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ABSTRAK

Didalam dunia Usaha pada era globalisasi yang semakin ketat menghadapi
masyarakat ekonomi asean atau disebut juga dengan MEA ditahun 2018 ini,
membuat perusahaan-perusahaan diindonesia terutama di batam membentuk
susunan stategi baru dari segi kualitas pelayanan dan harga,guna menarik
perhatian ~ konsumennya. kunci keberhasilan perusahaan adalah membuat
konsumen merasa puas dan akan kembali lagi menjadi pelanggan yang loyal
terhadap perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan pada
Hotel Radisson batam . Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif dan teknik analisis Regresi Linear Berganda, dimana jumlah sampel
sebanyak 115 responden berdasarkan rumus Slovin. Dengan alat bantu uji
mengunakan SPSS versi 23 ( Statistical Product and Service Solution ). Dari hasil
penelitian dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan ,harga dan
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial maupun
simultan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci:kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan



ABSTRACT

In the business world in the era of globalization is increasingly strict facing the
Asian economic community or also called the MEA in 2018. Making Indonesian
companies especially in batam form a new strategy in terms of service quality and
price. In order to attract the attention of consumers. The key to the success of the
company is to make consumers feel satisfied and will return again to be a
customer who is loyal to the company. this study aims to determine the effect of
service quality and price on customer satisfaction and customer loyalty at
radisson batam hotel. the type of research used is descriptive research and
multiple linear regression analysis techniques. where the number of samples was
115 respondents based on the slovin formulathe.with a test tool using SPSS
version 23. From the results of research can be concluded that the variabel
quality of service price and customer satisfaction have a positive and significant
partially or simultaneously to customer loyality.

Key words : service Quality , price, customer satisfaction and customer loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Industri hotel khususnya di Kota Batam memiliki peranan
penting dalam investasi pembangunan kepariwisataan secara nasional.
Maka konsep kualitas pelayanan menjadi suatu “keharusan” bagi para
pengelola hotel dalam menjalankan bisnisnya karena konsep kualitas
pelayanan memiliki nilai investasi jangka panjang yang mampu
menciptakan loyalitas wisatawan, menciptakan reputasi manajemen,
kepercayaan terhadap hotel meningkat, terjalinnya hubungan dengan
komunitas lokal serta mampu menciptakan manajemen yang
sehat.Pelayanan dari pihak hotel masih dirasa membutuhkan perbaikan,
dikarenakan adanya masukan dan saran dari dibeberapa tamu selama 1
tahun terakhir merupakan dalam katagori tidak puas. penyelesaian masalah
belum berjalan secara baik, namun adanya permasalahan hampir setiap
karyawan hotel mengalami dan menghadapi tamu yang tidak puas tersebut.
Hal ini menjadi salah satu faktor menurunnya niat tamu yang ingin
berkunjung dan menginap lebih dari yang ditetapkan kepada hotel yang
seharunya menjadi revenue tambahan bagi pihak hotel.

Memahai Loyalitas pelanggan pada sebuah hotel adalah suatu

hal yang penting bagi hotel dikarenakan dengan tamu yang loyal berarti



dapat di identifikasikan bahwa tamu yang menginap di hotel
Radisson tersebut kemungkinan besar akan datang untuk menginap
kembali. (Kurniawan, 2016:81) salah satu sikap atau prilaku pembelian
nonrandom untuk melakukan keputusan membeli secara terus- menerus
terhadap produk atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Pemahaman

konsumen yang

loyal tentang arti pentingnya kepuasan pelayanan yang didukung
oleh peran lingkungan telah membuat para pelanggan mulai berfikir
untuk memilih hotel yang tepat dengan pelayanan berkualitas dengan
harga yang rasional. Apalagi dengan munculnya banyak hotel yang
menawarkan berbagai jenis produk pelayanan yang menarik minat
konsumen. Sehingga para calon pelanggan enggan datang kembali.

Memahami kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang diiginkan dan
harapan pelanggan atas sejumlah uang yang dikeluarkannya. (Kristanto,
2016:57) , Suatu produk dan layanan yang berkualitas sangat berperan
penting dalam menciptakan kepuasan konsumen, semakin berkualitas
produk dan layanan yang diberikan oleh perusahaan maka akan
menimbulkan suatu rasa kepuasan pelanggan yang semakin tinggi.
Dengan mengenal pelanggan akan mudah dipahami sebagai awal
perkenalan dari banyak sifat dan watak pelanggan maupun perilaku
seorang pelanggan dalam mengambil pilihan keputusan sebagai alternatif

menginap dihotel. seperti memilih suatu barang, ketika pelanggan akan



memilih menginap di sebuah hotel tentunya para pelanggan akan mudah
terpengaruh dengan banyak pilihan penawaran. Pandangan yang berbeda
dari pelanggan atas apa yang ditawarkan oleh banyak hotel menyebabkan
terjadinya ketidakmerataan pengunjung diantara pilihan hotel yang ada.
Untuk membangun image terhadap hotel yang baik , dalam menarik
perhatian calon pelanggan, maka hotel dapat meningkatkan standarisasi
kepuasan pelanggan dengan berbagai upaya berdasarkan pada Konsep
Pemasaran. Dalam pelaksanaanya pihak manajemen hotel harus menyusun
strategi bagaimana Sistem Pemasaran dan meningkatkan profit yang sudah
ada, dengan mengetahui langsung apa yang dibutuhkan dan keinginan
pelanggan dengan baik dibanding kan dengan para kopetitornya.

Dalam hal ini kepuasan pelanggan menjadi faktor utama
tercapainya harapan Hotel Radisson batam, akan tetapi untuk bisa
menggapainya perlu adanya evaluasi dari hal kecil yang bisa berdampak
kepada penilaian kepuasan pelanggan tersebut. Jika pelanggan kompalin
terhadap pelayanan yang dapat mengakibatkan pelanggan merasa kecewa

dan enggan untuk kembali datang.

Pemahaman mengenai harga yaitu sejumlah nilai yang tertera pada
suatu produk guna untuk mengetahui kualitas barang atau jasa serta
sebagai bahan pertimbangan yang dibuat pihak pemasaran. (Sunyoto
Danang, 2013 : 180) , sejumlah uang yang dibebankan pada suatu peroduk
tertentu. Perusahaan menetapkan harga dalam berbagai cara. Didalam

perusaan kecil, harga selalu ditetapkan oleh manajemen puncak.



Diperusahaan-perusahaan besar, penetapan harga biasanya ditanggani oleh
para manajer devisi atau manajer lini produk. Bahkan dalam perusahaan-
perusahaan ini, manajemen puncak menyusun tujuan dan kebijakan
penetapan harga umum dan seringkali menyetujui harga yang diusulkan
oleh manajer peringkat bawah. Adapun kendala- kendala dilapangan pada
hotel Radisson batam adalah kurang up to date nya harga yang ditera serta
bayaknya varian yang ditawarkan pada beberapa jasa travel, dan penetapan
harga yang sangat jauh berbeda jika pelanggan datang langsung tanpa
melalui booking kamar terdahulu.

Pemahaman mengenai kualitas pelayanan adalah  Setiap
perusahaan tentunya akan selalu meningkatkan kinerjanya demi
mencapai standar kualitas yang baik di mata para pelanggannya.
Membahas tentang kualitas.

Mengenai pengertian service adalah: semua tindakan yang
dilakukan oleh salah satu pihak yang dapat diberikan kepada pihak lain
yang tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun (
kotler & Kkeller, 2016:104), adapun kendala yang sering dikeluh
kesahkan dari pelanggan di hotel Radisson batam yang masih belum
memenuhi keinginan dan harapan  pelanggan nya adalah, sering
terjadinya late service seperti ketika menangani pelanggan pada saat
pemesanan kamar tamu tidak segera di layani sehingga pelanggan
terlalu lama menunggu di receptionis hotel dari sinilah timbulnya kesan

pertama dari pihak hotel yang kurang baik dikarenakan masih



kurangnya komunikasi antar departemen terkait yang pada dasarnya
memiliki rasa tanggung jawab penuh terhadap kepuasan pelanggan.
Hotel radisson batam merupakan hotel pertama dibatam. Hotel ini
didirikan pada tahun 2016. Pada awal didirikannya hotel ini memiliki
konsep bisnis dan resort atau penginapan yang nyaman dan di utamakan
bagi para bisnismen dan juga memfasilitasi untuk pelanggan yang sedang
liburan . melihat bayaknya peminat pelanggan domestik maupun manca
negara yang datang ke batam dan membutuhan sarana tempat menginap .
Selama berdirinya radisson hotel batam melayani tamu, Hotel
radisson sering mengalami kenaikan dan penurunan jumlah pengunjung
yang menginap di hotel tersebut. Dengan total kamar sebanyak 240
kamar selama dua tahun terakhir sejak tahun 2016 sampai dengan tahun
2017 menunjukkan tingkat penghunian kamar relatif cenderung
mengalami menurunan. Jika hal ini dilihat dari segi pelayanan yang
diberikan dari pihak hotel kemungkinan ada ketidaksesuaian antara
kebutuhan dan keinginan para tamu dengan strategi pelayanan yang
diselenggarakan oleh pihak manajemen hotel sehingga mempengaruhi
kepuasan tamu untuk menginap di hotel tersebut. Berdasarkan pada
hasil observasi peneliti diketahui bahwa selama ini hotel Radisson
batam masih kurang baik karena masih adanya komplen dari pelanggan
sehingga ini memunculkan kesan yang buruk di sebagian pengunjung

atau wisatawan.



Berdasarkan uraian diatas penulis mencoba untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan untuk membangun minat berkunjung pelanggan
kembali dengan mengangkat tema ini menjadi judul penelitian
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS
PELANGGAN - STUDI PADA RADISSON GOLF AND

CONVENTION CENTRE HOTEL BATAM.

1.2. Identifikasi masalah

Berdasakan latar belakang masalah di atas, maka penulis
mengidentifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

Loyalitas pelanggan hotel Radisson batam masih sangat rendah

Kepuasan tamu yang menginap di hotel radisson masih jauh dari
pengharapan tamu

Kualitas pelayanan hotel Radisson batam kepada tamu yang berkunjung
kurang memuaskan

Harga penginapan permalam yang ditawarkan hotel Radisson batam

masih pergolong mahal

1.3.Pembatasan Masalah
Dalam penulisan skripsi ini agar lebih terfokus dan mendalam
maka maka penulis memandang permasalahan penelitian yang diangkat
perlu ada pembatasan dari variabel ini berdasarkan bentuk

permasalahan yang terjadi dan berdasarkan pengalaman penulis selama



dalam penelitian ini. Seperti yang tercantum dalam tabel 1. adalah
ketidakpuasan pelanggan seperti berikut :

Tabel 1. 1 Periode 2016 sampai dengan 2018

Persen
NO tase
JENIS KELUHAN Menurut
bintang
1 Keterlaml:_;atan _pada saa_tt i
proses registrasi check /in
Pesanan makanan dan
2 request yang melebihi batas x*
waktu pengantaran
3 Key card / k_unci kamar yang *
sering eror
Kelengkapan guest supply /
4 perlengkapan mandi xx
dikamar tidak lengkap
5 Pelayanan yang buruk **

Sumber : ulasan dari Tripadvisor ,2017

Sedikitnya jumlah bintang adalah mendifinisikan kurang

baiknya suatu pelayanan maupun fasilitas yang di harapkan pelanggan.

1.4. Perumusan masalah

Berdasarkan pembatasan masalah yang telah dikemukakan di
atas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut.

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
di hotel Radisson batam ?

Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasaan pelanggan di hotel
Radisson batam ?

Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan di hotel

Radisson batam ?




4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di hotel Radisson
batam ?

1.5. Tujuan penelitian
Berdasarkan pada perumusan masalah di atas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di hotel Radisson batam

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
dihotel Radisson batam

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan di hotel
Radisson batam.

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan di hotel Radisson batam

1.6 Manfaat penelitian
1.6.1 Aspek Teoritis

1. Memperoleh jawaban atas rumusan masalah dan memperkuat teori
yang sudah ada.

2. Membuktikan hasil dari penelitian terdahulu.

3. Menjadi referensi bagi peneliti berikutnya.



1.6.2 Aspek Praktis

1. Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan acuan kedepannya bagi
perusahaan untuk meningkatkan lagi, standart kualitas pelayanan, serta
menyesuaikan harga yang baik agar terpenuhi kepuasan pelanggan dan
melakukan kunjungan kembali lagi.

2. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan
dan referensi bagi para peneliti untuk melakukan penelitian sejenis
dimasa mendatang, sekaligus sebagai tambahan kajian perbandingan
dan pemahaman mengenai variabel yang akan diteliti.

3. Bagi Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi masyarakat untuk
dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan kegiatan di

suatu perusahaan



BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan teori
2.1.1 Definisi kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan sangat erat hubunganya dengan kepuasan
pelanggan.dengan adanya kualitas pelayanan memberi dorongan bagi
pelanggan menjadi suatu ikatan yang erat kepada penyedia jasa,
(christopher lovelock, 2010:151), secara garis besar, kualitas yang
berfokus pada manfaat diciptakan bagi pelanggan dan produktifitas
mengacu pada biaya yang dikeluarkan oleh perusahaan. Jika tidak
terintegrasi dengan baik, kedua fokus tersebut dapat berada dalam suatu
konflik sebagai contoh mengefisienkan proses layanan tidak selalu
mengasilkan kualitas pengalaman atau manfaat yang lebih baik bagi
pelanggan .Jadi dapat diambil kesimpulan segala bentuk aktifitas yang
dilakukan oleh perusahaan harus sesuai dengan ekspetasi serta
meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk memenuhi keinginan
dan harapan serta kepuasan pelanggan.

Berbagai perspektif mengenai kulitas pelayanan, kata kualitas
memiliki arti yang berbeda bagi setiap orang tergantun dari konteksnya,
perspektif umum terhadap kualitas pelayanan.(christopher lovelock,
2010:153), vaitu :

1. Pandangan transenden mengenai kualitas bersinonim dengan

keunggulan bawaan tanda-tanda standart dan prestasi yang tinggi.
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2. Sudut pandang ini sering diterapkan pada seni pertujukan dan visual.

Pandangan ini berpendapat bahwa orang belajar mengenai kualitas
hanya melalui pengalaman yang diperoleh dari paparan berulang.
Namun dari sudut pandang praktis manajer atau pelanggan menilai
kualitas dari sesuatu yang menurut mereka tidak membantu.

. Pendekatan berbasis manufaktur didasarkan pada persediaan terutama
sangat memperhatikan praktik-praktik dan manufaktur.

. Definisi berbasis pengguna dimula dari permis bahwa kualitas terletak
dimata orang yang melihatnya. Definisi ini menyamakan kualitas
dengan keputusan maksimum. Perspektif yang subjektif dan
berorientasi pada kebutuhan ini mengakui bahwa pelanggan yang

berbeda memiliki keinginan dan kebutuhan yang berbeda pula.

. Definisi berbasis nilai mendefinisikan kualitas dalam hal nilai dan

harga, kualitas didefinisikan sebagai keunggulan yang terjangkau.
menunjukan bahwa kualitas yang dirasakan dari pelayanan
adalah hasil dari suatu proses evaluasi dimana pelanggan
membandingkan persepsi mereka terhadap pelayanan dan hasilnya
dengan apa yang mereka harapkan (Grongroos, 2010:154), oleh karena
itu , kita mendefinisikan kualitas layanan dari sudut pandang pengguna
sebagai sesuatu yang secara konsisten memenuhi atau melampaui

harapan pelanggan.
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2.1.1.1 Dimensi pendukung
Faktor yang memiliki hubungan erat dengan dimensi kualitas
pelayanan (Djiptono, 2015:76), adalah:
1. Kinerja
Suatu usaha yang dilakukan untuk menuju pencapaian
diinginkan.
2. Fitur
Karakteristik sekunder atau pelengkap
3. Keadalan
Kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau kegagalan
pemakaian
4. Kesesuaian dengan spesifikasi
Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya
5. Daya tahan
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus
digunakan.
6. Serviceability
Meliputi  kecepatan, kompetensi kenyamanan, mudah
direparasi: Penanganan keluhan yang memuaskan .
7. Estetika
Daya tarik produk terhadap panca indra

8. Persepsi terhadap kualitas



Citra atau reputasi terhadap produk serta tanggung jawab
perusahaan terhadapnya.
2.1.1.2 Dimensi-dimensi kualitas pelayanan

Setelah melakukan penelitian intense terhadap kulitas
pelayanan dan mengidentifikasinya 10 dimensi yang digunakan
konsumen dalam mengevaluasi kulitas jasa ( zeithaml Valarie,
2010:154), dalam penelitia berikutnya menemukan tingkat
korelasi  antara  beberapa  variabel dan  akhirnya

mengonsolidasikanya ke dalam dimensi yang luas :

1. Tangibles ( penampilan unsure fisik )

2. Reliability ( kinerja yang dapat diandalkan dan
akurat )

3. Responsiveness ( kecepatan dan kegunaan )

4. Assurance (kredibilitas, keamanan,

kompensasi, dan kesopanan

5. Empaty ( akses mudah, komunikasi yang

baik,dan pemahaman pelanggan )

Dari dimensi diatas penulis menjadikan acuan utama
dalam menetapkan sebagai indikator pada variabel kualitas
pelayanan.

2.1.2 Definisi Harga
Dalam pemasaran pada umumnya berkaitan langsung

dengan masalah harga dan produk, menurut (Sunyoto,
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2013:179). Apakah harga sudah sesuai dengan kualitas
produk?. Berapaka harga yang sesuai ? jika penentuan atau
pendapatan harga tidak sesuai dengan kodisi produk, tentu saja
akan menjadi masalah bagi pemasar. Misalnya harga ditetapkan
terlalu mahal atau terlalu murah untuk produk dengan
kualitasnya

konsumen akan cenderung meninggalkanya dan
mencari produk sejenis lainya. Sebaliknya jika penetapan harga
terlalu murah, konsumen ada kemungkinan akan membali
dalam jumlah yang relative banyak.

nilai yang disebutkan dalam mata uang (dolar=$) atau
medium moneter lainnya sebagai alat tukar ( price is value
expressed in terms of dollars or monetary medium of exchange)
Menurut (Etzel, 2013:179).menurut ( gitosudarmo Indriyo,
2013:179), harga itu sebenarnya merupakan nilai yang
dinyatakan dalam satu mata uang atau alat tukar terhadap suatu
produk tertentu. (Kotler, 2013:180), sejumlah uang yang
dibebankan pada suatu produk tertentu

2.1.2.1 faktor - faktor yang memengaruhi penetapan

harga

Pada dasarnya ada dua factor yang memengaruhi

penetapan harga, menurut (Sunyoto,2013:182), yaitu pertama
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memperkirakan permintaan produk (estimate for the product ),
kedua reaksi pesaing (competitor reactions).
. Memperkirakan permintaan produk (estimate for the product )
memperkirakan berapa besarnya harga yang diharapkan (the
expected price), harga yang diharapkan untuk suatu produk
adalah harga yang secara sadar atau tidak sadar dinilai oleh
pelanggan.

2. Reaksi pesaing (competitor reactions)

Pesaing merupakan salah satu factor yang memengaruhi
penciptaan harga terutama sekali ancaman pesaing yang
potensial.seperti produk serupa,produk pengganti, produk yang
tidak serupa.

A. bauran pemasaran lainya ( other part of the marketing

mix )

. produk : kegunaan produk baru atau setidaknya produk
modifikasi produk lainya
. saluran distribusi : tipe saluran dan tipe pialang yang
dipergunakan akan memengaruhi penetapan harga,harga
kegrosir tentu berbeda dengan harga kepengencer.
. Promosi : siapakah yang melaksanakan atau bertanggung jawab
dalam promosi ? promosi dilakukan oleh produsen dan jika
dilakukan oleh distributor tertentu berbeda dalam menerapkan

harga kepada disrtributor
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2.1.2.2 Jenis-jenis harga

banyak istilah dalam penyebutan harga produk yang
ditawakan produsen kepada konsumen.seringkali kita temukan
harga dengan satuan desimal tertentu atau memakai selisih
yang relatif sangat kecil, dan masih banyak cara menetapkan
harga sebuah produk (Sunyoto, 2013: 185),

berikut ini jenis-jenis harga yang dikenakan pada suatu
produk .
. harga daftar (list price)
harga daftar adalah harga yang diberitahukan atau
dipublikasikan, dari harga ini biasanya pembeli biasa
mendapatkan memeroleh potongan harga
. harga netto adalah harga yang harus dibayar, biasanya
merupakan harga daftar dikurangi potongan dan kemurahan.
. Harga zona (zone price )
Harga zona adalah harga yang sama untuk satu daerah zone
atau daerah geografis tertentu.
. Harga titik dasar ( basing poin price )
Harga titik dasar adalah yang didasarkan atau titik lokasi atau
titik basis tertentu. Jika digunakan satu titik basis disebut single
basis poin system, dan disebut multiple basis poin jika
digunakan apabila digunakan lebih dari satu titik basis.

. harga stempel pos (postage stamp delivered price )
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harga stemple pos adalah harga yang sama untuk semua daerah

pasarnya, disebut juga harga uniform.

2.1.2.3 Tujuan penetapan harga
tujuan penetapan harga Menurut (Sunyoto, 2013:181),

antara lain :

. bertahan

bertahan merupakan usaha untuk tidak melakukan tindakan-
tindakan yang meningkatkan laba ketika perusahaan sedang
mengalami pasar yang tidak menguntungkan. Usaha ini

dilakukan untuk demi kelangsungan hidup perusahaan

. memaksimalkan laba

penentuan harga bertujuan untuk memaksimalkan laba pada
periode tertentu.

. Memaksimalkan penjualan

Penentuan harga bertujuan membangun pangsa pasar dengan

melakukan penjualan pada harga awal yang merugikan.

. Prestise

Tujuan penetuan harga disini adalah untuk memposisikan jasa
perusahaan tersebut sebagai produk yang eksklusif.

. Pengembangan atas invertasi (ROI)
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Tujuan penentuan harga didasarkan atas pencapaian
pengembalian atas investasi (return of investment) yang
diinginkan.

dalam bukunya danang sunyoto, Menurut (Rewoldt,
2013:181), disamping untuk mengetahui lingkungan pasar
dimana harga-harga itu akan ditetapkan, manajer pemasaran

harus mrumuskan dengan jelas tujuan-tujuan perusahaannya.

2.1.2.4 indikator yang mencirikan harga
Berikut ini adalah beberapa indikator yang menurut ( sanjaya,
2016 : 4).
1. penyesuain harga pada produk
Kualitas harus memberikan gambaran terhadap harga
2. harga yang terjangkau
dengan penetapan harga harus sesuai dengan kemampuan beli
calon konsumen.
3. Harga bersaing
Penetapan harga harus memiliki daya bersaing dengan
kompetitornya yang sejenis.
4. Harga menyesuaikan dengan manfaat produk
Diprolehnya manfaat dari produk dan sesuai dengan harga

produk
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2.1.3 Definisi kepuasan pelanggan

Kepuasan ialah harapan sama dengan kenyataan.
Menurut (kotler, 2013:9) dalam bukunya fajar laksana.*
costomer satisfaction is the outcome felt by buyer who have
experienced a company performance that has fulfilled
expectations” yang terjemahannya adalah menyangkut
komponen dan harapan kinerja atau hasil yang dirasakan.
Menurut (fajar Laksana, 2013:10), kepuasan pelanggan dapat
didefinisikan secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana
kebutuhan,keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi
melalui produk yang dikonsumsi. menurut (Kurz & clow,
2013:12), dalam bukunya laksana fajar, jika pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan yang diharapkan,
maka akan memberikan kepuasan. menurut ( fajar Laksana,
2013:12), kepuasan pelanggan ini dipengaruhi oleh du
komponen yaitu harapan dan kinerja (customer & satisfaction).
Begitu juga menurut (tjiptono, 2015:76), pada dasarnya tujuan
dari sebuah bisnis untuk menciptakan para pelanggan yang
puas, terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik

bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan.
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pengertian pelanggan ada tiga Menurut ( fajar Laksana,
2013:10) yaitu :
. pelanggan internal (internal customer )
merupakan orang yang berada dalam perusahaan dan memiliki
pengaruh pada performansi (performance )pekerjaan atau
perusahaan Kita.
. Pelanggan antara ( intermediate customer )
Merupakan mereka yang bertindak atau berperan sebagai
perantara atau sebagai pemakai akhir produk ini.
. Pelanggan ekternal (external customer)
Merupakan pembeli atau pemakai akhir produk ini yang sering
disebut sebut sebagai pelanggan nyata (real customer )

penilaian dari kualitas pelayanan dapat dilihat dari

hubungan antara harapan konsumen dengan kualitas yang
dirasakan konsumen Menurut ( fajar laksana , 2013:11), Y™
dapat digolongkan sebagai berikut :
. Expectation exceeded
Es < PS (quality service )
. Expectation met

ES =PS (satisfactory Quality )

. Expectation not met

ES > PS (unacceptable Quality )
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Konsumen menyatakan sangat berkualitas atau quality
surprise apabila kenyataan yang dirasakan konsumen lebih
besar dari harapannya, kemudian konsumen menyatakan puas
apabila harapan konsumen sama dengan kenyataanya, dan
selanjutnya konsumen menyatakan tidak puas apabila
kenyataan yang dirasakan konsumen lebih kecil atau tidak
sesuai dengan harapan dari konsumen.

2.1.3.1 faktor- faktor kepuasan pelanggan

Untuk mengukur kepuasan pelanggan secara yang telah
disepakati secara universal,meski demikian demikian, ditengah
beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan, terdapat
kesamaan yang terdiri dari enam opjek pengukuran, menurut (
Djiptono, 2014 : 368 ).

1. Kepuasan pelanggan keseluruhan (overal costomer
satisfaction ) menanyakan kepada pelanggan seberapa puas
mereka dengan produk dan jaa tertentu.

2. Dimensi kepuasan pelanggan , Mengidentifikasi dimensi-
dimensi kunci kepuasan pelanggan dengan meminta
pelanggan menilai produk dan jasa perusahaan seperti
kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau keramahan staff
layanan pelanggan.

3. Konfirmasi harapan ( confirmation of expectations ),

kepuasan tidak diukur langsung , namun disimpulkan
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berdasarkan kesesuaian/ ketidak sesuaian antara harapan
pelanggan dengan kinerja actual produk perusahaan.

4. Niat beli ulang (repurchase intention), kepuasan pelanggan
diukut secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah
pelanggan akan berbelanja atau mengunakan jasa
perusahaan lagi.

5. Kesediaan untuk  merekomendasi  (willingness to
recommend), dalam pembelian ulangnya relative lama atau
bahkan akan terjadi satu kali pembelian seperti ( pembelian
mobil, rumah, asuransi jiwa, tur keliling dunia dan
sebagainya. Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan
produk kepada teman atau keluarga menjadi ukuran untuk
dianalisis dan ditindak lanjuti.

6. Ketidakpuasan pelanggan (costomer dissatisfaction) aspek
yang digunakan untuk mengetahui ketidak puasan
pelanggan seperti complain, pengembalian produk, biaya

garansi,penaikan produk dari pasar.

2.1.4 Definisi loyalitas pelanggan
“loyalty is defined as non random purchase expressed
over time by some one decision making unit.” Menurut (griffin,
2013:104), Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan

bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dar unit-



unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara
terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan
yang dipilih.

adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam
untuk melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih
secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan peruahan perilaku, (Etta mamang & sopiah,
2013:104).

mendefinisikan loyalitas pelanggan dalam konteks
pemasaran jasa sebagai respons yang terkait erat dengan ikrar
atau janji untuk memegang teguh komitmen yang mendasari
kontinuitas relasi dan biasanya tercermin dalam pembelian,
berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi
dan kendala pragmatis. Menurut (Morais, 2013:104), dalam
bukunya Etta mamang dan sopiah, menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu
merek toko atau pemasok ,berdasarkan sikap yang sangat

positif dan tercermin dalam pembelian ualang yang konsisten.

2.1.4.1 karakteristik loyalitas
Pelanggan yang loyal merupakan asset penting bagi

perusahaan. Hal ini dapat di karakteristik yang dimilikinya. (
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Etta mamang & sopiah, 2013:105), menyatakan bahwa
konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut :

1. Melakukan pembelian secara teratur ( makers regular repeat
purchases)

2. Melakukan pembelian disemua lini produk atau jasa (
purchases across product and service lines)

3. Merekomendasikan produk lain (refers other)

4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
pesaing (demonstrates on immunity to the full of the

competition)

2.1.4.2 mengukur loyalitas
Untuk mengukur loyalitas diperlukan beberapa atribut
(Etta Mamang & sopaih, 2013:115), yaitu :
1. Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan kepada orang
lain.
2. Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang
meminta saran
3. Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan
pertama ketika melakukan pembelian jasa
4. Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan

perusahaan dalam beberapa tahun mendatang.



Ada enam indikator yang bisa digunakan untuk mengukur
loyalitas konsumen, menurut (Tjiptono, 2013:115), yaitu :

. Pembelian ulang

. Kebiasaan mengonsumsi merek

. Rasa suka yang besar pada merek

. Ketetepan pada merek

. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik

. Perekomendasian merek kepada orang lain

2.1.4.3 pengaruh kualitas pelanggan terhadap loyalitas

bahwa kepuasan pelanggan pada dasarnya adalah
fungsi dari harapan dan persepsi terhadap kinerja suatu produk
setelah  pelanggan  mendapatkan atau  menggunakan
layanan,menurut (Mckechnie, 2013 : 115), mengemukakan
pelanggan yang setia setia cenderung membeli lebih banyak
sehingga laba perusahaan akan bertambah dan perusahaan akan
mempunyai pelanggan yang loyal.
mengemukakan bahwa kemampuan untuk
mempertahankan pelanggan secara langsung akan berpengaruh
terhadap tingkat kemampualabaan.
kondisi inilah yang menjadi prasyarat bagi suatu
perusahaan agar tetap dapat mempertahankan keberadaannya

dalam suatu industry, atau bahkan mampu membangun
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keunggulan bersaing yang berkelanjutan, (Etta Mamang &
sopaih, 2013 : 115), Selanjutnya (kotler, 2013: 115),
mengemuakakan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat
dengan kepuasan pelanggan. , kualitas memberikan suatu
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan, secara singkat,manfaat dari

kualitas yang superior antara lain adalah :

1. Loyalitas pelanggan yang lebih besar
2. Pangsa pasar yang lebih besar

3. Harga saham yang lebih tinggi

4. Harga jual yang lebih tinggi

5. Produktifitas yang lebih besar

2.2. Penelitian Terdahulu

2.2.1 Penelitian sejenis oleh peneliti terdahulu .

1. (Mahmud & Hadijah , 2013 ) melakukan penelitian
“The Effect of Service Quality and Price on Satisfaction and
Loyalty of Customer of Commercial Flight Service Industry,
efek kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan dan
loyalitas industri penerbangan pesawat komersial”. Hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pengaruh



tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hubungan
positif, dan pengaruh harga tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan hubungan negatif, pengaruh kualitas layanan
tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan hubungan
negative,dan pengaruh harga secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan hubungan negatif, , kepuasan
pelanggan member dampak positif yang sgnifikan terhadap

kesetian pelanggan.

2. (zakari ,2013) melakukan penelitian “Impact of
service Quality on customer loyality in the Hotel Industry, An
Empirical Study From Ghana,pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan di hotel industry, penelitian dari
Ghana” dengan hasil penelitian Tingkat responden keseluruhan
untuk penelitian ini adalah 65%. Studi tersebut mengungkapkan
bahwa terlepas dari berbagai respons pelanggan terhadap
tingkat kepuasan variabel kepuasan kualitas layanan dari semua
bentuk layanan yang diberikan oleh hotel, tamu hotel Mikin
umumnya paling puas (rata-rata tertimbang 4,59), diikuti oleh
Golden tulip hotel (rata-rata tertimbang 4,95). Namun variabel
tangibility dan empaty mencatat tingkat ketidakpuasan bagi

tamu hotel lizugnczie.
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(Pebi  kurniawan, 2016) melakukan penelitian “pengaruh
kerelasian pelanggan,kualitas pelayanan,dan harga terhadap
nilai pelanggan serta implikasinya pada loyalitas pelanggan.
Dari hasil uji t antara nilai pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dengan koefisien jalur 0,912 Hasil uji F terdapat
pengaruh positif dan sumultan bersama-sama antara
kerelasian pelanggan,kualitas pelayanan,dan harga terhadap

nilai pelanggan.

(sanjaya dan prasatyo, 2016) melakukan penelitian “pengaruh
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas penonton untuk menonton film, dari hasil tabel
penelitian regression weights dapat dilihat hasilnya adalah
nilai critical ratio kepuasan pelanggan terdapat loyalitas 1,868
< t-tabel 1,96 dan nilai probabilita 0,010 < 0,05.hal ini
menunjukkan bahwa Ha dapat ditolak.tetapi sesuai rejection
rule untuk critical value approach jika nilai C.R > 1.653Ha
diterima dan menurut peneliti dimana sesuai sarat nilai critical
ratio sebesar 1,868 < t-tabel 1,96 dimana terdapat perbedaan
sebesar 0,092 Ha masih dapat diterima terhadap
loyalitas.terdapat pengaruh harga terhadap loyalitas penonton

untuk menonton.
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(Diasari ayu, 2016 ) melakukan penelitian Pengaruh
harga, produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan, dengan hasil penelitian, harga
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan,
produk Dberpengaruh secara langsung terhadap loyalitas
pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh secara tidak
langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan, produk
berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas melalui
kepuasan, kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak

langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan.

2.3 Kerangka Pemikiran

Berdasarkan latar belakang masalah dan landasan teori
di atas, maka kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat

digambarkan sebagai berikut :

Gambar 2. 1. Kerangka Pemikiran

Kualitas

29

A 4

pelayanan (X1) \

>

Kepuasan

A 4

pelanggan (Y1)

Harga /

A 4

Loyalitas

(Y2)
f

A 4

(X2)

Sumber: Peneliti 2017




2.4. Hipotesis
Perumusan hipotesis merupakan langkah ketiga dalam
penelitian, setelah mengemukakan landasan teori dan kerangka
berfikir menurut (Sugiyono, 2013 : 64), Hipotesis merupakan
jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam
bentuk kalimat pertanyaan.dikatakan sementara , karena
jawaban yan diberikan baru berdasarkan pada teori releven,
belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data. Jadi hipoesis juga dapat dinyatakan
sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian.
Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat

ditetapkan hipotesis penelitian, yaitu:

. Analisis pengaruh Kualitas pelayanan (X1) terhadap Harga
(X2) berpengaruh positif dan signifikan pada Hotel Radisson
batam

. Analisis pengaruh Kualitas pelayanan (X1) terhadap Kepuasan
pelanggan (Y1) berpengaruh positif dan signifikan pada hotel
Radisson batam

. Analisis Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas pelanggan (Y2) pada Hotel

Radisson batam
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4.

5.

6.

Analisis Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan pelanggan (Y1) pada Hotel Radisson
batam

Analisis Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan (Y2) pada Hotel Radisson batam
Analisis Kepuasan pelanggan (Y1) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Loyalitas (Y2) dihotel Radisson batam.
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BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1.  Desain Penelitian

desain penelitian adalah desain penelitian yang disusun dalam
rangka memberikan gambaran secara sistematis tentang informasi ilmiah
yang berasal dari subjek atau objek penelitian menurut ( Sanusi Anwar,
2011 : 13). Penulis mengambil metode penelitian yaitu jenis deskriptif
yang menjelaskan dan mengolah data, sebagai bentuk skripsi penelitian
ini, dengan jenis penelitian survei, dimana penulis akan menjelaskan
tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan.

3.2.  Operasional Variabel

Untuk konsep variabel yang digunakan dalam suatu penelitian
harus memiliki definisi secara jelas, karena tanpa definisi yang jelas dapat
menimbulkan pengertian berbeda. Pengertian operasional variabel dalam
penelitian ini dapat diuraikan.

3.2.1 Variabel Independen ( bebas)

Metode penelitian mencakup prosedur dan teknik penelitian.
Metode penelitian merupakan langkah penting untuk memecahkan
masalah-masalah penelitian. Dengan menguasai metode penelitian, dapat
mengembangkan bidang keilmuan yang digeluti. Menurut (Sugiyono,

2013 : 39) Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus

32



33

,predictor,antecedent. Variabel independen (X) dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut.
3.2.1.1 Kualitas pelayanan sebagai (X1)

Menurut ( zeithaml Valarie, 2010 : 154) dalam penelitian ini
menggunakan dimensi ini sebagai indikator yang mencirikan kualitas
pelayanan yaitu:

1. Tangibles ( penampilan unsure fisik )

2. Reliability ( kinerja yang dapat diandalkan dan akurat )

3. Responsiveness ( kecepatan dan kegunaan )
4. Assurance (kredibilitas, keamanan, kompensasi, dan
kesopanan

5. Empaty ( akses mudah, komunikasi yang baik,dan

pemahaman pelanggan )

3.2.1.2 Harga sebagai (X2)
Indikator yang mencirikan tentang harga digunakan dalam
penelitian ini, yaitu sebagai berikut :
1. penyesuain harga yang mewakili produk
2. Meningkatkan citra dan nilai produk
3. Harga bersaing dan pertimbangan saat memilih produk

4. Harga menyesuaikan dengan manfaat produk



3.2.2 Variabel Dependen ( Terikat )

Sering dikatakan pula sebagai variabel output, kriteria, dan
konsekuen atau sering disebut pula variabel terikat. Menurut (Sugiyono,

2013 : 39),variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi atau

yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.

3.2.2.1 Kepuasan Pelanggan sebagai (Y1)

dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan, adapun faktor-

faktor ini yang menjadi indikator untuk variabel kepuasan pelanggan,

menurut (Djiptono, 2014 : 368), sebagai berikut :

7.

10.

Kepuasan pelanggan keseluruhan (overal costomer
satisfaction ) menanyakan kepada pelanggan seberapa puas
mereka dengan produk dan jasa tertentu.

Dimensi kepuasan pelanggan , Mengidentifikasi dimensi-
dimensi kunci kepuasan pelanggan dengan meminta
pelanggan menilai produk dan jasa perusahaan seperti
kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau keramahan staff
layanan pelanggan.

Konfirmasi harapan ( confirmation of expectations ),
kepuasan tidak diukur langsung , namun disimpulkan
berdasarkan kesesuaian/ ketidak sesuaian antara harapan
pelanggan dengan kinerja actual produk perusahaan.

Niat beli ulang (repurchase intention ),kepuasan pelanggan

diukut secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah



11.

12.

pelanggan akan berbelanja atau mengunakan jasa
perusahaan lagi.

Kesediaan untuk merekomendasi ( willingness to
recommend), dalam pembelian ulangnya relative lama atau
bahkan akan terjadi satu kali pembelian seperti ( pembelian
mobil, rumah, asuransi jiwa, tur keliling dunia dan
sebagainya. Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan
produk kepada teman atau keluarga menjadi ukuran untuk
dianalisis dan ditindak lanjuti.

Ketidakpuasan pelanggan (costomer dissatisfaction )aspek
yang digunakan untuk mengetahui ketidak puasan
pelanggan seperti complain, pengembalian produk, biaya

garansi,penaikan produk dari pasar.

3.2.2.2 Loyalitas Pelanggan sebagai (Y?2)
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Adalah merupakan paradigma ganda 2 dependen. Dimana menurut

loyalitas konsumen, yaitu

7. Pembelian ulang

8. Kebiasaan mengonsumsi merek

(Sugiyono, 2013 : 45), korelasi dan regresi ganda dapat juga digunakan
untuk menganalisis hubungan antara variabel secara simultan. Adapun
variabel dependen (Y2) dari penelitian ini menurut (Tjiptono, 2013 :115),

mengemukakan enam indikator yang bisa digunakan untuk mengukur



9. Rasa suka yang besar pada merek

10. Ketetepan pada merek

11. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik

12. Perekomendasian merek kepada orang lain

Tabel 3. 1 Operasional Variabel
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Variabel Definisi Indikator Skala
1.Kepuasan pelanggan
keseluruhan(overal costomer
satisfaction )

kepuasan pelanggan | 2-Mengidentifikasi  pelanggan  untuk
dapat didefinisikan | menilai produk dan jasa perusahaan
secara sederhana sebagai seperti  kecepatan layanan, fasilitas

Kepuasan | suatu keadaan dimana layanan, atau keramahan staff layanan.

P L. 3.Konfirmasi harapan( confirmation of | Likert
pelanggan | kebutuhan,keinginan expectations )
dan harapan p_elanggan_ 4.Niat beli ulang (repurchase intention )
dapat terpenUhl melalu.l 5.Kesediaan untuk
produk yang dikonsumsi | merekomendasi(willingness
torecommend),
6. Ketidakpuasan pelanggan (costomer
dissatisfaction )
loyalitas adalah komitmen
pelanggan bertahan secara | 1.Pembelian ulang
mendalam untuk | 2 Kebiasaan mengonsumsi
melakukan pembe!ian merek
ulang produk atau jasa | 3 Rasy syka yang besar pada
Loyalitas terpilih secara konsisten merek
| dimasa yang akan datang, 4 Kotet q K Likert
pelanggan meskipun pengaruh situasi | " clelepan pada mere
dan usaha-usaha | ©-Keyakinan — bahwa  merek
pemasaran mempunyai | tertentu merek yang terbaik
potensi untuk | 6.Perekomendasian merek kepada
menyebabkan  peruahan | orang lain
perilaku
) kualitas yang dirasakan | 1.Tangibles(penampilan unsure fisik
Kualitas | dari pelayanan adalah
pelayanan | hasil dari suatu proses | 2.Reliability (kinerja Likert

evaluasi dimana
pelangganmembandingk
an persepsi  mereka

yangdapatdiandalkan dan akurat )
3.Responsiveness( kecepatandan
kegunaan)
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terhadap pelayanan dan | 4.Assurance(kredibilitas, keamanan,
hasilnya dengan apa | kompensasi, dan kesopanan

yang mereka harapkan 5.Empaty( akses mudah,
komunikasiyang baik,dan
pemahaman pelanggan )

nilai yang disebutkan
dalam mata uang
(dolar=%$) atau
medium moneter
lainnya sebagai alat
tukar

1. penyesuain harga pada produk
2. harga yang terjangkau

3. Harga bersaing

4. Harga menyesuaikan dengan
manfaat produk

Harga

Likert

Sumber: Peneliti 2017
3.3 Populasi Dan Sampel
3.3.1 Populasi

menyatakan bahwa populasi adalah seluruh komponen elemen
yang menunjukkan ciri-ciri tertentu yang dapat digunakan untuk membuat
kesimpulan ( Sanusi Anwar, 2011 : 87), Adapun Populasi dalam
penelitian ini adalah 240 disesuaikan dengan jumlah kamar tamu yang

terisi pada hotel Radisson batam.

3.3.2 Sampel

memberikan pengertian tentang sampel. Sampel merupakan
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh sebuah populasi
(Sugiyono, 2013 : 81),. Bila populasi besar, dan penelitian tidak mungkin
mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan
dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang
diambil dari populasi itu. Apabila yang dipelajari dari sampel itu,
kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang

diambil dari populasi ini adalah 150 sampel dan harus benar-benar
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mewakili . Ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini

menggunakan rumus slovin.

N

n= NEZ+1 Rumus 3. 1 Rumus

Slovin

dimana ;

n = ukuran sampel

N= ukuran populasi

e= persen ketepatan 5%
3.4. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini populasi yang diteliti adalah seluruh jumlah
responden tentang kualitas pelayanan dan loyalitas pada hotel Radisson
batam. Sedangkan teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel
adalah nonprobability sampling, yaitu disebut dengan incidental Sampling
menurut (Sugiyono, 2013 : 217), dikatakan incidental karena
pengambilan anggota sampel dari popolasi dilakukan secara kebetulan
yang tidak semua populasi bisa dijadikan sebagai sampel pada penelitian
ini. Sesuai dengan populasi yang berkunjung ke hotel Radisson batam.
3.4  Teknik dan Alat Pengumpulan Data

Alat yang digunakan dalam pengumpulan data dalam penelitian
ini adalah berupa daftar pertanyaan atau penyataan (kuesioner) yakni
dengan menyebarkan daftar pertanyaan atau penyataan (kuesioner)

tersebut kepada para responden.
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3.4.1 Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik pengumpulan data yang akan digunakan dalam

penelitian ini, yaitu:

1) Sumber Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan dan disatukan secara
langsung dari objek yang diteliti dan untuk kepentingan studi yang
bersangkutan. Data primer dalam penelitian ini yaitu dengan membuat
daftar pertanyaan dalam bentuk angket (kuesioner) yang ditujukan kepada
responden dengan menggunakan skala likert dengan bentuk checklist.
Menurut (Sugiyono, 2013 : 93) skala likert yaitu jenis skala yang
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan presepsi seseorang atau

sekelompok orang tentang fenomena, sosial yang sedang berlangsung.

Tabel 3. 2 Skala Liker

Pernyataan Bobot
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Ragu-Ragu (R) 3
Setuju (S) 4
Sangat Setuju (SS) 5

Sumber : Sugiyono (2013)
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2 Sumber Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang dikumpulkan dan disatukan oleh
studi-studi sebelumnya atau yang diterbitkan oleh berbagai instansi lain.
Data sekunder yang digunakan didalam penelitian ini adalah

pengumpulan dari Studi Pustaka.

3.4.2 Alat Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini alat yang digunakan untuk pengumpulan data
adalah dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner dirancang dengan
pertanyaan yang mudah dipahami dengan menggunakan kata-kata
sederhana dan disamping itu, pertanyaan dibuat tertutup dan jawaban
dibatasi sehingga responden hanya menjawab sesuai dengan intruksi
yang ada. Jawaban akan dikonversikan dengan angka sehingga mudah
untuk dilakukan perhitungan.
3.5. Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan adalah teknik
analisis kuantitatif deskriptif yang akan mencari pengaruh dari variabel
independen terhadap variabel dependen Dalam penelitian kuantatif,
analisis data merupakan kegiatan setelah data seluruh responden atau
sumber data lain terkumpul. Teknik analisis data dalam penelitian

kuantitatif ini menggunakan statistik deskriptif.
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3.5.1. Analisis Deskriptif

Statistik deskripsif merupakan statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendiskripsikan atau menggambarkan data
yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat
simpulan yang berlaku untuk umum (Sugiyono, 2013 :147).

Dalam penelitian ini, analisis data yang digunakan berdasarkan
uraian hasil jawaban dari kuesioner yang telah dibagikan kepada
konsumen hotel Radisson batam yang hasilnya akan diolah dengan
statitsik deksriptif untuk mengeksplore data responden. Menurut
(Wibowo, 2012 : 24) statistik deskriptif adalah statistik yang menjelaskan
suatu data yang telah dikumpulkan dan diringkas pada aspek-aspek
penting berkaitan dengan data tersebut.

3.5.1.1 Analisis Jalur (Path analysis)

Analisis jalur bertujuan untuk menerengkan akibat langsung dan
tidak langsung seperangkat variabel bebas dengan seperangkat variabel
terikat, dalam analisis regresi kita dapat mendeteksi hubungan langsung
antar satu variabel terikat dengan satu atau lebih variabel bebas. Pada
hubungan kausalitas tersebut dapat terjadi satu atau lebih variabel bebas
memengaruhi secara langsung dan tidak langsung beberapa variabel
terikat (Sanusi, 2011 : 156 ), Dalam analisis jalur hubungan kausalitas
yang menunjukkan pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel

itu dapat diukur besarnya.
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3.5.2. Uji Kualitas Data
Sebelum menganalisis dan menginterpretasi terlebih dahulu harus
dilakukan uji kualitas data yang terbagi menjadi 2 (dua) yaitu uji validitas

dan uji reliabilitas, sebagai berikut.

3.5.2.1. Uji Validilitas

Vadilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan suatu instrument. Suatu instrument yang valid mempunyai
vadilitas yang tinggi, sebaliknya, instrument yang kurang valid berarti
memiliki validitas rendah. Menurut (Wibowo, 2012 : 35), dalam
menentukan kelayakan dan tidaknya suatu item yang akan digunakan
biasanya dilakukan uji signifikan koefisien korelasi pada taraf 0,05
artinya suatu item dianggap memiliki tingkat keberterimaan atau valid
jika memenuhi korelasi signifikan terhadap skor total item. Dalam uji
vadilitas dapat digunakan Statistical Package for the Social Science
(SPSS) dan dapat pula digunakan rumus Pearson Product Moment,

sebagai berikut.

- D ix—=. %)
- HY X - (0%

Rumus3. 2Pearson Product

Moment

Sumber: (Wibowo, 2012 : 37).
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Keterangan:

I, =angka korelasi

I =skoritem
X = skor total dari x
N = jumlah banyaknya subjek
Kriteria diterima atau tidaknya suatu data valid atau tidak, jika:
1. Jika r hitung > r tabel, maka item-item pada pertanyaan dinyatakan
berkorelasi signifikan terhadap skor total item tersebut, maka item
dinyatakan valid.
2. Jikar hitung < r tabel, maka item-item pada pertanyaan dinyatakan
tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total item tersebut, maka
item dinyatakan tidak valid.
3.5.2.2 Uji Reliabilitas

Menurut Wibowo (Wibowo, 2012 : 35), Uji reliabilitas digunakan
untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel.
Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat
dipercaya, dalam arti jika instrumen itu digunakan berulang-ulang maka
hasil pengukurannya akan konsisten. Alat uji reliabilitas yang digunakan

adalah Cronbach’s Alpha (Wibowo, 201: 52), sebagai berikut.

k oy
r, = (—j 1- Z > b Rumus 3. 3 Cronbach's Alpha
k-1 o,

Sumber: Wibowo (2012: 52)



Keterangan:
rs = reliabilitas instrumen
k = jumlah butir pertanyaan
3 6p° = jumlah varian pada butir
012 = varian total
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Tingkat reliabilitas suatu konstruk dapat dilihat dari hasil uji

Statistic Cronbach Alpha. Butir kuesioner dikatakan reliable (layak) jika

cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60. Namun dapat juga peneliti

menggunakan indeks koefisien reliabilitas yang disesuaikan dengan

tingkat kepentingan reliabilitas data terhadap obyek yang diteliti dan

banyaknya item pertanyaan yang digunakan. Berikut ini disajikan tabel

angka indeks koefisien reliabilitas (Wibowo, 2012 : 53).

Tabel 3. 3 Angka Indeks Koefisien Reliabilitas

No Nilai Interval Kriteria

1 <0.20 Sangat rendah
2 0,20 -0,399 Rendah

3 0,40 - 0,599 Cukup

4 0,60 — 0,799 Tinggi

5 0,80 - 1,00 Sangat Tinggi

Sumber : (Wibowo, 2012 : 53).
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3.5.3 Uji Asumsi Klasik

Menurut  (Wibowo, 2012 : 61), uji asumsi digunakan untuk
memberikan pretest, atau uji awal terhadap suatu perangkat atau
instrumen yang digunakan dalam pengumpulan data, bentuk data, dan
jenis data yang akan diproses lebih lanjut dari suatu kumpulan data awal
yang telah diperoleh, sehingga syarat untuk mendapatkan data yang tidak
bias menjadi terpenuhi, atau sehingga prinsip Best Linier Unblased
Estimotor atau BLUE terpenuhi.
3.5.3.1 Uji Normalitas

Menurut (Wibowo, 2012 : 61), uji normalitas berguna untuk
mengetahui apakah variabel dependen, independen atau keduanya
berdistribusi normal atau tidak normal. Suatu data yang berdistribusi
normal akan membentuk suatu kurva yang kalau digambarkan akan
berbentuk lonceng (bell shaped curve). Suatu data dikatakan tidak normal
jika memiliki nilai data yang ekstrim, atau biasanya jumlah data terlalu
sedikit. Uji ini dapat dilihat pada diagram Normal P-Plot Regression
Standarize dimana keberadaan titik-titik berasal disekitar garis.
3.5.3.2 Uji Komogorov-Smirnov

Menurut  (Wibowo, 2012 : 71), menyatakan untuk lebih
menyakinkan bahwa data benar-benar memiliki distribusi normal ada
baiknya perlu diuji lagi dengan menggunakan pendekatan numeric, yaitu
mengambil keputusan berdasarkan besaran nilai kuantitatif yang

diperbandingkan. Uji ini diperlukan untuk menghindari keputusan yang
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bisa jadi menyesatkan jika peneliti hanya mengutamakan pendekatan
gambar dan grafik. Salah satu uji yang digunakan adalah uji Kolmogorov
— Smirnov.

Dari hasil uji tersebut akan diperoleh kesimpulan bahwa kurva
nilai residual terstandarisasi dikatakan normal jika: nilai Kolmogorov-
Smirnov Z < Ztabel atau menggunakan nilai Probability Sig (2 tailed) >
a; sig>0.05 (Wibowo, 2012 : 62).
3.5.3.3 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah
regresi ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas. Uji
multikolinearitas ini dengan melihat nilai dari VIF (Variance Inflation
Factor). Apabila nilai lebih kecil 10, maka diindikasikan model tersebut
dapat di toleransi. Model regresi yang baik tentunya tidak terjadi
multikolinearitas (toni wijaya, 2012 : 64), Untuk menentukan apakah
hubungan antar dua variabel bebas memiliki masalah multikolinieritas
adalah menilat nilai Significance (2-tailed), jika nilainya lebih kecil dari
0,05 (o= 5%), maka diindikasikan memiliki gejala multikolinieritas yang

serius.

3.5.3.4 Uji Heteroskedatisitas
Uji heteroskedatisitas digunakan untuk mengetahui apakah ada atau
tidaknya gejala heteroskedasitas. menurut (Sanusi, 2011 : 135), maka

untuk itu dilakukan pengujian mengunakan metode Glejser dengan cara



47

menyusun regresi antara nilai absolut residual ( a = 0,05) dengan variabel

bebas.

3.5.4 Uji Pengaruh
3.5.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda

Menurut (Wibowo, 2012 : 126), model regresi linear berganda
dengan sendirinya menyatakan suatu bentuk hubungan linear antara dua
atau lebih variabel independen dengan variabel dependennya.

Model analisis ini dengan alasan untuk mengetahui hubungan
antara variabel bebas dengan variabel terikatnya yaitu antara Kualitas
pelayanan (Xi), harga (X;) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
(Y1) dan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y2). spesifikasi

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

Yo,=a + bixg +boxo+bsY 1 +....+bpX,

Rumus 3. 4 Regresi

Linear Berganda
Sumber: (Wibowo, 2012 : 127).

Keterangan:

Y1 = kepuasan pelanggan
Y,=loyalitas pelanggan

a = nilai konstanta

b = nilai koefisien regresi
X1 = kualitas pelayanan

X, = harga
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3.5.4.2 Analisis Diterminasi (R?)

Menurut(Wibowo, 2012 : 135) analisis ini digunakan dalam
hubungannya untuk mengetahui jumlah atau presentase sumbangan
pengaruh variabel bebas dalam model regresi yang secara serentak atau
besama-sama memberikan pengaruh terhadap variabel tidak bebas. Nilai
koefisien determinasi (R2) menunjukkan prosentase pengaruh semua
variabel independen terhadap variabel dependen. Niai R2 berada antara
0 sampai dengan 1. Semakin mendekati 1 maka variabel bebas hampir
memberikan semua informasi untuk memprediksi variabel terikat atau
merupakan indikator yang menunjukkan semakin kuatnya kemampuan
menjelaskan perubahan variabel bebas terhadap variabel terikat. Tampilan
pada program SPSS ditunjukkan dengan melihat besarnya Adjusted R
pada tampilan model summary.

3.5.5 Rancangan Uji Hipotesis

Hipotesis adalah pernyataan mengenai sesuaut hal yang harus diuji
kebenarannya (Wibowo, 2012 : 123),. Oleh karena itu perlu dilakukan
pengujian hipotesis untuk menetukan apakah hipotesis tersebut didukung
oleh fakta - fakta yang telah dikumpulkan dari penelitian ini. Pengujian
hipotesis merupakan salah satu pengujian yang penting, karena melalui
pengujian ini dapat diambil keputusannya jika hipotesis tersebut ditolak
atau diterima.

Uji hipotesis dapat dilakukan dengan menggunakan dua cara yaitu

dengan menggunakan tingkat signifikansi atau probabilitas (o), dan
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tingkat kepercayaan atau confidence interval. Namun dalam pengujian ini
penulis akan menggunakan tingkat signifikansi atau probabilitas, yaitu
tingkat probabilitas yang ditentukan untuk pengambilan keputusan
mendukung atau hipotesis pada penelitian yang pada dasarnya
menggunakan 0.05 (Wibowo, 2012 : 124).

Dalam pembuktian hipotesis , dapat dilakukan pengujian secara
statistik , dimana pengujian hipotesis dilakukan dengan sebagai berikut.
3.5.5.1. Uji t (regresi parsial )

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel
bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat

(Anwar Sanusi, 2011 : 138).

rvn — 2
thitng= ——— Rumus 3. 5 Uji t
1—71?

Sumber: ( Sanusi Anwar, 2011 : 138).

Dimana:

t = Nilai thiung Yang selanjutnya dikonsultasikan dengan tiapel
r = korelasi persial yang ditemukan

n = jumlah sampel

Apabila thiung > taber atau nilai sig < 0,05 maka H, ditolak atau

dapat dikatakan tidak signifikan, sebaliknya jika thiwung < ttanel, atau nilai sig
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> 0,05 maka H, diterima atau dapat dikatakan signifikan yaitu terhadap

pengaruh antara variabel bebas yang diteliti dengan variabel terkaitnya

3.5.5.2. Uji F (regresi simultan )

Uji hipotesis dengan F tes digunakan untuk menguji pengaruh
variabel bebas secara bersama-sama dengan variabel terikat dependen
(Anwar Sanusi, 2011 : 137)., Uji F yang signifikan menunjukkan bahwa
variasi variabel terikat dijelaskan sekian persen oleh variabel bebas secara
bersama-sama adalah benar-benar nyata dan bukan terjadi karena
kebetulan.

Hipotesis nol (HO) yang hendak diuji adalah apakah semua
parameter dalam model sama dengan nol (HO: f= 0). Artinya apakah
semua variabel independent bukan merupakan penjelas yang signifikan
terhadap variabel dependent.

Hipotesis alternatifnya (Ha) tidak semua parameter secara
simultan sama dengan nol (Ha : P# 0). Artinya semua variabel
independent secara simultan merupakan penjelas yang signifikan terhadap
variabel dependent.

Bila F hitung < F tabel , maka Hy diterima dan Ha ditolak, berarti
tidak ada pengaruh simultan, bila F hitung > F tabel, maka H, ditolak dan

Ha diterima berarti terdapat pengaruh simultan.
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3.5.5.3. Uji R Square

Uji R? disebut juga dengan koefisien determinasi. Koefisien
determinasi (R?) menjelaskan proporsi variasi dalam variabel terikat (Y)
yang dijelaskan oleh variabel bebas (lebih dari satu variabel: X; = 1,2,3,4
..,K) secara bersama-sama. Persamaan regresi linear berganda semakin
baik apabila nilai koefisien determinasi (R?) semakin besar (mendekati 1)
dan cenderung meningkat nilainya sejalan dengan peningkatan jumlah
variabel bebas (Anwar Sanusi, 2011 : 136),. Dalam tabel ANOVA, nilai

koefisien determinasi (R?) dihitung dengan rumus berikut.

RZ—E
~ ssT | Rumus 3. 6 Rumus Koefisien

Determinasi (R?)
Sumber: (Sanusi, n.d.)

Keterangan:

R? = Koefisien Determinasi

SSR = Keragaman regresi

SST = Keragaman Total

3.6. Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.6.1. Lokasi Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini, penulis melakukan penelitian

pada responden yang merupakan tamu pada hotel Radisson batam.
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3.6.2. Jadwal Penelitian
Jadwal penelitian dilakukan kurang lebih hampir 4 bulan mulai
bulan oktober 2017 hingga berakhir nya tugas dalam penulisan proposal

penelitian ini. Jadwal penelitian bisa dilihat menggunakan tabel sebagai

berikut.
Tabel 3 1 Jadwal Penelitian
. Oktober 2017 November 2017 Desember 2017
o Kegiatan
|
1 \V | ] \V | 1 \Y

Perencanaan (e

Pelaksanaa ——

Pemeriksaan —

Tindaklanjut —

Pelaporan —

Sumber : penulis 2017




