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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu tujuan pokok untuk memenangkan
persaingan dan menciptakan pendapatan di sebuah bisnis. Penelitian ini
menganalisis kepuasan pelanggan di Hotel Planet Holiday ditinjau melalui
variabel lokasi, harga dan kualitas pelayanan. Penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesionar. Kuesionar yang
disebarkan berjumlah 155 orang. Dalam tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh lokasi, harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Hotel Planet Holiday. Hipotesis dalam penelitian ini adalah
Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Planet Holiday,
Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Planet Holiday,
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Hotel Planet
Holiday, Lokasi, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Hotel Planet Holiday. Uji kualitas data dalam penelitian ini
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik dalam penelitian
ini menggunakan uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji heteroskedastisitas,
uji pengaruh dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda
dan analisis determinasi, dan untuk uji hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan uji t dan uji F dengan menggunakan sofiware program SPSS versi
21. Hasil persamaan regresi Y = 1,731 + 0,366X, + 0,235X,+ 0,403X5. Hasil uji F
hitung diketahui besarnya 37,065 > F tabel 2,66 dengan signifikan 0,000 < 0,05,
dapat disimpulkan lokasi, harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).
Hasil uji t hitung lokasi (X;) 5,166 >t tabel 1,97580 dengan signifikan 0,000 <
0,05 sehingga lokasi (X;) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y), hasil uji t hitung harga (X,) 2,939 > 1,97580 dengan signifikan
0,004 < 0,05 sehingga harga (X,) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y), hasil uji t hitung kualitas pelayanan (X;) 5,625 >
1,97580 dengan signifikan 0,000 < 0,05 sehingga kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil
perhitungan koefisien determinasi (R>) yang diperoleh sebesar 0,424 atau 42,4%
variabel kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel lokasi, harga dan
kualitas pelayanan dan sisanya 57,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian ini.

Kata kunci: Lokasi, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is one of the ultimate goal to win the competition and
create revenue in a business. This study analyzes customer satisfaction at Planet
Holiday Hotel are reviewed through a variable location, price and quality of
service. This research is quantitative research with data collection through
questionnaires. Questionnaires distributed amounted to 155 people. In the
objective of this study was to analyze the influence of location, price and quality
of service to customer satisfaction at Planet Holiday Hotel. The hypothesis of this
study is the location effect on Customer Satisfaction Hotel Planet Holiday, Price
affect the Customer Satisfaction Hotel Planet Holiday, Service Quality effect on
Customer Satisfaction in the Hotel Planet Holiday, Location, Price and Quality of
Service effect on Customer Satisfaction in the Hotel Planet Holiday , Test the
quality of the data in this study using validity and reliability test, classic
assumption test in this study using normality test, multicollinearity and
heteroscedasticity test, test the effect in this study using multiple linear regression
analysis and analysis of determination, and to test the hypothesis in this study
using the t test and F test using SPSS software version 21. Results of regression
equation Y = 1.731 + 0,366X1 + 0,235X2 + 0,403X3. The test results are known
magnitude 37.065 F count > F table (2,66) with a significant 0.000 < 0.05, we
can conclude the location, price and quality of service together have a positive
and significant impact on customer satisfaction (Y). The result of the t locations
(X1) 5.166 > t table (1.97580 ) with a significant 0.000 < 0.05 so that the location
(X1) positive and significant impact on customer satisfaction (Y), test results of
the t price (X2) 2.939 > 1.97580, with a significant 0.004 < 0.05, so the price (X2)
positive and significant impact on customer satisfaction (Y), the results of the t
test quality of service (X3) 5.625 >1.97580 and significantly 0.000 < 0.05 so the
quality of service (X3 ) positive and significant impact on customer satisfaction
(Y). The result of the calculation of the coefficient of determination (R2) obtained
at 0.424 or 42.4% customer satisfaction variable (Y) can be explained by the
location, price and quality of services and the remaining 57.6% is influenced by
other factors not included in this study.

Keywords: Location, Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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