ldastisitas belrtuljulan ulntulk melnilai apakah 

telrdapat keltidaksamaan varian dari relsidulal antar pelngamatan dalam modell 

re lgrelsi. Dasar dari ulji heltelroske ldastisitas ini adalah jika nilai signifikansi 

(sig) lelbih belsar dari 0,05 maka dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadi 

he ltelroske ldastisitas. Pada tabell 4.9 hasil ulji signifikansi melnulnjulkkan nilai 

0,117 ulntulk variabell harga dan 0,203 ulntulk variabell kulalitas pellayanan. 
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Artinya, nilai signifikansi lelbih belsar dari 0,05 se lhingga dapat disimpullkan 

bahwa tidak telrdapat heltelroske ldastisitas dalam modell relgre lsi ulntulk keldula 

variabell telrselbult. 

 

4) Ulji Aultokorellasi 

 Ulji Aultokorellasi mellaluli ulji Dulrbin-Watson, digulnakan ulntulk 

melnilai kelbelradaan aultokorellasi dalam sulatul mode ll relgrelsi. 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 ,912a ,831 ,828 1,75186 1,691 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan(X2), Harga(X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

 Au ltokore llasi telrjadi keltika telrdapat korellasi antara relsidulal pada 

sulatul pelriodel (t) delngan relsidulal pada pelriode l selbe llulmnya (t-1). 

Me ltodel pelnguljian aultokorellasi dilakulkan delngan meltodel Dulrbin-

Watson (DW). Be lrdasarkan pada tabell 4.15 hasil dari ulji meltodel 

Dulrbin-Watson (DW) selbe lsar 1,691. Adapuln dasar dari keltelntulan 

meltode l Dulrbin-Watson (DW) yaitul :  

a) Jika d < dL ataul d > 4-dL, maka hipotelsis ditolak dan adanya 

 au ltokorellasi.  

b) Jika dUl < d < 4-dUl, maka hipotelsis nol ditelrima dan tidak adanya 

 au ltokorellasi. 

c) dL < d < dUl ataul 4-dUl < d < 4-dL, maka tidak telrdapat 

 ke lsimpullan. 

Tabel 4. 10 

Hasil Durbin Watson 

 

 
 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

N DW dL dU 4-dL 4-dU 

110 1,691 1,6523 1,6832 2,3477 2,3168 
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 Pada tabell Dulrbin-Watson (DW), α = 5% dan n = 110 karelna 

melnggulnakan 2 variabell be lbas maka nilai dari dL pada n = 110 adalah 

1,62523 dan nilai dUl pada n = 110 adalah 1,6832. Jika me lnggulnakan 

rulmuls maka dUl < d < 4-dUl ataul 1,6832 < 1,691 < 2,3168 dapat 

diartikan bahwa hasil dari ulji aultokore llasi delngan melnggulnakan 

meltode l Dulrbin-Watson (DW) hipotelsis nol ditelrima dan tidak adanya 

aultokorellasi. 

 

e. Pe lnguljian Hipotelsis 

1) Ulji T (Parsial) 

 Ulji T dalam relgrelsi linielr be lrganda digulnakan ulntulk me lngulji 

apakah koelfisieln re lgre lsi dari variabell inde lpelnde ln se lcara signifikan 

be lrbelda dari nol. Dalam kontelks ini, ulji T melnilai apakah variabell 

indelpe lnde ln se lcara statistik belrpe lngarulh te lrhadap variabell delpe lndeln. 

Ulji ini melmbelrikan informasi telntang seljaulh mana variabell indelpe lndeln 

be lrkontribulsi se lcara signifikan telrhadap pe lrulbahan variabell de lpelnde ln.  

 Se llain itul, ulji T julga melmbantul melne lntulkan apakah koelfisie ln 

re lgrelsi masing-masing variabell inde lpelnde ln signifikan se lcara individul. 

Jika nilai signifikansi (p-valule l) dari ulji T kulrang dari tingkat 

signifikansi yang diteltapkan (biasanya 0,05), maka dapat disimpullkan 

bahwa variabell telrse lbult melmiliki pelngarulh yang signifikan telrhadap 

variabell delpelnde ln.  

 Ulji hipotelsis antara harga dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan 

konsu lme ln dapat digulnakan delngan melncari statistik ulji t delngan 

kritelria melmbandingkan nilai Thitulng dan Ttabell se lbagai belrikult :  

a) H0 : Jika Thitulng > Ttabell maka ditolak  

b) Ha : Jika Thitulng < Ttabell maka ditelrima 

Tabel 4. 11 

Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 



43 
 

1 (Constant) -2,796 1,588  -1,761 ,081 

Harga ,260 ,064 ,244 4,100 <,001 

Kualitas 

Pelayanan 
,818 .068 ,715 11,984 <,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

 

 Ulntulk melngeltahuli nilai dari Ttabell maka dapat dilakulkan delngan 

cara selbagai belrikult : t (α 0,05/2 ; n-k-1) = (0,025 ; 110-2-1) = (0,025 ; 

107) = 1.982.  

 Be lrdasarkan pada tabell 4.12 dapat disimpullkan selbagai belrikult :  

1. Bahwa nilai sig ulntulk pe lngarulh harga telrhadap kelpu lasan konsulmeln 

adalah selbelsar 0,001 < 0,05 dan nilai Thitulng 4,100 > Ttabell 1.982 

se lhingga dapat disimpullkan bahwa H0 ditolak dan H1 ditelrima yang 

be lrarti telrdapat pelngarulh harga telrhadap ke lpulasan konsulmeln.  

2. Bahwa nilai sig ulntulk pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap 

ke lpulasan konsulmeln adalah se lbelsar 0,001 > 0,05 dan nilai Thitulng 

11,984 > Ttabell 1.982 selhingga dapat disimpullkan bahwa H0 ditolak 

dan H2 ditelrima yang berarti telrdapat pelngarulh kualitas pelayanan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

2) Ulji F (Simulltan) 

 Dalam tahap awal pelnellitian ini, uji f adalah ulntulk melnge lvalulasi 

apakah modell re lgrelsi mampul me lmbelrikan pelnje llasan yang culkulp 

telrhadap pe lngarulh variabell inde lpelnde ln te lrhadap variabell de lpelnde ln. 

Salah satul ulji yang ulmulm digulnakan ulntulk tuljulan ini adalah ulji F, yang 

melngikulti distribulsi F dan sering kali dibandingkan delngan kritelria ulji 

se lpe lrti dalam Onel-Way Anova.  

 Ulji F dalam pelne llitian ini belrfoku ls pada pe lngarulh be lrsama-sama 

dari harga dan kulalitas pellayanan telrhadap ke lpulasan konsulmeln Hotel 

Thel Acacia Jakarta. Statistik ulji F dihitulng dan dibandingkan delngan 

nilai kritis dari distribulsi F tabe ll u lntulk me lnelntulkan apakah ada 

pe lngarulh yang signifikan dari variabell telrse lbult telrhadap kelpulasan 

konsu lme ln.   
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        Tabel 4. 12 

Hasil Uji F 

ANOVAa 

 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

Be lrikult ke ltelntulan ulji yang melmbandingkan Fhitulng dan Ftabell :  

a) H0 : ditolak jika Fhitulng > Ftabell (α 0,05)  

b) Ha : ditelrima jika Fhitulng < Ftabell (α 0,05)  

 Ulntulk melnge ltahuli nilai Ftabell maka dapat dilakulkan delngan cara 

be lrikult :  

F (k ; n-k) = f (2 ; 110-2) = f (2 ; 108) = 3.08  

Maka belrdasarkan tabell 4.12 diatas dikeltahuli nilai signikansi ulntulk 

pe lngarulh  harga dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan konsulmeln 

adalah selbelsar 0,001 < 0,05 dan nilai Fhitulng se lbelsar 263,280 > 3,08 

se lhingga dapat disimpullkan bahwa H₃ ditelrima yang belrarti telrdapat 

pe lngarulh harga dan kulalitas pellayanan se lcara simulltan telrhadap 

ke lpulasan konsulmeln. 

3) Ulji Koe lfisieln De ltelrminasi 

 

Tabel 4. 13 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

ANOVAa 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,912 a ,831 ,828 1,752 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

 Ulji F yang te llah dilakulkan se lbe llulmnya be lrhasil melnulnjulkkan 

bahwa telrdapat pelngarulh yang signifikan antara variabell indelpelnde ln 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 1616,016 2 808,008 263,280 <.001b 

Residual 328,384 107 3,069   

Total 1944,400 109    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 
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(be lbas) dan variabell delpe lnde ln (telrikat). Pada tahap ini, pelne lliti telrtarik 

ulntulk melngulkulr selbe lrapa belsar pelngarulh dari selmula variabell belbas 

telrhadap variabell telrikat. Meltodel yang digulnakan ulntulk melngulkulr hal 

ini  dikelnal se lbagai Koelfisieln De lte lrminasi, yang direlpre lse lntasikan 

de lngan nilai R squlare l (R²).  

 Be lrdasarkan tabell 4.13 dike ltahuli nilai R squlare l se lbe lsar 0,831 hal 

ini dapat dinyatakan bahwa pelngaru lh harga dan kullitas pellayanan 

se lcara simulltan telrhadapnvariabell ke lpulasan konsulmeln adalah selbelsar 

83,1%. 

4) Pe lngu ljian Relgrelsi Linielr Be lrganda 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2,796 1,588  -1,761 ,081 

Harga ,260 ,064 ,244 4,100 <,001 

Kualitas 

Pelayanan 
,818 .068 ,715 11,984 <,001 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Sulmbe lr : SPSS 29, diolah tahuln 2024 

 Me llaluli modell relgre lsi telrse lbult, maka hasil re lgrelsinya adalah:  

1. Konstan se lbe lsar -2,796, artinya jika harga dan kulalitas pe llayanan 

adalah 0, maka nilai kelpulasan konsu lmeln adalah -2,796.  

2. Nilai koelfisie ln relgrelsi ulntulk variabell harga (X1) dipelrolelh selbe lsar 

0,260. Artinya, jika variabell harga (X1) naik selbe lsar satul satulan, 

maka variabell kelpulasan konsulmeln akan melningkat selbe lsar 0,260 

satulan delngan asulmsi selmula variabell lainnya teltap. 

3. Nilai koelfisie ln relgrelsi ulntulk variabell kulalitas pellayanan (X2) 

dipelrole lh selbe lsar 0,818. Artinya, jika variabell kulalitas pellayanan 

(X2) naik se lbe lsar satul satulan, maka variabell ke lpulasan konsulmeln 

akan melningkat selbe lsar 0,818 de lngan asulmsi se lmula variabell lainnya 

teltap. 
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B. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

 Hasil analisis dalam pelnellitian ini dipelrole lh bahwa harga 

be lrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap ke lpulasan konsulme ln Hotell 

Thel Acacia Jakarta. Analisis telrselbult dipe lrkulat delngan hasil yang 

didapat mellaluli belbe lrapa pelnguljian dan hasil pelnguljian hipotelsis 

melnggulnakan ulji t, didapat nilai signifikan se lbe lsar 0,001 < 0,05 dan 

nilai T hitulng 4,100 > T tabell 1.982. Maka dapat disimpullkan bahwa 

harga belrpe lngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan konsulme ln 

Hote ll Thel Acacia Jakarta.   

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

  Hasil analisis dalam pelne llitian ini dipe lrolelh bahwa kulalitas 

pe llayanan belrpe lngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

konsu lme ln Hote ll, Thel Acacia Jakarta. Analisis telrse lbult dipe lrkulat 

de lngan hasil yang didapat mellaluli be lbe lrapa pelngu ljian dan hasil 

pe lnguljian hipotelsis me lnggulnakan ulji t, didapat nilai signifikan se lbelsar 

0,001 < 0,05 dan nilai T hitulng 11,984 > T tabell 1.982. Maka dapat 

disimpullkan bahwa kulalitas pellayanan belrpe lngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kelpulasan konsulmeln Hotell Thel Acacia Jakarta. 

3. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen  

 Be lrdasarkan hasil pelne llitian nilai signikansi ulntulk pe lngarulh harga 

dan kulalitas pe llayanan telrhadap kelpu lasan pe llanggan adalah selbe lsar 

0,001 < 0,05 dan nilai Fhitulng se lbe lsar 263,280 > Ftabe ll 3.08 se lhingga 

dapat disimpullkan bahwa H₃ ataul ke lpulasan konsulmeln ditelrima yang 

be lrarti telrdapat pelngarulh harga dan kulalitas pellayanan selcara simulltan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln Hote ll Thel Acacia Jakarta.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Be lrdasarkan hasil dari pelne llitian ini me lngelnai harga dan kulalitas 

pe llayanan dan kelpulasan konsulme ln dapat disimpullkan se lbagai belrikult :  

1. Dari pe lnellitian yang tellah dijabarkan me lnghasilkan bahwa variablel 

harga belrpe lngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpulasan konsulme ln 

di hotell Thel Acacia Jakarta. 

2. Dari pe lnellitian yang tellah dijabarkan me lnghasilkan bahwa variabell 

kulalitas pellayanan belrpe lngarulh positif dan signifikan telrhadap 

ke lpulasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. 

3. Be lrdasarkan dari hasil pelnellitian bahwa harga dan kulalitas pellayanan 

be lrpelngarulh positif se lcara belrsama-sama dan signifikan telrhadap 

ke lpulasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. 

4. Dalam hasil pelne llitian ini, variabell kulalitas pe llayanan melmiliki faktor 

yang paling belrpe lngarulh te lrhadap kelpulasan konsulme ln di hote ll Thel 

Acacia Jakarta sebesar 11,984. 

B. Saran  

Be lrdasarkan kelsimpullan diatas, saran yang dapat pelnelliti belrikan 

dari hasil pelne llitian ini, selmoga belrmanfaat bagi pelrulsahaan ataul hote ll 

pada khulsulsnya dan bagi se lmula pihak yang belrke lpe lntingan di 

dalamnya. Saran-saran telrse lbult ialah selbagai belrikult:  

1. Harga belrpe lngarulh positif dan signifikan telrhdap ke lpulasan konsulme ln 

di hotell Thel Acacia Jakarta. Se lhingga pihak manajelmeln dari hotell Thel 

Acacia Jakarta bisa melningkatkan dan melnye lsulaikan kulalitas baik 

makanan,minulman, dan kamar delngan kulalitas yang lelbih baik yang 

se lsulai delngan harganya. 

2. Kulalitas pellayanan belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

ke lpulasan konsulmeln di hotell Thel Acacia Jakarta. Selhingga pihak dari 

de lpartelmeln hotell hote ll Thel Acacia Jakarta dapat melmbelrikan 

pe llayanan yang lelbih baik pada tamul, dan belrikan sapa 5S ( selnyulm, 

sapa, salam,sopan dan santuln) ulntulk me lmbe lrikan hal yang belrkelsan ke l 

tamul yang belrkulnjulng
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Lampiran 1 Kuesioner Responden 

A. Kata Pengantar 

Bismillahirrahmanirrahim, Assalamulalaikulm Warahmatulllahi Wabarakatulh. 

Se llamat Pagi/Siang/Sorel/Malam. 

Ke lpada relsponde ln yang telrhormat, pelrke lnalkan nama saya Ria Se lpti Anggraini, 

mahasiswa Fakulltas Elkonomi dan Bisnis Julrulsan Pariwisata Ulnivelrsitas Nasional. 

Saat ini, saya seldang mellakulkan pelne llitian ulntulk me lmelnulhi tulgas akhir 

pe lrkulliahan (Skripsi) di bawah bimbingan Bapak Dr. Ramang H. Delmolingo, S.S., 

M.Par. 

Dalam mellaksanakan pelne llitian ini, saya sangat melngharapkan kelse ldiaan Bapak/ 

Ibul / Sauldara (i) me llulangkan waktulnya se lje lnak ulntulk me lngisi be lbe lrapa pelrtanyaan 

pada kule lsione lr ini. Adapuln tuljulan pe lne llitian ini adalah ulntu lk melnge ltahuli 

“PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI HOTEL THE ACACIA JAKARTA”. 

Adapuln kritelria yang dipelrlulkan dalam pelne llitian ini adalah : 

1)    Tamul Hotell Thel Acacia Jakarta. 

2)    Konsulme ln yang me lndapatkan pellayanan be lrkulalitas se llama melnginap di Hote ll 

Thel Acacia Jakarta. 

Dalam melngisi kule lsione lr ini, tidak ada jawaban belnar ataul salah. Belsar harapan 

saya bahwa Bapak/ Ibul/ Sauldara (i) be lrse ldia ulntulk melmbe lrikan tanggapan 

pe lrnyataan dalam kule lsionelr de lngan selbe lnar-belnarnya. Kelse ldiaan anda dalam 

melngisi kulelsione lr ini sangat belrarti bagi ke lsulkse lsan pelne llitian ini. Jawaban yang 

anda belrikan akan dijamin kelrahasiaannya dan hanya akan digulnakan ulntulk 

ke lpelntingan pelnellitian saja. 

Apabila telrdapat kelndala ataul pe lrtanyaan melnge lnai pelnellitian ini, anda dapat 

melnghulbulngi saya mellaluli e lmail saya: riase lptianggraini12@gmail.com. Akhir kata 

saya ulcapkan telrima kasih yang selbelsar-be lsarnya atas waktul ke lse ldiaan Bapak/ Ibul/ 

Sauldara (i) dalam melngisi kulelsione lr ini. Se lmoga kelbe lrkahan dan kelbaikan sellalul 

melnye lrtai anda. 

  

Hormat saya, 

Ria Selpti Anggraini 
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B. Identitas Responden 

Nama : 

 Je lnis Ke llamin : 

 Laki-laki  

 Pe lre lmpulan  

Ulsia : 

 15 - 25 Tahuln 

 26 - 35 Tahuln 

 36 - 45 Tahuln 

 >45 Tahuln 

C. Pe lrnyataan  

1) Harga (X1) 

No Pe lrnyataan STS TS N S SS 

1. Harga kamar yang ditawarkan 

olelh Hote ll Thel Acacia Jakarta 

telrjangkaul. 

     

2. Harga makanan dan minulman 

yang ditawarkan olelh Hote ll 

Thel Acacia Jakarta telrjangkaul. 

     

3. Harga pellayanan yang 

ditawarkan olelh Hotell Thel 

Acacia Jakarta selsulai delngan 

kulalitas pellayanan yang 

dibelrikan. 

     

4. Harga barang yang ditawarkan 

olelh Hote ll Thel Acacia Jakarta 

se lsulai delngan kulalitas produlk 

yang dibelrikan. 

     

5. Harga kamar yang ditawarkan 

olelh Hote ll Thel Acacia Jakarta 

lelbih mulrah dbandingkan 

de lngan hotell lain di Jakarta. 
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6. Harga makanan dan minulman 

yang ditawarkan olelh Hote ll 

Thel Acacia Jakarta lelbih 

mulrah dbandingkan delngan 

hotell lain di Jakarta. 

     

7. Harga pellayanan yang 

ditawarkan olelh Hotell Thel 

Acacia Jakarta selsulai delngan 

manfaat dan nilai yang 

dipelrole lh pellanggan. 

     

8. Harga barang yang ditawarkan 

olelh Hote ll Thel Acacia Jakarta 

se lsulai delngan manfaat dan 

nilai yang dipelrolelh 

pe llanggan. 

     

 

2) Kualitas Pelayanan (X2) 

No Pe lrnyataan STS TS N S SS 

1. Ke lmampulan karyawan Hotell 

Thel Acacia Jakarta dalam 

melmbe lrikan layanan yang 

dijanjikan delngan se lgelra, 

akulrat dan melmulaskan. 

     

2. Ke lmampulan karyawan Hotell 

Thel Acacia Jakarta dalam 

melnye llelsaikan kellulhan selcara 

celpat dan melmulaskan. 

     

3. Karyawan Hotell Thel Acacia 

Jakarta melmbe lrikan informasi 

yang dibultulhkan delngan jellas. 
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4. Saya melrasa aman 

melninggalkan barang-barang 

di dalam kamar hotell. 

     

5.  Karyawan hotell sangat 

melmpe lrhatikan kelbu ltulhan 

tamul se llama melnginap. 

     

6. Kondisi geldulng Hote ll Thel 

Acacia Jakarta telrawat delngan 

baik. 

     

7. Hote ll Thel Acacia Jakarta 

melmpulnyai fasilitas yang 

lelngkap. 

     

8. Bagian relse lpsionis Hote ll Thel 

Acacia Jakarta melmbe lrikan 

pe llayanan yang celpat pada saat 

chelck in. 

     

 

3) Kepuasan Konsumen (Y) 

No Pe lrnyataan STS TS N S SS 

1. Ke lpulasan yang anda rasakan 

melmbulat anda akan sellalul 

melnginap di Hotell Thel Acacia 

Jakarta. 

     

2. Anda melmpulnyai kelsan yang 

positif melngelnai Hote ll Thel 

Acacia Jakarta 

     

3.  Anda akan melrelkome lndasikan 

Hote ll Thel Acacia Jakarta 

ke lpada kellularga dan orang 

lain. 

     

4. Ke ltika anda belpe lrgian kel 

Jakarta anda akan 
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melnye lpatkan ulntulk me lnginap 

di Hotell Thel Acacia Jakarta.   

5. Anda melyakinkan orang-orang 

bahwa fasilitas Hotell Thel 

Acacia Jakarta lelbih ulnggull 

dibandingkan hotell lain. 

     

6. Ke lse lsulaian delngan elkspe lktasi 

melmbulat anda pulas de lngan 

melnginap di Hotell Thel Acacia 

Jakarta. 

     

7. Anda pu las me lmelsan kamar di 

Hote ll Thel Acacia Jakarta. 

     

8. Anda pu las me lmelsan makanan 

dan minulman di Hotell Thel 

Acacia Jakarta. 

     

 

Lampiran 2 Tabulasi Data Menggunakan Microsoft Excel 

Karaktelristik Relsponde ln 

Nama Lelngkap Je ln Ke llamin Ulsia 

Ade l Rizky Arianto Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Sulkma Fitri Amalia Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Tri Maellany Syafitri Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Me llia Nulr Laelliyah Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Veldho Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Dita felbriana Pe lre lmpulan 36 - 45 Tahuln 

chaelrizka Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Ste lfani Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

lultfia relstuldiyanti Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Nining Ju lhartini Pe lre lmpulan >45 Tahu ln 

Tri Wullandari Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Babyqulele ln Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 
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Yama Adya Ultha Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Te ldi triono Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Mulhammad wildan 

dzikri Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Mohamad 

Ardiyansyah Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Yoga Adi Pratama Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

fannisa Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Hanifa Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

E lnrico Marulli Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Mocha Alfaz Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

E lrlanggaa Dimas Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

E lka Syah Pultra Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Aji margiyanto Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Mirza Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Sulci Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Ade llia Ananda Pultri Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Alvianita Nabillah Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Nanik . Pe lre lmpulan >45 Tahu ln 

Lelwis Le lonne l Lulcanel Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Citra maharani Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Ghina vitasari Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Fiore lnza Lelandra Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Sina Kaihatul Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Nisrina Baidha Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Fe lrry Ardian Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Astrini Pramelstya Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Ke lvin Ramadhan Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Billy K. Laki - Laki 36 - 45 Tahuln 

E llisa pultri Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Liana Yulnita Pe lre lmpulan 36 - 45 Tahuln 
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Cahaya Pultri Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Yulan kielna Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Noval Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Azi malik Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Nulrull Hafasti Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Abizar Rahman Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Sari Wijaya Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Alika Sari Wijaya Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Yulsulf Damiri Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Ina Me lyriska Pe lre lmpulan 36 - 45 Tahuln 

Indira Yulnita Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Sulrya Wisnul Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Boby He lrmawan Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Hanulm Kamila Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Marcell Diryanto Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Nia Ramadhani Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Me lita Delwi Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Se lsilia Pratiwi Pe lre lmpulan 36 - 45 Tahuln 

Ina Naisa Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Riyanto Ellno Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Vita yulliani Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

zaidan fahman Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

rahmi maram Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

linda pelbrianty Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

E llly Helrma Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Azis Pirazel Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Billiton Islami Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Amanda Aullia Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Ayyara Calista Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

E lra Ningrulm Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Welni Oktavia Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 
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Bullan Satya Relnjana Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Tika Yulniar Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Dina Amanah Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Marco Baihaqi Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Ange llyn Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Abidzar Rafazza Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Velne llovel Tan Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Kie lv Satulhul Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Jaya Sulge lng Laki - Laki 36 - 45 Tahuln 

Bima Sulsilo Laki - Laki 36 - 45 Tahuln 

Kartika Wilulje lng Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Naulmi Sulsiana Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Olla Felbriana Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Dian Sonan Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Bidi Santoso Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Re lgita Ultami Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Ravi Armanda Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Nove lnria Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

E lvano Dhaifullhaq Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Citra lelsmana Pe lre lmpulan 36 - 45 Tahuln 

Gianta Rahma Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Tania Djaya Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Se lsilia Julli Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Alif Ramadan Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Winantul Arulm Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

anindira Pramelswari Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Jingga Su lnggawa Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

M. E ldgar Laki - Laki 15 - 25 Tahuln 

Aulrulm dinka Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Re lyna aullia Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 

Te lre lsha iklima Pe lre lmpulan 15 - 25 Tahuln 
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Hapsari Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Nanda Marisa Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Yulstico dias Laki - Laki 26 - 35 Tahuln 

Istika pultri Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Qiandra rivani Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

Yopita maysita Pe lre lmpulan 26 - 35 Tahuln 

 

Tabulasi Data Variabel Harga (X1) 

No. 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

Total 

X1 

1 4 2 2 2 2 2 2 2 18 

2 2 3 4 3 2 3 3 3 23 

3 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

4 3 4 2 3 3 2 3 4 24 

5 3 4 3 4 4 3 3 4 28 

6 4 3 3 3 3 2 3 3 24 

7 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

8 4 4 3 3 2 2 3 3 24 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

11 4 3 2 2 3 3 2 2 21 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

14 4 2 3 3 4 4 4 4 28 

15 5 4 4 4 4 3 4 3 31 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

18 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

19 3 3 4 4 5 4 3 3 29 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 5 5 4 4 5 4 4 5 36 
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22 4 4 5 3 3 3 4 4 30 

23 3 2 2 4 4 4 4 4 27 

24 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

27 5 4 5 4 3 3 4 4 32 

28 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

29 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

30 4 4 4 3 2 2 3 4 26 

31 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

32 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

33 5 4 5 5 5 4 4 5 37 

34 5 4 4 5 4 5 5 5 37 

35 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

36 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

37 4 4 5 4 4 3 5 4 33 

38 5 4 4 5 3 3 4 5 33 

39 4 4 4 4 3 2 4 4 29 

40 4 3 5 5 4 4 4 5 34 

41 4 3 4 4 2 3 4 4 28 

42 5 5 4 3 4 4 5 5 35 

43 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

44 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

45 4 2 4 4 4 3 4 4 29 

46 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

47 4 5 5 5 4 5 4 4 36 

48 5 5 3 5 4 4 4 4 34 

49 5 4 5 5 2 3 5 5 34 

50 4 5 5 5 3 4 4 5 35 

51 5 4 5 5 5 4 5 5 38 

52 5 4 5 4 3 3 4 5 33 
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53 1 2 5 4 3 3 5 5 28 

54 4 5 5 5 5 4 5 5 38 

55 2 1 4 5 3 3 4 4 26 

56 5 5 4 4 3 5 5 5 36 

57 5 5 4 5 5 5 4 3 36 

58 4 5 5 3 4 5 5 5 36 

59 4 5 3 5 5 5 4 4 35 

60 4 5 5 3 4 5 5 5 36 

61 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

62 4 3 4 4 4 5 4 4 32 

63 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

64 4 4 4 4 4 5 5 5 35 

65 4 5 4 3 5 4 5 4 34 

66 4 5 4 5 4 5 3 4 34 

67 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

68 4 5 5 4 4 5 5 5 37 

69 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

70 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

71 5 4 4 4 4 5 4 4 34 

72 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

73 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

74 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

75 3 3 5 4 3 3 4 5 30 

76 4 4 5 5 4 5 4 4 35 

77 4 4 5 5 4 3 5 4 34 

78 3 3 5 4 3 3 5 4 30 

79 3 5 3 5 3 3 5 3 30 

80 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

81 5 4 5 4 3 3 4 4 32 

82 5 5 5 4 3 3 5 4 34 

83 4 4 5 5 3 3 5 4 33 
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84 4 4 5 4 3 3 5 4 32 

85 5 4 5 4 3 3 5 4 33 

86 5 4 5 4 3 3 5 4 33 

87 4 4 5 4 3 3 5 4 32 

88 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

89 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

90 4 4 5 5 4 4 3 3 32 

91 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

92 4 4 5 5 4 3 4 4 33 

93 5 4 5 4 3 3 5 4 33 

94 4 5 4 3 4 5 4 3 32 

95 4 4 5 4 3 4 4 4 32 

96 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

97 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

98 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

99 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

100 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

101 4 5 4 4 5 5 5 5 37 

102 4 5 3 4 5 4 5 4 34 

103 5 4 5 4 3 4 3 5 33 

104 4 4 5 5 4 3 4 4 33 

105 4 4 5 5 4 5 4 4 35 

106 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

107 4 5 5 4 4 5 3 5 35 

108 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

109 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

110 4 5 3 5 4 3 5 5 34 
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Tabulasi Data Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

No. 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

Total 

X2 

1 2 2 4 4 4 2 2 4 24 

2 4 4 4 5 4 3 2 5 31 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 2 3 3 3 2 3 3 22 

5 3 3 4 4 4 2 3 5 28 

6 2 2 3 3 3 1 3 3 20 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

8 3 3 3 4 3 2 2 3 23 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 5 4 5 5 5 4 4 4 36 

11 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

12 3 3 3 3 3 2 3 4 24 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

14 4 3 4 4 2 2 3 3 25 

15 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

16 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

19 5 2 2 3 2 4 2 4 24 

20 4 4 4 5 5 5 4 5 36 

21 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

22 5 5 5 5 5 3 4 5 37 

23 4 4 4 3 4 5 4 4 32 

24 3 4 4 5 5 4 5 4 34 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 4 4 4 3 3 3 3 3 27 

27 5 5 5 5 5 4 4 5 38 

28 4 4 4 4 3 3 3 3 28 
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29 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

30 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

31 4 5 4 4 5 5 5 5 37 

32 5 4 5 5 4 4 5 5 37 

33 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

34 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

35 5 4 5 5 5 5 5 5 39 

36 5 4 5 5 5 5 5 4 38 

37 4 3 5 4 4 4 5 4 33 

38 4 4 5 4 5 4 4 3 33 

39 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

40 5 3 4 4 4 4 5 5 34 

41 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

42 5 4 5 5 5 3 4 4 35 

43 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

44 4 3 4 3 4 4 4 4 30 

45 5 4 4 4 5 4 4 4 34 

46 5 4 4 5 4 5 5 4 36 

47 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

48 5 5 4 4 3 4 4 4 33 

49 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

50 5 5 5 4 4 3 5 5 36 

51 3 4 5 5 5 4 5 5 36 

52 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

53 5 3 4 5 4 5 5 3 34 

54 5 5 3 4 4 5 5 5 36 

55 4 3 5 4 5 4 4 3 32 

56 4 3 4 5 5 5 5 5 36 

57 5 5 4 4 3 5 5 5 36 

58 5 5 5 3 4 5 5 5 37 

59 5 5 5 3 4 4 5 5 36 
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60 5 5 4 3 4 5 5 5 36 

61 4 5 4 4 5 3 4 4 33 

62 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

63 4 5 4 3 4 4 4 5 33 

64 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

65 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

66 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

67 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

68 4 4 5 5 4 4 5 5 36 

69 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

70 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

71 5 4 5 4 4 5 4 4 35 

72 5 4 5 4 4 4 5 4 35 

73 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

74 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

75 5 5 4 3 5 4 5 5 36 

76 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

77 4 5 4 4 3 4 5 3 32 

78 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

79 5 5 5 4 3 4 4 4 34 

80 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

81 5 4 4 5 4 5 4 4 35 

82 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

83 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

84 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

85 5 4 5 5 4 5 5 4 37 

86 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

87 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

88 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

89 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

90 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
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Tabulasi Data Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

91 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

92 4 4 5 5 4 4 3 4 33 

93 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

94 5 5 4 4 5 3 4 4 34 

95 5 4 5 5 4 4 4 5 36 

96 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

97 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

98 5 4 5 4 5 4 5 5 37 

99 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

100 4 5 4 4 5 5 4 4 35 

101 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

102 4 5 4 4 5 5 5 4 36 

103 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

104 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

105 4 5 4 5 3 5 5 5 36 

106 4 3 4 4 4 4 5 4 32 

107 4 5 5 4 4 4 5 4 35 

108 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

109 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

110 5 4 2 5 4 1 4 4 29 

No. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Total Y 

1 3 4 3 3 3 2 3 2 23 

2 3 4 3 4 3 3 4 4 28 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

4 3 3 3 3 2 2 3 3 22 

5 2 3 3 3 3 3 4 4 25 

6 3 3 2 2 2 3 3 4 22 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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8 2 3 3 2 2 2 3 2 19 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

11 3 4 4 4 3 3 4 4 29 

12 2 3 2 2 2 2 3 2 18 

13 3 4 3 4 3 4 3 4 28 

14 4 2 2 3 2 3 3 2 21 

15 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

19 2 4 3 2 3 2 3 3 22 

20 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

21 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

22 5 4 5 4 4 5 5 4 36 

23 4 5 4 4 4 4 5 4 34 

24 4 5 4 3 3 4 5 4 32 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 3 3 4 4 4 4 4 3 29 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

28 4 3 3 4 3 4 4 3 28 

29 4 4 4 4 3 3 4 4 30 

30 2 4 3 4 2 4 4 4 27 

31 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

32 5 5 4 5 4 4 4 5 36 

33 5 4 4 4 5 4 4 5 35 

34 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

35 4 5 5 4 5 5 5 5 38 

36 5 4 5 4 4 5 5 5 37 

37 3 4 4 3 4 5 4 4 31 

38 4 5 4 3 3 4 5 4 32 
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39 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

40 4 5 4 5 4 5 5 4 36 

41 4 5 4 4 3 4 5 4 33 

42 5 5 5 4 5 5 4 5 38 

43 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

44 4 5 4 4 3 5 4 4 33 

45 4 4 4 3 4 4 5 4 32 

46 3 5 4 5 4 4 5 4 34 

47 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

48 5 5 5 4 5 3 5 4 36 

49 3 5 4 3 5 5 5 5 35 

50 5 4 5 4 5 5 5 4 37 

51 4 4 5 3 4 4 5 4 33 

52 5 4 5 3 4 5 4 5 35 

53 3 4 3 3 2 5 4 5 29 

54 5 5 4 5 5 4 5 5 38 

55 3 5 3 3 2 4 5 4 29 

56 5 4 5 5 3 4 4 5 35 

57 5 4 4 5 5 5 5 4 37 

58 5 5 5 5 4 4 5 5 38 

59 5 5 5 4 5 4 5 4 37 

60 5 5 4 5 5 5 4 4 37 

61 4 5 4 4 3 4 4 5 33 

62 4 5 4 4 5 4 4 5 35 

63 4 5 4 5 4 5 4 4 35 

64 4 5 4 4 5 4 5 5 36 

65 5 4 5 3 5 4 5 4 35 

66 5 4 5 4 4 3 4 5 34 

67 5 4 4 5 4 4 5 5 36 

68 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

69 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
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70 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

71 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

72 5 4 5 4 5 4 4 4 35 

73 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

74 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

75 3 4 4 3 5 4 4 4 31 

76 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

77 5 4 3 5 5 4 4 4 34 

78 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

79 5 5 4 5 5 4 3 4 35 

80 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

81 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

82 4 5 5 4 5 5 4 5 37 

83 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

84 4 5 4 5 4 5 5 4 36 

85 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

86 5 4 5 5 4 5 4 5 37 

87 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

88 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

89 5 5 4 5 4 5 4 4 36 

90 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

91 5 4 5 4 5 5 4 5 37 

92 4 4 5 5 4 4 4 5 35 

93 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

94 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

95 4 4 5 4 5 4 4 4 34 

96 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

97 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

98 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

99 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

100 5 5 4 5 4 4 4 5 36 
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Lampiran 3 Output SPSS 

A. Analisis Deskriptif 

 

B. Hasil Uji Validitas 

101 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

102 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

103 4 5 5 4 3 4 4 5 34 

104 3 4 5 4 4 5 4 4 33 

105 4 5 5 5 4 4 5 4 36 

106 4 4 5 5 4 4 4 5 35 

107 4 5 5 4 4 5 5 4 36 

108 4 5 4 5 4 5 3 5 35 

109 5 4 4 3 5 4 5 4 34 

110 3 5 2 4 4 5 3 3 29 
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C. Uji Reliabilitas 

 Ulji Relliabilitas Harga (X1) 

 

 

 

 

 Ulji Relliabilitas Kulalitas Pellayanan (X2) 

 

 

 

 

 Ulji Relliabilitas Kelpulasan Konsulme ln (Y) 

 

 

 

 

 

D. Hasil Uji Normalitas 
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E. Hasil Uji Multikolonieritas 

F. Hasil Uji Heteroskedasitas 

 

 

 

 

G. Hasil Uji Autokorelasi 

 

 

 

H. Hasil Uji Hipotesis (Uji T) 

 



76 
 

I. Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

 

J. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

K. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
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Lampiran 4 Surat Permohonan Riset 
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Lampiran 5 Foto Kegiatan Peneliti Ketika observasi 
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Lampiran 6 Logbook Bimbingan Tulgas Akhir 
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Lampiran 7 Laporan Berita Acara Seminar Proposal 
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Lampiran 8 Laporan Nilai Seminar Proposal Skripsi 
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Lampiran 9 Hasil Pengecekan Turnitin 
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