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ABSTRAK 

 

Kota Batam akan menjadi Kota Wisata yaitu dimulai dari membenahi infrastruktur dan 

jalanan, selain itu hotel, makanan serta keamanan Kota Batam. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dan loyalitas. Penelitian ini dilakukan pada Hotel Puri Ksatria Batam yang 

berlokasi di Jl. Bunga Raya No.1 Baloi Indah, Batam. Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 102 orang yang diambil menggunakan teknik non probability sampling 

dengan metode purposive sampling. Penelitian ini menggunakan metode statistik 

Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) dengan 

bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 3.2.7 untuk membuktikan hubungan antar 

variabel penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan uji hipotesis yang 

dilakukan, hasil uji menunjukkan nilai probabilitas harga terhadap kepuasan sebesar 

0,454 (lebih besar dari 0,05) yang menandakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini 

ditolak. Berdasarkan uji hipotesis yang dilakukan, hasil uji menunjukkan nilai 

signifikan harga terhadap kepuasan sebesar 0,005 (lebih kecil dari 0,05) yang 

menandakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini diterima. Berdasarkan uji hipotesis 

yang dilakukan, hasil uji menunjukkan nilai signifikan kepuasan terhadap loyalitas 

sebesar 0,000 (lebih kecil dari 0,05) yang menandakan bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini diterima. Berdasarkan uji hipotesis yang dilakukan, hasil uji 

menunjukkan nilai signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan sebesar 0,000 

(lebih kecil dari 0,05) yang menandakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini diterima. 

Berdasarkan uji hipotesis yang dilakukan, hasil uji menunjukkan nilai signifikan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas sebesar 0,016 (lebih kecil dari 0,05) yang 

menandakan bahwa hipotesis dalam penelitian ini diterima. 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 
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ABSTRACT  

 

Batam City will become the City of Tourism that starts from fixing infrastructure and 

street, besides hotel, food and security of Batam City. This study aims to determine the 

effect of price and quality of service on customer satisfaction and loyalty. This 

research was conducted at Hotel Puri Ksatria Batam which is located at Jl. Bunga 

Raya No.1 Baloi Indah, Batam. The sample in this research is 102 people taken using 

non probability sampling technique with purposive sampling method. This study uses 

statistical methods of Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least 

Square (PLS) with the help of SmartPLS software version 3.2.7 to prove the 

relationship between research variables. The result of the research shows that price 

has no significant effect to customer satisfaction, price has significant effect to 

customer satisfaction, customer satisfaction has significant influence to loyalty, 

service quality has significant effect to customer satisfaction, service quality has 

significant influence to loyalty. Based on hypothesis test conducted, the test result 

shows the value of price probability to the satisfaction of 0.454 (greater than 0.05) 

indicating that the hypothesis in this study was rejected. Based on the hypothesis test 

conducted, the test results showed a significant value of the price to satisfaction of 

0.005 (smaller than 0.05) indicating that the hypothesis in this study accepted. Based 

on hypothesis test conducted, test result showed significant value of satisfaction to 

loyalty equal to 0.000 (less than 0,05) indicating that hypothesis in this research 

accepted. Based on the hypothesis test, the test result shows the significant value of 

service quality to the satisfaction of 0.000 (less than 0.05) indicating that the 

hypothesis in this research is accepted. Based on hypothesis test conducted, the test 

result showed significant value of service quality to loyalty equal to 0,016 (smaller 

than 0,05) indicating that hypothesis in this research accepted. 

 

Keyword: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Loyality  
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