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ABSTRACT
This study aimed to analyze the effect of service quality, price and hag

INTRODUCTION
Pada zamg i i isni jadi sangat tajam, baik pasar

#gtu bisnis adalah untuk menciptakan kepuasan para
konsmen dapat memberikan manfaat, diantaranya
an konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
konsumen. Didalam suatu hotel, kualitas jasa (pelayanan) yang

masing tugas di@@@nggung jawab berbeda tetapi mempunyai satu tujuan yang sama yaitu
memuaskan konsumen dan para tamu yang datang ke hotel. Sejalan dengan berkembangnya
industri pariwisata di indonesia maka semakin banyak pula persaingan antar hotel.

Dalam situasi persaingan yang semakin ketat, khususnya di kota-kota besar baik dari
hotel kelas melati sampai bintang lima, semuanya berupaya meningkatkan fasilitas dan
pelayanan dalam rangka menarik pelanggan sebanyak-banyaknya. Penelitian ini mencoba
mengangkat Hotel Ibis Budget Daan Mogot, karena hotel ini merupakan salah satu pelopor
bisnis dalam bidang jasa yang mengedepankan kepuasan konsumen.

Dengan mengutamakan kepuasan konsumen mereka yakin dapat menarik konsumen
dalam jumlah besar, mereka sangat memperhatikan lima dimensi kualitas jasa yaitu



keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bentuk fisik dengan sungguh-sunggh yang
digunakan sebagai salah satu strategi untuk mengembangkan sayapnya dalam bisnis jasa.
Apabila konsumen telah merasa puas akan kinerja dari hotel tersebut maka tidak menutup
kemungkinan konsumen tersebut akan selalu menggunakan Hotel Ibis Budget Daan Mogot
dalam setiap acara yang diadakan berarti konsumen tersebut merasa puas akan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Hotel Ibis Budget Daan Mogot.

Hotel Ibis Budget Daan Mogot di wilayah Grogol, Jakarta Barat ini menggunakankonsep
hotel yang sesuai dengan namanya sudah pasti hotel kategori low budget (ekonomis)tetapi
tetap mempertahankan beberapa fasilitas seperti hotel-hotel kelas premium lainnya. Boleh
dibilang adalah tipe hotel bintang dua tetapi dengan pelayanan dan fasjitas hotel bintang
empat.

Kualitas pelayanan yang baik akan mempengaruhi tingkat

untuk menggunakan kembali jasa hotel di kemudia i i
keseluruhan akan mempengaruhi tingkat huniapglRamar ataysie t

bersangkutan dalam jangka panjang. \
Harga merupakan faktor utama yangg# h a)
Harga yang tinggi akan membuat konsurgg® cenderun ‘ h da
ak

membuat konsumen mendekat, harga#fiemang m ting karenag@pat menjadi
penentu pada kepuasan konsumg@®Selain harga, {@&usahganfarus me yai strategi lain

rrjn dan meg konsumen agar
rkan dan dap eningkatan laba bagi

disampaikan dalam latar belakang masalah, maka
diteliti dalam penelitian ini yaitu: 1) Apakah kualitas

ga berpengaruh positif dan nyata terhadap kepuasan konsumen
ogot? 3) Apakah penanganan komplain berpengaruh positif dan
nyata terhadap asan konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot?

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, harga dan penanganan complain terhadap kepuasan konsumen Hotel Ibis Budget
Daan Mogot. Kegunaan penelitian ini diharapkan dapat diharapkan dapat bermanfaat bagi
pihak hotel di dalam meningkatkan pelayanan yang lebih baik kepada tamu yang menginap,
dengan cara memberikan harga yang sesuai dengan pelayanan maupun komplain secara
cepat dan tepat. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan tambahan bacaan
ilmiah bagi setiap usaha jasa atau perhotelan yang ingin mengembangkan usaha bisnis
jasanya tersebut.



Berdasarkan analisis kerangka, hipotesis dari penelitian ini yang akan dibuat
berdasarkan rumusan masalah, yaitu:
Hal: B1 > 0 (bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan nyata terhadap Kepuasan
Konsumen)
Ha2: B2 > 0 (bahwa Harga berpengaruh positif dan nyata terhadap Kepuasan Konsumen)
Ha3: B3 > 0 (bahwa Penanganan Komplain berpengaruh positif dan nyata terhadap Kepuasan
Konsumen)

RESEARCH METHOD
Objek penelitian yang akan diteliti oleh penulis yaitu Kepuasags Konsumen yang

penelitian skripsi ini adalah data primer.
Menuirut Sugiyono (2012:119), populasi

lahnya

diuji menggunakan n=30 maka r_ (tabel) adalah 0,361. Suatu instrument
dinyatakan valid apabila nilai Corrected Item — Total Correlation atau r_hitung > r_tabel. Dari
perhitungan dengan menggunakan SPSS 17.0. data uji terhadap 30 responden menyatakan
bahwa semua butir pernyataan 1 sampai 15 untuk variabel kualitas pelayanan, harga,
penanganan komplain dan kepuasan konsumen adalah valid.
Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dalam uji coba ini adalah menggunakan formula Cronbach Alpha,
dimana suatu instrumen dapat dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha > 0,6. Dapat
dilihat bahwa nilai Cronbach Alpha semua variabel nilainya diatas 0,6 maka hasil kuesioner ini
adalah reliabel dan layak digunakan untuk penelitian ini.
Uji Asumsi Klasik



Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
dependen dan variabel independen keduanya mempunyai distribusi normal. Uji ini
menggunakan uji Normal P-P Plot.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Collinearity Statistics
Tolerance VIF

1 Kualitas Pelayanan .669  1.495

Harga 458  2.181

Penanganan Komplain 515 1.941

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data Kuesioner Diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, Coefficient diatas terlihat variance inflation factor (VIF)
dibawah angka 10 untuk semua masing-masing variabel X1, X2, dan X3. Besaran nilai VIF
untuk variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai VIF 1,495 berada dibawah angka 10,
besaranya nilai VIF untuk variabel harga (X2) mempunyai VIF 2,151 berada dibawah angka
10, begitu juga dengan besaran nilai VIF untuk variabel penangnan komplain (X3) mempunyai
VIF 1,941 yang berada dibawah angka 10. Serta untuk nilai tolerance untuk variabel kualitas
pelayanan (X1) = 0,669 > 0,10, harga (X2) = 0.458 > 0,10, dan penanganan komplain (X3)
= 0,515 > 0,10. Setelah melihat hasil diatas, maka dapat disimpulkan bahwa model
persamaan regresi antara variabel bebas tidak terdapat multikolinearitas dan dapat digunakan
dalam penelitian ini.



Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi dilakukan dengan mencari nilai Durbin Watson. Hasil analisis
menunjukkan angka seperti berikut:

Tabel 2. Hasil Perhitungan Uji Autokorelasi
Model Durbin — Watson
1 2.162
Sumber: Data Kuesioner Diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, dapat dijelaskan bahwa nilai Durbin — Watson
adalah 2.162. Dimana nilai K atau jumlah variabel bebas yakni 3 dan njlai N atau jumlah
data = 100. Sehingga dapat dijelaskan nilai dL = 1.613 dan nilai dU = 1.7 ngan ketentuan
sebagai berikut:

1,736 < DW < 4 -1,736
1,736 < 2,162 < 2,2366

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan tidak utokorel
regresi linier penelitian ini.
Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk uji apaka odel reg

terjadi ketidaksamaan varians dari satu pe atan ke . Asumsi
regresi yang baik adalah tidak terjadi hete dast|S|tas e I gunakan

eterokec‘tlsmas ficients®

Tabel 3. Hasil
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 2.915 .790 3.688 .000
Kualitas Pelayanan -.052 .023 -.264 -2.230 .028
1 Harga -.036 039 -131 -912 364
Penanganan Komplain .017 .027 .082 .604 .547
‘ den : Konsumen
A asil data ol SPSS 19.0

5 pat dilihat a variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
dinyatakan tidak terjadi heterokedasitas, variabel
,364 > 0,05 maka dapat dinyatakan tidak terjadi

an variabel dependen secara simultan.

Tabel 4 Hasil Uji Kelayakan Model Uji F ANOVAP

Model F Sig.
1 Regression 146.986 .000?

Residual

Total

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga dan Penanganan Komplain
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen



Sumber: Data Kuesioner Diolah, 2016

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh Fhitung sebesar 146.986 dan tingkat signifikansi
(0,000 < 0,05) menunjukkan model yang digunakan untuk memprediksi variabel bebas
terhadap variabel terikat layak digunakan.
Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur presentase kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen.

Tabel 5 Hasil Analisis Koefisien Determinasi Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson

1 .906° 821 .816 1.680 2.162

b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data Kuesioner Di

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan
yang kuat antara variabel bebas dan variabel

Berdasarkan hasil diatas
oleh kualitas pelayanan, harg

T Sig.
(Constant) 487 627
Kualitas Pelayanan 2.430 .004
Harga 10.575 .000
Penanganan 3.370 .001
Komplain

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Kuesioner Diolah, 2016

a) Variabel Kualitas pelayanan (X1)



Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai signifikasi (0.004 < 0,05) maka
HO ditolak. Kesimpulanya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan nyata terhadap
kepuasan konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot.

b) Variabel Harga (X2)

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai signifikasi (0.000 < 0,05) maka
HO ditolak. Kesimpulanya bahwa harga berpengaruh positif dan nyata terhadap kepuasan
konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot.

¢) Variabel Penanganan Komplain (X3)

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai signifikasi (0
HO ditolak. Kesimpulanya bahwa penanganan komplain berpengar
terhadap kepuasan konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot.

Q01 < 0,05) maka
sitif dan nyata

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot.
Ibis Budget Daan Mogot dipengaruhi ol

Jadi, berdasarkan uji regresi ¥, artinya jika
kualitas pelayanan meningkat, pi umeap akan mening sebesar 0,090
dengan asumsi variabel ind lea bernilajgOsitif artinya terjadi

(2011:310) me i affan kualitas pelayanan. Kepuasan
mengarah pada evaluasi atau sikap

el Ibis Budget Daan Mogot, artinya bahwa harga
eningkatkan kepuasan konsumen Hotel Ibis Budget
a kepuasan konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot

independent lal ainya tetap. Jika bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara
harga dengan kepuasan konsumen. Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,000 <
0,05 yang artinya harga berpengaruh positif dan nyata terhadap kepuasan konsumen.
Menurut Kotler dan Keller (2009:67) harga adalah satu elemen bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Harga merupakan elemen
termudah dalam program pemasaran untuk disesuaikan, fitur produk, saluran dan bahkan
komunikasi membutuhkan banyak waku.
Pengaruh Penanganan Komplain Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui ada pengaruh yang signifikan antara
Penanganan Komplain terhadap Kepuasan Konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot, artinya
bahwa penanganan komplain dapat dijadikan sebagai dasar untuk meningkatkan kepuasan



konsumen Hotel Ibis Budget Daan Mogot. Ini menujukkan bahwa kepuasan konsumen Hotel
Ibis Budget Daan Mogot dipengaruhi oleh penanganan komplain.

Jadi, berdasarkan uji regresi variabel penanganan komplain (X3) sebesar 0,147,
artinya jika penanganan komplain meningkat, maka kepuasan konsumen akan meningkat
sebesar 0,147 dengan asumsi variabel independent lain nilainya tetap. Jika bernilai positif
artinya terjadi pengaruh positif antara penanganan komplain dengan kepuasan konsumen.
Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,001 < 0,05 yang artinya penanganan
komplain berpengaruh positif dan nyata terhadap kepuasan konsumen. Lovelock (2005:144)
menyatakan bahwa komplain adalah suatu pernyataan resmi tentang ketidakpuasan dengan
setiap aspek pengalaman jasa.

CONCLUSION
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mgif
Pelayanan, Persepsi Harga dan Penanganan Komplain terhg

konsumen dapat datang kembali untuk
berpengaruh positif dan nyata terhadap

dan lebih terjangkau sehingga S 3

Penanganan Komplajg iti g#Repuasan Konsumen
Hotel Ibis Budget, Daan Mg j iberilg@® oleh konsumen kepada
petugas hotel diterimg i gdPerikan solusi yang baik dan
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