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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 JI. 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



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 JI. 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

Vi



KATA PENGANTAR

Segala puji bagi Allah Subhanahu Wata’alla yang telah melimpahkan segala

rahmat dan karuniaNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan tugas akhir

yang merupakan salah satu persyaratan untuk menyelesaikan studi strata satu (S1)

pada Program Studi Manajemen di Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Karena itu,

kritik dan saran akan senantiasa penulis terima dengan senang hati.

Dengan segala keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa skripsi ini takkan

terwujud tanpa bantuan, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu,

dengan segala kerendahan hati, penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada :

1.
2.

9.

Ibu Dr. Nur EIfi Husda, S.Kom., M.SI. selaku Rektor Universitas Putera Batam
Bapak Suhardianto, S.Hum., M.Pd selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan
Humaniora Universitas Putera Batam

Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si selaku Ketua Program Studi Manajemen
Bisnis Universitas Putera Batam dan dosen pembimbing akademik tahun 2017
Bapak Wasiman, S.E., M.M selaku pembimbing Skripsi pada Program Studi
Manajemen Bisnis di Universitas Putera Batam

Bapak Muhammad Fajri Nasution, S.E., M.M selaku dosen pembimbing
akademik dari tahun 2014-2016

Mamah Wawang Suangsih dan Papah Dadang Puniadi selaku orang tua
kandung penulis yang selalu memberikan dukungan baik materil maupun
spiritual yang tulus.

Ibu Susanti selaku Personalia berserta Staff dan Pengunjung Hotel Puri Ksatria
Batam.

Kelas manajemen bisnis 2014 (Grup Jangkrik Rempong) yang tidak bisa
disebutkan satu persatu.

Teman seperjuangan kuliah (Area 51) Ferry Fadli, Alan Fabuari, Nuraini.

10. Komunitas KOMATISI UPB Tiban yang tidak bisa disebutkan satu persatu.

vii



11. Tuanganku tercinta Rahma Dwi Septiani, S.Kom yang telah memberi
semangat tiada henti.

12. Dosen-dosen dan Staff Universitas Putera Batam yang tidak bisa disebutkan
satu persatu.

13. Pihak-pihak lain yang telah membantu dalam penyelesaian skripsi ini yang

tidak bisa penulis ucapkan satu persatu.

Semoga Allah Subhanahu Wata’alla membalas dan selalu mencurahkan hidayah serta

taufikNya, Amin.

Batam, 05 Februari 2018

Penulis

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DEPAN ..ottt [
HALAMAN JUDUL ....ooviiiciceee ettt ana s ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ..ot iii
HALAMAN PENGESAHAN. ... .ottt iv
ABSTRAK .ottt bt e ettt nae e reereeneeneens v
ABSTRACT ..ottt bbbttt bbbt b ettt b b Vi
KATA PENGANTAR ..ottt sttt ane e neenes vii
DAFTAR ISI oottt e e a et e e et esaesresrenneas iX
DAFTAR TABEL ..ottt Xi
DAFTAR GAMBAR. ..ottt ens Xii
DAFTAR RUMUS .....oooiiceee ettt Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt st Xiv
BAB | PENDAHULUAN ..ottt ettt enens 1
1.1, Latar BelaKang ... 1
1.2. Indetifikasi Masalah ... 6
1.3. Batasan Masalah ... 6
1.4, RUMUSAN MaASAlAN.........ccciiiiiieiiee e 7
1.5, Tujuan Penelitian ........cccooiiiiiiiiic et 7
1.6. Manfaat Penelitian..........cooooiieiiiii e 8
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... 10
2.1, TEONT DASAN .....eeiiiieeiieeieee ettt bbb 10
2.1 1 HAIQA. i 10
2.1.2. Kualitas Pelayanan ..........ccccccoeiiieieiieiieie e 12
2.1.3. Kepuasan KONSUMEN ........ccoiiieiiiieiiieeiieeesieeesieeesveessneesssneessnseesssneas 15
2.1.4, LOYAITAS .....ciuiiiieiiieeee s 18

2.2. Penelitian Terdahulu ... 21
2.3. Kerangka PemiKiran...........cccooieiiiiiiiiiic e 22
2.4, HIPOTESIS ...ttt bbb 22
BAB Il METODE PENELITIAN .....oooiiiiiiieeee s 23
3.1, Desain PENEITIAN ......cccoiiiiiiieiice e 23
3.2. Operasional Variabel ... 23



3.2.1. Variabel Eksogen (Variabel Independen).........cccoceviiininininnninnnn, 23

3.2.2. Variabel Endogen (Variabel Dependen)..........cccccveveivieiveiesicsieennn, 23

3.3. Populasi dan Sampel ... 24
3.3.1. POPUIBSI ...t 24
3.3.2. SAMPEL ... 24

3.4. Teknik Pengumpulan Data ...........ccooeiiiiieiiieiiceecee s 26
341, DAtA PIIMEN .o 26
3.4.2. Data SEKUNGEN .......cooiiiiiieiee e e 26
3.4.3. Alat Pengumpulan Data ...........ccccooeiiiiiniieieeeee e 26

3.5. Metode ANALISIS DALA ........c.coeiviiiiiiiieieie e 27
3.5.1. Analisis DeSKIIPLIT.......cccoiiiiiiii e 27
3.5.2. ANalisis SEM-PLS.........coooieiie e 27
3.5.3. Spesifikasi Model ..........ccccoveiiiiiii e 30
345, UJIE MOCEI ..o 31

3.6. Lokasi dan Jadwal Penelitian ............ccccceevveiveniiieiiene e 32
3.6.1. LoKasi PENEITIAN ........cocoiiiiiiiicceee e 32
3.6.2. Jadwal Penelitian ..........ccooieiiiiiniieie e 33
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cccooviviiiieiecee 34
4.1, Karakteristik RESPONCEN ........ccoviiiiiiiicc e 34
4.1.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..............cc.cce.... 34
4.1.2. Deskripsi Responden Berdasarkan Umur ..........cccccceevevveiesinsnennnn, 34
4.1.3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan............ccccccovvveiiieennnnns 35
4.1.4. Deskripsi Responden Berdasarkan Seringnya Menginap................. 35

4.2, HaSil PENEIITIAN........coiiiieece e 36
4.2.1. Analisis Deskriptif Variabel..........c...ccccooiiiiiiii e 36
4.2.2. Outer Model / Uji INIKALOr .........cccoeviiiiiiiesieeeee e 48
4.2.3. Inner Model / Uji Struktural ... 52
A4.2.4, UJiE HIPOTESIS ..vveivieiie ettt sbe e ra e 53

4.3 PemMDBDaN@SAN .......cooiieecie e 54
BAB V SIMPULAN DAN SARAN. ..ottt 60
5.1, SIMPUIAN (e e 60
5.2, SAFAN it e e nae e anbeenree s 61
DAFTAR PUSTAKA . . ettt bbb 62
LAMPIRAN ..ottt ettt st e e et e st e nbenbenresneereeneenes 64



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Daftar harga Hotel bintang 1 di Batam...........cccccccoeiiiiiiiiiiccc e 4
2 Data Kepuasan konsumen Hotel Puri KSatria...........ccccoevevivevniiciineieanns 5
1 Penelitian TerdaNulU ...........ccooiiiriiiii s 21
1 Perbedaan Variance Based dan Covariance Based............c.ccocervvrvrinnnnnn. 29
2 Uji Model dan Kriteria Penilaian PLS ... 32
3 JadWal PENEITIAN .....eouiieieieiec e 33
1 Jenis Kelamin ReSPONTEN.........ccviiiiiiiie e 34
2 UMUF RESPONUEIN ...ttt sne e 34
3 Pekerjaan RESPONUEN .........coiiiiiiie e 35
4 Pembelian Ulang RESPONUEN .........cccveiieiieiieseece e 35
5 Skor kuesioner untuk variabel harga (X1) .......ccccoovririiiiieniniieieeeees 36
6 Skor kuesioner untuk variabel kualitas pelayanan (X2) ..........ccccccevvenene. 40
7 Skor kuesioner untuk variabel kepuasan konsumen ..............cc.ccooivnnnnnns 44
8 Skor kuesioner untuk variabel loyalitas.............cccooeviiieiieiicccccee, 46
9 OULEr LOAAING.......eiieiiieiieieieie ettt 49
10 Nilai Average Variance Extracted (AVE) ......ccccccvvveievivevesieseese e 50
11 CroSS LOAAING.....c.coieiiiiiiciiiiiesieeee e 50
12 Nilai Composite Reability...........cccccoviiiiieiiiccecce e 51
13 Cronbach’s AIDRG..............cccoviiiiiiiiiiiie s 51
LA R-SUUAKIE ....vvie ittt e e enrae e 52
15 KesSimpulan HIPOTESIS ........coiiiiiiieieieie s 54

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran............ccooooiiiiiiieniee e 22
Gambar 3. 1 lustrasi Model Penelitian ...........c.cccooveieeieiiein e 30
Gambar 4. 1 Tanggapan responden terhadap keterjangkauan harga ..............cc........ 37
Gambar 4. 2 Tanggapan responden terhadap kesesuaian harga dengan kualitas ...... 38
Gambar 4. 3 Tanggapan responden terhadap harga sesuai dengan manfaat.............. 38

Gambar 4. 4 Tanggapan responden tentang kemampuan atay daya beli konsumen . 39
Gambar 4. 5 Tanggapan responden tentang fasilitas kamar yang nyaman dan bersih

................................................................................................................................... 40
Gambar 4. 6 Tanggapan responden terhadap pelayanan yang sesuai dengan yang

(0L 2T L L SR R 41
Gambar 4. 7 Tanggapan responden terhadap cepat tanggap dalam menghadapi
KEIUNAN KONSUMIEN ...ttt sae e e snaenne s 42
Gambar 4. 8 Tanggapan responden terhadap kesopanan dan dapat dipercaya oleh
KONSUMEBI ...ttt ettt et e e e e s e s te et eeneesae e teaneesreenteaneeaneenne s 42
Gambar 4. 9 Tanggapan respoden terhadap komunikasi karyawan/staff .................. 43
Gambar 4. 10 Hasil Pengujian PLS Algorithm..........cccccceoieiiiie e 49

xii



Rumus 3. 1 Slovin

DAFTAR RUMUS

RUMUS 3. 2 Q? PrediCtiVe FElEVANCE...........cvoveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 2 Kuesioner Penelitian
Lampiran 3 Tabulasi Hasil Penelitian
Lampiran 4 Output SmartPLS versi 3.2.7
Lampiran 5 T-Tabel

Lampiran 6 Surat Keterangan Penelitian

Xiv



