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ABSTRAK 

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisa pengaruh dari harga (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada PT Mirama Jaya 

Mandiri. Penelitian ini adalah penelitian metode kuantitatif dan penyebaran data 

yang dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner. Sampel dalam penelitan ini 

mencapai 162 responden, maka kuesioner ini disebarkan kepada responden yang 

berjumlah 162 orang. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan teknik nonprobability sampling yaitu dengan menggunakan metode 

purposive sampling, dimana hanya ciri-ciri tertentu yang sesuai dengan tujuan 

penelitian yang bisa dijadikan sebagai sampel. Sedangkan untuk pengumpulan 

data primer yang digunakan oleh peneliti diperoleh dari kuesioner yang 

disebarkan kepada responden. Selanjutnya data yang telah terkumpul dianalisis 

dengan analisis regresi berganda dengan bantuan alat hitung SPSS (Statistic 

Product and Service Solution) versi 20. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) pada PT Mirama Jaya Mandiri. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa dari hasil uji t, diketahui bahwa harga (X1) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), kualitas pelayanan (X2) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hasil uji F 

menunjukkan bahwa harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada PT Mirama Jaya 

Mandiri. 

 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study is intended to analyze the effect of price (X1) and service quality (X2) 

on customer satisfaction (Y) at PT Mirama Jaya Mandiri. This research is a 

quantitative method research and data dissemination carried out by distributing 

questionnaires. The sample in this study reached 162 respondents, so this 

questionnaire was distributed to respondents totaling 162 people. The data 

collection technique in this study uses nonprobability sampling technique that is 

by using purposive sampling method, where only certain characteristics are in 

accordance with the research objectives that can be used as samples. While for 

primary data collection used by researchers obtained from questionnaires 

distributed to respondents. Furthermore, the collected data was analyzed by 

multiple regression analysis with the help of SPSS (Product and Service Solution) 

calculation tool version 20. The results of this study indicate that price (X1) and 

service quality (X2) have a significant influence on customer satisfaction (Y) on 

PT Mirama Jaya Mandiri. The results of this study indicate that from the results of 

the t test, it is known that price (X1) has a significant effect on customer 

satisfaction (Y), service quality (X2) has a significant effect on customer 

satisfaction (Y). The F test results show that the price (X1) and service quality 

(X2) together have a significant effect on customer satisfaction (Y) at PT Mirama 

Jaya Mandiri. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan persaingan bisnis di Indonesia yang berhubungan dengan 

bidang ekonomi yang semakin banyak pengusaha lokal maupun asing untuk 

berkompetisi. Perusahaan harus mendapatkan nilai lebih yang membuat 

perusahaan akan berbeda dengan perusahaan lainnya. Salah satunya adalah 

perusahaan harus memahami dan mengetahui sifat-sifat pelanggan dengan lebih 

baik dalam menawarkan sebuah produk maupun jasa. Dan perusahaan harus 

mengetahui keinginan atau kebutuhan seorang pelanggan dalam menjalani sebuah 

bisnis. Karena sebagai kunci utama bagi perusahaan unggul dan mampu bersaing. 

Suatu nilai tukar yang disamakan dengan uang biasanya disebut sebagai 

harga. Pelanggan akan membayarkan sejumlah uang untuk mendapatkan kualitas 

pelayanan yang bagus. Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah upaya pemenuh 

kebutuhan, biasanya ketika kualitas pelayanan bagus maka harga yang akan 

dibayar pelanggan lebih besar. Sehingga dapat menciptakan kepuasan pelanggan 

guna untuk menjalin hubungan baik. Dan berharap pelanggan dapat melakukan 

pembelian ulang ketika pelanggan merasakan puas akan produk atau jasa yang 

ditawarkan. 

Hotel 777, dibawah pengelolaan PT Mirama Jaya Mandiri, pada tahun 2016. 

Bergerak dibidang perhotelan yang beralamat di Nagoya Business Centre Blok VI 

No. 33-34, Nagoya-Lubuk Baja. Hotel 777 berlokasi yang sangat strategis dan 
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terdiri dari 37 kamar penginapan, yaitu 26 kamar Standard, 5 kamar Superior, 3 

kamar Deluxe dan 3 kamar Deluxe Family. Hotel 777 juga menyediakan 

pelayanan, sarapan pagi serta  dilengkapi dengan koneksi Wi-Fi. 

Harga menjadi pertimbangan pelanggan karena harga merupakan seberapa 

besar nominal yang harus di bayarkan. Setiap produk dan jasa pasti memiliki 

nominal atau nilai tersendiri. Biasanya harga suatu produk atau jasa ditentukan 

dari nilai modal ditambah dengan pesentase keuntungan yang diinginkan 

perusahaan. Semakin tinggi harga maka tingkat kualitas pelayanan juga semakin 

tinggi, dan sebaliknya. Namun sebenarnya terdapat beberapa kasus pengecualian 

yang harga tidak sesuai dengan produk atau jasa karena tingkat keuntungan yang 

diinginkan setiap perusahaan berbeda-beda. 

Pelanggan yang cenderung selalu melakukan survei harga terlebih dahulu 

sebelum membuat keputusan. Jika pelanggan mengetahui bahwa harga di Hotel 

777 lebih mahal dari hotel lainnya, otomatis pelanggan akan mulai beralih ke 

tempat yang harganya lebih murah. Tidak asing lagi dengan persaingan harga 

karena dapat dilihat di lingkungan sekitar. Ketika harga beda tipis dengan jasa 

yang sejenis dapat membuat pelanggan melakukan pertimbangan ulang. Selain 

harga, yang dapat menyebabkan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. 
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Tabel 1.1 Perbandingan Harga Kamar Sejenis Hotel 777 dan Hotel Garuda Mas 

Tahun 2019 

Type Room 

Hotel 777 Hotel Garuda Mas 

Senin-

Jumat 

Sabtu-

Minggu 

Senin-

Jumat 

Sabtu-

Minggu 

Standard (Lantai 1) Rp. 160.000. Rp. 180.000. Rp. 130.000. Rp. 145.000. 

Standard (Lantai 2) Rp. 160.000. Rp. 180.000. Rp. 115.000. Rp. 130.000. 

Standard (Lantai 3) Rp. 140.000. Rp. 160.000. Rp. 105.000. Rp. 120.000. 

Standard (Lantai 4) Rp. 130.000. Rp. 150.000. Rp. 95.000. Rp. 95.000. 

Deluxe Family 

(Lantai 2) 
Rp. 210.000. Rp. 230.000. Rp. 155.000. Rp. 175.000. 

Deluxe Family 

(Lantai 3) 
Rp. 200.000. Rp. 220.000. Rp. 130.000. Rp. 145.000. 

Sumber: Informasi harga dari Hotel 777 dan Hotel Garuda Mas, 2019 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas adalah harga terbaru dari Hotel 777 dan Hotel 

Garuda Mas. Kedua Hotel tersebut adalah hotel yang sejenis, hotel yang ada di 

kota Batam. Pada tabel di atas harga yang tercantum adalah harga hotel yang 

sejenis tetapi kamar Hotel 777 lebih mahal dibandingkan dengan Hotel Garuda 

Mas. Salah satunya adalah kamar yang sejenis dan tingkatan lantai yang sejenis 

seperti kamar Standard bahwa harga Hotel 777 dari hari Senin sampai hari 

Minggu dari kamar lantai 1, lantai 2, lantai 3 dan juga lantai 4 lebih mahal 

dibandingkan dengan harga kamar Hotel Garuda Mas. Begitu juga kamar Deluxe 

Family dari hari Senin sampai hari Minggu dari kamar lantai 2 dan lantai 3 juga 

lebih mahal dibandingkan dengan harga kamar Hotel Garuda Mas yang sejenis. 

Hal ini menunjukkan tingginya harga kamar dengan hotel yang sejenis membuat 

para pelanggan berpikir kembali untuk melakukan penginapan di Hotel 777. 

Perusahaan yang menginginkan kompetisi harus memberikan komitmen 

pada kualitas. Agar dapat berjalan dengan lancar dalam persaingan dunia bisnis  

dalam bidang perhotelan, maka perusahaan akan memberikan pelayanan yang 

berkualitas. Salah satu kasus kualitas pelayanan adalah ketika karyawan Hotel 777 
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yang dikelola oleh PT Mirama Jaya Mandiri yang sedang membersihkan kamar 

kosong sedangkan pelanggan yang lain juga memerlukan pelayanan darinya 

sehingga karyawan hotel tidak bisa dijalankan lebih dari satu tugas dalam waktu 

yang bersamaan. Salah satu kasus mengenai kualitas pelayanan adalah pelanggan 

yang ingin melakukan penginapan jarang mendapatkan senyuman dan sapaan. 

Padahal karyawan perhotelan dituntun untuk peduli dan selalu menjalin hubungan 

kekeluargaan dengan pelanggan. 

Hal ini mengakibatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

tidak bagus dan menjadi nilai negatif dimata pelanggan. Akibat kualitas yang 

menurun membuat pihak perhotelan harus meningkatkan kualitas dari segi 

pelayanan. Apalagi PT Mirama Jaya Mandiri yang bergerak dibidang perhotelan 

yang sering kali berhubungan dengan orang-orang sebagai pelanggan, sehingga 

berhubungan juga dengan kualitas pelayanan. Pihak pengelola sebaiknya 

melakukan perbaikan terhadap masalah yang membuat kualitas hotel menurun dan 

memperbaikinya segera. Tidak hanya kualitas pelayanan, perusahaan juga 

menganggap bahwa faktor penting lainnya yang dapat mempengaruhi perusahaan 

adalah kepuasan pelanggan. 

Pelanggan adalah raja, harus dilayani dengan baik tetapi bukan berarti harus 

memberikan segalanya kepada pelanggan. Untuk membuat sebuah perusahaan 

menjadi lebih maju, maka perusahaan akan selalu memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Kebutuhan wajib yang harus dipenuhi yaitu: (1) sandang 

yaitu pakaian, (2) pangan yaitu makanan, (3) papan yaitu tempat tinggal. 

Pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan adalah pelanggan yang 
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merasa puas akan pelayanan yang didapat menjadi sebuah nilai dimata pelanggan. 

Perusahaan memanfaatkan peluang dengan memperhatikan keinginan dan 

kebutuhan pelanggan untuk memperoleh keuntungan.  

Salah satu penelitian yang dilakukan oleh Ginantra et al. (2017: 3); dimana 

hasil penelitiannya menyatakan “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or 

disappointment that result from comparing a product or service’s perceived 

performance for outcome” yang berarti kepuasan merupakan perasaan yang 

dirasakan seseorang (kecewa atau senang) yang dihasilkan dari perbandingan 

kinerja produk atau jasa terhadap hasil yang dirasakan. Jadi bisa dikatakan bahwa 

kepuasan adalah respon seseorang terhadap suatu hal yang dianggap 

menyenangkan ataupun mengecewakan dari yang dikonsumsi berupa produk atau 

jasa setelah membandingkan harapan dengan apa yang diterimanya dari produk 

atau jasa tersebut. Jika harapan lebih besar dari apa yang diterima maka akan 

timbul rasa kekecewaan. Dan jika harapan sesuai dengan apa yang diterima maka 

terciptalah kepuasan pelanggan. 

Kepuasan berarti perasaan kecewa, sedih atau senang  yang dirasakan 

setelah memakai produk atau jasa yang ditawarkan dan biasanya berasal dari 

perbandingan antara suatu poduk maupun jasa yang digunakan dengan harapan-

harapannya. Jika produk atau jasa melebihi yang diharapkan maka pelanggan 

merasa puas sehingga akan memakai jasa atau produk yang sama lagi dan 

sebaliknya. Pelanggan yang puas akan jasa yang diberikan oleh sebuah 

perusahaan dapat mempromosikan secara tidak langsung ke teman-temanya dan 

keluarganya. Pelanggan akan meninggalkan perusahaan tersebut jika sudah 
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kecewa dan akan pindah ke tempat lainnya serta menjelek-jelekan. Tidak mudah 

untuk membuat seorang pelanggan puas akan pelayanan yang diberikan oleh 

sebuah perusahaan. 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau tidak puas ketika produk 

atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Pelanggan biasanya akan memikirkan 

baik-baik tentang banyak hal untuk memilih produk atau jasa yang dilakukan 

termasuk jasa perhotelan. Adanya kekecewaan yang dirasakan dalam penerimaan 

pelayanan dapat membuat nama baik hotel tidak baik dan juga dapat membuat 

pelanggan berahli ketempat pesaing. Untuk mendapatkan pelanggan yang baru 

serta mempertahankan pelanggan yang lama sangatlah tidak mudah. Ketika 

perhotelan menciptakan kepuasan pelanggan, akan memberikan banyak manfaat 

seperti memberikan kesan yang bagus yang bisa menciptakan loyalitas pelanggan 

yang akan mendatangkan laba pada perusahaan. Setelah mendapat kesan yang 

bagus, pelanggan akan rekomendasi atau menyampaikan secara sengaja maupun 

tidak sengaja kepada keluarga, rekan kerja atau pun teman yaitu dari mulut ke 

mulut. 

Salah satu perusahaan yang merasakan kerasnya persainga adalah PT 

Mirama Jaya Mandiri yang bergerak di bidang perhotelan yang terus 

meningkatkan kepuasan pelanggan karena Hotel 777 dikelilingi oleh hotel yang 

sejenis. Perjuangan mempertahankan pelanggan sangatlah penting bagi 

perusahaan karena persaingan ketat dari para pelaku yang sejenis. Harga dan 

pelayanan ditawarkan beraneka ragam dengan begitu akan menjadi ciri dan 

keunggulan tersendiri bagi perhotelan. Hal tersebut menuntun pihak pengelola 
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maupun pemilik perhotelan untuk menciptakan strategi yang dapat bersaing dan 

unggul di bandingkan dengan hotel-hotel lainnya. Hal tersebut juga terjadi di PT 

Mirama Jaya Mandiri yang merupakan salah satu perhotelan yang ada di Kota 

Batam, juga mempunyai strategi serta keunggulan yang berbeda dibandingkan 

dengan pesaing lainnya. 

Tabel 1.2 Jumlah Pengunjung Berdasarkan Kartu Identitas yang Teregistrasi di 

Hotel 777 

NO BULAN TOTAL 

1 April 2018 245 orang 

2 Mei 2018 253 orang 

3 Juni 2018 365 orang 

4 Juli 2018 310 orang 

5 Agustus 2018 262 orang 

6 September 2018  242 orang 

7 Oktober 2018 239 orang 

8 November 2018 232 orang 

9 Desember 2018 326 orang  

10 Januari 2019 273 orang 

11 Februari 2019 268 orang 

12 Maret 2019 237 orang 

Total 3252 orang 

Rata-rata 271 orang 

Sumber: Data Pengunjung Hotel 777, 2019 

Terlihat dari tabel 1.2 adalah jumlah pengunjung Hotel 777 yang teregistrasi 

pada periode April 2018 sampai Maret 2019 adalah 3352 orang per tahun dengan 

rata-rata 271 orang per tahun. Pada bulan April 2018 sampai Juni 2018 terus 

mengalami peningkatan dan mulai mengalami penurunan pada bulan Juli 2018 

sampai November 2018. Kemudian mengalami peningkatan lagi pada bulan 

Desember 2018 namun terus mengalami penurunan pada awal tahun yaitu bulan 

Januari 2019 sampai bulan Maret 2019. Hal ini menunjukkan menurunnya 

kepuasan pelanggan pada Hotel 777. Dengan jumlah kamar yang terisi setiap 
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bulannya mengalami naik-turun sehingga terlihat masih rendahnya tingkat 

kepuasan dalam melakukan penginapan di Hotel 777. 

Berdasarkan fenomena tersebut maka perusahaan bermaksud untuk 

mengontrol kembali masalah pada harga dan kualitas pelayanan yang harus 

diperhatikan, hal ini bermaksud meningkatkan kepuasan pelanggan pada Hotel 

777 yang dikelola oleh PT Mirama Jaya Mandiri. Oleh karena itu, penulis tertarik 

untuk menulis dan membahas lebih lanjut mengenai “Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Mirama Jaya 

Mandiri di Kota Batam”. 

 

1.2. Indentifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pelanggan selalu membanding harga antar perhotelan. 

2. Harga hotel lebih tinggi dibandingkan dengan hotel yang sejenisnya. 

3. Kurang cepat dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan. 

4. Kurangnya tata krama yang diberikan pihak hotel kepada para pelanggan. 

5. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam menentukan 

keberhasilan bisnis. 

6. Masih rendahnya kepuasan pelanggan dilihat dari tingkat pengunjung. 
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1.3. Batasan Masalah 

Supaya masalah pada penelitian dapat berfokus maka penelitian ini masalah 

yang dibahas dibatasi pada pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Mrama Jaya Mandiri di Kota Batam. 

 

1.4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang 

akan dibahas pada penelitian ini adalah: 

1. Apakah harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Mirama Jaya Mandiri? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Mirama Jaya Mandiri? 

3. Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada  PT Mirama Jaya Mandiri? 

 

1.5. Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah: 

1. Mengetahui terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT Mirama Jaya Mandiri. 

2. Mengetahui terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Mirama Jaya Mandiri. 

3. Mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Mirama Jaya Mandiri. 
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1.6. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapakan dapat memberikan manfaat bagi setiap pembaca. 

Adapun manfaat dari penelitian ini dilakukan adalah: 

1.6.1. Aspek Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat meningkatan pengetahuan dan wawasan 

bagi penulis dan pembaca khususnya di bidang pemasaran. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapakan penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai sumber bacaan atau bahan referensi dan dikembangkan untuk 

penelitian selanjutnya. 

1.6.2. Aspek Praktis 

1. Bagi penulis, sebagai salah satu syarat akademik untuk menyelesaikan 

program studi (S1) Fakultas Ilmu Sosial dan Humaniora di Universitas 

Putera Batam. 

2. Bagi PT Mirama Jaya Mandiri, diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

perusahaan terutama pada harga dan kualitas pelayanan yang lebih 

bervariasi sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Teori Dasar 

2.1.1. Harga 

2.1.1.1. Pengertian Harga 

Menurut Tjiptono (2015: 290); menyatakan harga dapat diartikan suatu 

satuan moneter yang dapat digunakan untuk keperluan tertentu seperti untuk 

mendapatkan suatu jasa dan dapat mendatangkan pendapatan atau laba bagi 

perusahaan. 

Menurut Suryani (2017: 138); menyatakan harga adalah untuk memperoleh 

suatu produk ataupun jasa yang diinginkan maka pelanggan harus memberikan 

sejumlah uang untuk menggantikannya. 

Pendapat lainnya menurut Fahmi (2016: 88); menyatakan batasan harga 

yang lebih rendah mempunyai kualitas buruk dan sebaliknya jika batasan harga 

yang lebih tunggi mempunyai kualitas yang baik dan tidak sebanding dengan 

uang yang dikeluarkan karena dianggap terlalu berlebihan. 

2.1.1.2. Tujuan Penempatan Harga  

Berikut ada 5 tujuan penempatan harga menurut Tjiptono (2015: 291-293); 

1. Tujuan berorientasi pada laba, artinya harga ditetapkan untuk 

menghasilkan laba yang maksimal. 

2. Tujuan beorientasi pada volume, untuk mencapai volume penjualan 

tertentu sesuai dengan nilai penjualan. 
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3. Tujuan berorientasi pada citra, artinya bahwa dengen menetapkan harga 

yang lebih mahal untuk menpertahankan harga prestisius atau terkesan 

terhormat, bermartabat dan bergengsi. 

4. Tujuan stabilitasi harga, artinya bahwa ketika suatu perusahaan 

menurunkan harga perusahaan yang sejenis pun harus menurunkan harga 

yang mendekati. 

5. Tujuan lainnya, artinya bahwa tujuan lain yang dimaksud adalah 

mengurangi masuknya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, 

mendukung penjualan ulang dan tujuan yang ditetapkan harus konsisten. 

Pendapat lainnya menurut Sunyoto (2015: 170); menyatakan bahwa tujuan 

penetapan harga antara lain: 

1. Bertahan, artinya bahwa tidak melakukan tindakan apapun ketika 

perusahaan sedang tidak laba. 

2. Memaksimalkan laba, artinya untuk mencari laba sebanyak mungkin 

pada periode tertentu. 

3. Memaksimalkan penjualan, artinya bahwa membangun pangsa pasar 

melakukan penjualan pada harga awal yang merugikan. 

4. Prestse, artinya bahwa memposisikan jasa perusahaan sebagai produk 

yang eksklusif. 

5. Pengembangan atas invertasi (ROI), artinya bahwa pencapaian kembali 

atas investasi (Return On Investment) yang diinginkan. 
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2.1.1.3. Strategi Penempatan Harga  

Berikut ada 8 strategi penerapan harga yang akan dilakukan oleh perusahaan 

dalam melakukan penerapan harga menurut Abdullah & Tantri (2012: 188-197); 

1. Penerapan harga geografis, artinya bahwa harga produk yang ditetapkan 

kepada pelanggan tergantung dengan lokasi yang akan memasarkan 

produknya. 

2. Potongan harga dan potongan pembelian, artinya bahwa harga yang 

ditetapkan kepada pelanggan jika memenuhi syarat seperti membayar di 

awal, volume pembelian atau pembelian di luar musim. Ada beberapa 

macam potongan yang akan didapatkan oleh pembeli, yaitu: 

a. Potongan kas, artinya bahwa jika pembeli membayarkan kewajiban 

mereka sesuai janji yang telah disepakati, maka pembeli berhak 

mendapatkan diskon sesuai dengan ketentuan tertentu.  

b. Potongan jumlah, artinya bahwa jika pembeli membeli produk dengan 

jumlah yang besar maka akan mendapatkan potongan harga.  

c. Potongan fungsional, artinya bahwa harga yang ditawarkan oleh 

anggota produsen kepada saluran perdangan yang membentuk fungsi 

seperti penjualan, pertokoan dan penyimpanan. 

d. Potongan musim, yang artinya pembeli akan mendapatkan potongan 

jika membeli produk atau jasa diluar musiman.  

e. Potongan pembelian, yang artinya jumlah uang yang dikeluarkan 

untuk membayar produk atau jasa yang dibeli menjadi berkurang.  

3. Penetapan harga promosional, terbagi menjadi tujuh bentuk, yaitu: 
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a. Penetapan** harga** kepemimpinan** yang* rugi*, artinya para produsen 

kehilangan citra merek tersebut karena pasar* *swalayan* dan toko serba 

ada menurun*ka*n har*ga merek produsen tertentu. 

b. Penetapan harga peristiw *a khu*sus, artinya penju*al mementukan harga 

khus*us pada m*usim tertentu saja guna memperoleh lebih banyak 

pelanggan. 

c. Rabat kas, artinya pelan *ggan ditaw*arkan potongan (rabat) kas un *tuk 

meransang pembelian* *atas *produk atau jasa dal aam jangka waktu 

tertentu. 

d. Pendanaanmbunga rendah, artinya melakukan penurunan harga, 

perusahaan juga bisa menawarkan pendanaan bunga-rendah kepada 

pelanggan. 

e. Perjanjian jaminanndan perbaikan, artinya perusahaan bisa 

memberikan garansi atau perjanjian gratis atas perbaikan kepada para 

pelanggan agar dapat meningkatkan penjualan. 

f. Potongan psikologis, artinya potongan yang menurunkan harga yang 

tinggi dan menawarkan potongan yang cukup berarti. 

4. Penetapan harga diskriminasi, karena menjual produk atau jasa pada dua 

atau lebih harga yang tidak menggambarkan perbedaan promosional pada 

biaya. Terdapat lima bentuk, yaitu: 

a. Penetapan harga segmen-pelanggan, artinya harga untuk setiap 

pelanggan berbeda-beda tetapi dengan produk yang sama.  
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b. Penetapan harga bentuk-produk, artinya jenis produ.k ya .ng ber.beda 

dibebankan dengan harga yang. b.erbeda tetapi tidak proporsional 

dengan tarifnya.  

c. Penetapan harga citra produsen, artinya harga yang bervariasi untuk 

produk yang sama didasarkan atas perbedaan citranya.  

d. Penetapan harga lokasi, artinya suatu produk yang sama dikenakan 

harga yang berbeda di lokasi harga berbeda, walaupun biayanya 

adalah sama.  

e. Penetapan harga waktu, artinya penentuan harga dibedakan 

berdasarkan musim, hari dan jam.  

5. Penetapan harga bauran produk dua atau lebih harga, artinya perusahaan 

mencari kumpulan harga guna mengingkatkan keuntungan pada bauran 

produk keseluruhan. Strategi ini dibagi menjadi enam situasi, yaitu: 

a. Penetapan harga lini-produk, artinya perusahaan akan mengkatkan 

suatu lini produk daripada hanya satu produk tunggal. 

b. Penetapan harga fungsi tambahan, artinya perusahaan akan 

memberikan  produk tambahan atau pelengkap beserta produk utama. 

c. Penetapanohargaoproduk tawanan, artinya beberapa produk 

menghendaki pemakaianpproduk yang menyokong atau produk 

tawanan. 

d. Penetapan harga dua bagian, artinya perusahaan menetapkan tarif 

setiap ditambah tarif penggunaan variabel. 
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e. Penetapan harga produk sampingan, artinya adanya penambahan biaya 

kepperusahaan biasanya berupa produk sisa atau buangan.  

f. Penetapan harga kumpulan produk, artinya para penjual akan sering 

mengumpulkan produk meraka pada sekumpulan harga. 

6. Mulai dan menaggapi perubahan harga, artinya perusahaan akan 

melakukan penurunan atau kenaikan harga. 

7. Memulai penurunan harga, artinya perusahaan . akan  pengurangi harga 

apabila adanya kebanyakan volume . pabrik, .pangsa pasar yang menurun 

dan sebagainya, 

8. Memulai peningkatan harga, artinya akan melakukan peningkatan harga 

apabila terjadi inflasi biaya, kelebihan permintaan dan sebagainya. 

2.1.1.4. Indikator Harga 

L*ima indi*kator harga menurut Runtunuwu et al. (2014: 5); 

1. Keterjangkauan harga. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk. 

3. Daya saing harga. 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat. 

5. Potongan harga khusus. 

2.1.2. Kualitas Pelayanan 

Menurut Sintya et al. (2018: 2); menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan aktivitas ekonomi yang ditawarkan antar pihak dengan imbalan uang, 

waktu dan usaha. 
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Menurut  Lubis & Andayani (2017: 3); menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan adalah sesuatu yang ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain 

berupa .tindakan yang tidak .berwujud atau tidak ada kepemilikan barang apapun 

dan terhadap siapapun. 

Pendapat lain menurut Sholeha et al. (2018: 3); menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan keseharusan yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri dan tetap mendapat 

kepercayaan pelanggan. 

2.1.2.1. Berbagai Perspektif Kualitas Layanan 

Menurut Loveloock et al. (2010: 153-154); menyatakan bahwa perspektif 

umum terhadap kualitas ada 4, yaitu: 

1. Pandangan transenden mengenai kualitas bersinonim dengan kelebihan 

bawaan yaitu tanda-tanda standar dan prestasi yang tinggi. 

2. Pendekatan berbasis manufaktur didasarkan pada persediaan dan 

terutama sangat memerhatikan praktik teknik dan manufaktur. 

3. Definisi berbasis pengguna dimulai dengan premis bahwa kualitas 

terletak di mata orang yang melihatnya. 

4. Definisi berbasis nilai mengartikan kualitas dalam hal nilai dan harga. 

2.1.2.2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Lima* indik*ator kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2014: 282); 

1. Reliabilitas (Reliability). 

2. Daya Tanggap (Responsiveness). 

3. Jaminan (Assurance). 
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4. Empati (Empathy).  

5. Bukti fisik (Tangible). 

2.1.3. Kepuasan Pelanggan 

2.1.3.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Sumarwan et al. (2012: 189); menyatakan bahwa ketika kepuasan 

pelanggan hanya setengah maka tidak sepenuhnya membuat pelanggan setia dan 

membuat pelanggan kembali. Namun jika pelanggan merasa puas akan jasa atau 

produk yang mereka dapat, besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan 

merekomendasikan ke teman-teman dan keluarganya tentang perusahaan dan 

produk-produknya. 

Menurut Sunyoto (2012: 226-227); menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah suatu tingkat perasaan setelah membandingkan hasil yang dirasakan, dan 

kemudian dibandingkan dengan harapkan. 

Pendapat lain menurut Sintya et al. (2018: 2); menyatakan bahwa kepuasan 

keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka seperti kemarahan, 

kejengkelan, ketidakpuasan, kegembiraan atau kesenangan dan kepuasan 

pelanggan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk anggapanya 

dalam kaitannya dengan ekspektasi.   

2.1.3.2. Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono & Diana (2015: 7-11); menyatakan bahwa realisasi 

keputusan pelaggan berpotensi memberikan sejumlah manfaat pokok, yaitu: 

1. Respon terhadap strategi produsen berbiaya rendah. 
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2. Manfaat ekonomik retensi pelanggan dibandingkan penjaringan 

pelanggan secara terus-terusan. 

3. Customer lifetime value. 

4. Daya persuasif gethok tular (word of mouth). 

5. Reduksi sensitivitas harga. 

6. Kepuasan pelanggan sebagai indikator kesuksesan bisnis dimasa depan. 

2.1.3.3. Indikator Kepuasan Pelanggan 

4 metode yang sering digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan 

menurut pendapat Tjiptono (2015: 369); 

1. Sistem keluhan dan saran (Complain and Suggestion System), dengan 

cara menyediakan kotak . .saran, telepon atau e-mail untuk usul saran 

pelanggan. 

2. Pembeli bayangan (Ghost/Mystery Shopping) l, dengan cara mengaturkan 

seseorang untuk melakukan transaksi atau berbelanja di perusahaan 

pesaing, untuk mengetahui kekuatan atau kelemahan produk dan pesaing. 

Dan perusahaan juga berpura-pura menjadi seorang pembeli misterius 

kemudian juga melakukan transaksi seperti melakukan transaksi atau 

berbelanja pada perusahaan sendiri untuk mengetahui bagaimana sikap 

karyawannya melayani pembeli, dan menanggani masalah ataupun 

komplain dan keluhan dari pembeli. 

3. Analisis pelanggan yang beralih (Lost Customer Analysis)’, dengan cara 

menelepon atau menghubungi kembali pembeli yang tidak berlangganan 

atau pelanggan yang sudah berpindah tempat ke tempat lain. Dan 
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mencari tahu alasan pembeli berpindah serta memperbaiki kesalahan dan 

meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. 

4. Survei kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Surveys), survei ke 

lapangan misalnya membagikan kuisioner ataupun wawancara langsung. 

Pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang menggunakan indikator 

menurut Tjiptono (2015a: 369); yaitu sistem keluhan dan saran, pembeli bayangan, 

analisis pelanggan yang beralih dan survei kepuasan pelanggan, dikar*enakan da*ri 

indi*kator te*rsebut sesu*ai de*ngan masa*lah ya*ng ada pada variabel Y dalam 

penelitian ini, jadi indik *ator ter*sebut dian*gkat un*tuk me*mbuat sua*tu ku*esioner. 

2.2.  Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh 5 para ahli, berikut ini hasil 

penelitian terdahulu yang dikemukakan dibawah ini. 

1. Foster (2016) melakukan penelitian dengan judul “The Effect of Price 

and Service Quality on Customer Satisfaction in Mutiara Hotel 

Bandung” yang sama artinya dengan “Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel Mutiara Bandung”. 

Hasil dari penelitian ini adalah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Mutiara Bandung. 

2. Runtunuwu et al. (2014) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengguna Cafe dan Resto Cabana Manado”. Hasil dari penelitian ini 

adalah kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna Cafe dan Resto Cabana Manado. Kualitas 
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produk berpengaruh namun tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. 

3. Mardizal et al. (2017) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada Golden Futsal Simpang Haru Padang”. Hasil dari penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan, harga dan promosi berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen.  

4. Supramono (2017) melakukan penelitian dengan judul “An Analysis Of 

The Impact Of Service Quality , Price and Location On Customer 

Satisfaction (A Study Of Herry Motor Sampit Workshop)” yang sama 

artinya dengan “Analisis Dampak dari Kualitas Pelayanan, Harga dan 

lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Kasus pada Workshop Eddy 

Motor Sampit)”. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi secara simultan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

5. Pasha & Razashah (2018) melakukan penelitian dengan judul “Impact of 

Service Quality on Customer Satisfaction: An Empirical Study in 

Selected Public and Private Sector Banks” yang sama artinya dengan 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan: Studi 

Empiris di Bank Sektor Publik dan Sektor Swasta Terpilih”. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan 

mempengaruh kepuasan pelanggan. 
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2.3.  Kerangka Pemikiran 

Kerang*ka pemi*kiran yang dig*unakan untuk merumuskan hipotesis dalam 

pen*el*itian ini dapat digambarkan sebagai berikut 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Sumber: Peneliti, 2019 

 

2.4. Hipotesis 

Hipotesis yang dilakukan berdasarkan permasalahan yang ada dalam 

penelitian ini dapat diuraikan sebagai berikut: 

H1= Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Mirama Jaya Mandiri. 

H2= Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PT Mirama Jaya Mandiri. 

H3= Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan PT Mirama Jaya Mandiri.

Harga (X.1) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kualitas Pelayanan (X2) 

H1 . 

H2 . 

H3 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1.  Desain Penelitian 

Dalam melakukan penelitian agar menghasilkan penelitian yang baik 

diperlukan adanya desain penelitian. Menurut Sanusi (2017: 13); menyatakan 

bahwa desain penelitian memberikan suatu arahan atau langkah awal dalam 

melakukan penelitian yaitu berisi petunjuk kepada peneliti tentang semua proses 

yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksanaan seperti tentang kegiatan-

kegiatan yang benar serta sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. Maka dari 

itu, desain penelitian yang baik akan menghasilkan suatu penelitian yang efektif 

dan efisien. 

Dalam p.enelitian .ini guna untuk. .mengetahui .pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Mirama Jaya Mandiri di kota 

Batam dengan menggunakan desain penelitian sebab akibat (kausalitas) antar 

variabel, yaitu antara variba*bel yan*g beb*as. (.ind*ependent .variab*le) dan va*riabel 

teri*kat . (depend*ent . .var*iable) antara variabel harga, kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Peneliti harus berinteraksi dengan sumber data dengan 

membagi kuesioner kepada para pelanggan yang digunakan sebagai alat 

pengukuran data. Peneliti akan memberikan sedikit penjelasan kepada para 

pelanggan yang mengalami kesulitan mengisi kuesioner.  
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3.2.  Operasional Variabel 

O*pe*rasi*o*nal var**iab**el adalah suatu petunjuk untuk .m*enget*ahui .variabel 

yang telah .ditetapkan oleh pe*neliti untuk di . *pelajari dan dip*erol*eh inf*orm*asi 

mengenai variabel-variabel yang akan digunakan dan mengambil kesimpulan.  

3.2.1.Variabel Dependen (Dependent Varieble) 

Var*ia*be*l dep*en*de*n. (teri*ka*t) adalah variab .el ya .ng di .pengaruhi oleh variabel 

lainnya atau akibat adanya per*uba*ha*n pada variabel bebas. Dalam penelitian ini 

yang .men*jadi .v*aria*bel terikat (Y) adalah kepuasan pelanggan. 

D*ala*m pen*eliti*an ini, variabel Y yaitu kep*uasan pela*nggan dengan indikator 

yang digunakan adalah:  

1. Sistem keluhan dan saran (Complain and Suggestion System). 

2. Pembeli bayangan (Ghost/Mystery Shopping). 

3. Analisis pelanggan yang beralih (Lost Customer Analysis). 

4. Survei kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction Surveys). 

3.2.2.Variabel Independen (Independent Variable) 

Variab*el indepen*den (bebas) adalah variabel yang mempengaruhi variabel 

lainnya atau sebab timbulnya perubahan pada variabel yang terikat. Dalam 

penelitian ini menjadi variabel bebas (X) adalah harga dan kualitas pelayanan. 

Dal*am p*en*elitia*n in*i, variabel X1 yaitu harga dengan indikator yang 

digunakan adalah: 

1. Keterjangkauan harga. 

2. Daya saing harga. 

3. Kesesuaian harga dengan manfaat. 
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4. Potongan harga khusus. 

Dalam penelitian ini, variabel X2 yaitu kualitas pelayanan dengan indikator 

ya*ng dig*una*kan adalah: 

1. Reliabilitas (Reliability). 

2. Daya Tanggap (Responsiveness). 

3. Jaminan (Assurance). 

4. Empati (Empathy). 

5. Bukti fisik (Tangible).  

Tabel 3.1 Operasional Variabel 

Variabel Defi*nisi O*pera*sional In*dik*ator 
Sk*ala 

U*kur 

Ha*rga (X*I) Sesuatu yang harus 

ditukarkan untuk 

mendapatkan sesuatu 

yang ingin diperoleh. 

1. Keterjangkauan harga. 

2. Daya saing harga. 

3. Kesesuaian harga dengan manfaat. 

4. Potongan harga khusus. 

Menurut Runtunuwu et al. (2014: 5) 

Likert 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

keseharusan yang harus 

dilakukan oleh perushaan 

untuk memperhankan 

kelangsungan hidup 

perusahaan itu sendiri 

dan tetap mendapat 

kepercayaan pelanggan. 

1. Reliabilitas (Reliability) 

2. Daya Tanggap (Responsiveness) 

3. Jaminan (Assurance) 

4. Empati (Empathy) 

5. Bukti fisik (Tangible) 

Menurut  Tjiptono (2014: 282) 

Likert 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Ting*kat. .pe*r.asaan yang 

dira*sa*kan setelah. 

mem*.bandingkan jasa 

yang telah didapat 

de.ngan .yang .diharapkan 

oleh seseorang. 

1. Sistem keluhan dan saran (Complain 

and Suggestion System). 

2. Pembeli bayangan (Ghost/Mystery 

Shopping). 

3. Analisis pelanggan yang beralih 

(Lost Customer Analysis). 

4. Survei kepuasan pelanggan 

(Customer Satisfaction Surveys). 

Menurut Tjiptono (2015: 369) 

Likert 

Sumber: Peneliti, 2019 



26 
 

 
 

3.3.  Populasi dan Sampel 

D*al*am s... *eb*ua*.h .p*ene*litia*n terlebih dahulu diketahui jumlah populasi dan 

kemudian dari populasi dapat ditentukan jumlah sampel yang akan diteliti sesuai 

dengan karakteristik yang akan diteliti. 

3.3.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2012: 80); menyatakan populasi atau wilayah 

gene*ra*lisa*si y*ang terdiri . ata .s .subjek dan objek yang .mem*pun*yai. karakteristik d .an 

kualitas .tertentu y.ang .ditetapkan oleh peneliti untuk .dipelajari dan .kemudian 

ditarik kesimpulan. Populasi untuk mengetahui sifat populasi yang bersangkutan. 

Populasi un.tuk .mengetahui banyak .nya pel .anggan .yang ..tetap m .elakukan 

penginapan .sampai .dengan .saat .ini. Populasi ini bersifat heterogen yang dapat 

dilihat dari beragam jenis kelamin, usia, status, pendidikan dan penggunaan jasa. 

D*ala*m p*enelitian i *ni, peneliti tidak mengambil semua anggota populasi, 

tetapi peneliti menggunakan .sebagian .dari p.opulasi yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu pelanggan . .yang .menginap .di Hotel 777.  

Berikut adalah data jumlah pelanggan yang telah melakukan penginapan 

berdasarkan kartu identitas yang terdaftar di Hotel 777 d.ari b.ulan April 2018 

sampai dengan Maret 2019. 
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Tabel 3.2 Jumlah Pengunjung Berdasarkan Kartu Identitas yang Teregistrasi di 

Hotel 777 

NO BULAN TOTAL 

1 April 2018 245 orang 

2 Mei 2018 253 orang 

3 Juni 2018 365 orang 

4 Juli 2018 310 orang 

5 Agustus 2018 262 orang 

6 September 2018 242 orang 

7 Oktober 2018 239 orang 

8 November 2018 232 orang 

9 Desember 2018 326 orang  

10 Januari 2019 273 orang 

11 Februari 2019 268 orang 

12 Maret 2019 237 orang 

Total 3252 orang 

Rata-rata 271 orang  

Sumber: Data Pengunjung Hotel 777, 2019 

Berdasarkan Tabel 3.2 diatas, popul.asi penelitian .ini .adalah pelang.gan ya .ng 

melakukan penginapan di Hotel 777 yang dikelola oleh PT Mirama Jaya Mandiri 

berdasarkan rata-rata dari jumlah pelanggan yang terdaftar sesuai dengan kartu 

identitas pelanggan yang teregistrasi pada bulan April 2019 sampai dengan Maret 

2019 (jangka waktu satu tahun) adalah sebanyak 271 orang. 

3.3.2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2012: 81); menyatakan sampel adalah bagian dari 

jumla .h ka .rakteristik .yang .dimiliki oleh populasi, jika jumlah populasi sangat 

besar maka peneliti tidak mungkin bisa mempelajar semuanya karena 

adanya .keterbatasan waktu, keterbatasan biaya dan keterbatasan .tenaga sehingga 

peneliti menggunakan sampel yang diambil dari populasi. Sampel digunakan 

karena sampel merupakan bagian dari populasi yang telah m .emiliki ciri .- .ciri 

tertentu yang akan diteliti. Teknik pengambilan sampel adalah menggunakan 
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nonprobability sampling (tidak semua memiliki kesempatan yang sama untuk 

dipilih sebagai sampel) dan metode pengambilan sampel adalah menggunakan 

purposive sampling, dimana hanya ciri-ciri tertentu yang sesuai dengan tujuan 

penelitian yang bisa dijadikan sebagai sampel, yaitu: 

1. Pelanggan dengan status WNI (Warga Negara Indonesia). 

2. Telah berusia minimal 21 tahun. 

3. Sudah pernah menginap di Hotel 777. 

Pada penelitian ini banyaknya sampel dapat dihitung dengan rumus Slovin 

Noor (2011: 158), yaitu: 

   

Rumus 3.1 Slovin
 

Sumber: Noor (2011: 158) 

 

Keterangan: 

n  = Ju*ml*ah ele*men*/*ang*gota *sam*pel. 

N = Ju*m*lah el*em*en*/*a*ngg*ota po*pul*asi. 

E = Error Level atau Toleransi kesalahan (5% atau 0,05) 

 Dalam penelitian ini tingkat kesalahan yang ditetapkan adalah 5% atau 0,05. 

Menggunakan rumus slovin, maka jumlah sampel dapat dihitung sebagai berikut: 

 

 

 = 162 responden 

Berdasarkan perhitungan diatas jumlah sampel yang didapat adalah sebesarq 

161,55 dan hasilq tersebutq dibulatkanq menjadi q 162 sampelq. 
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3.4.  Metode Pengumpulan Data 

D*al*am pe*ne*litian ini untuk mengumpulkan data dengan cara membagikan 

kuesioner. Di dalam kuesioner terdapat pernyataan atau pertanyaan tertulis yang 

berkaitan dengan variabel-variabel pada penelitian dan responden dapat mengisi 

kuesioner berdasarkan pengalaman setelah melakukan penginapan di Hotel 777. 

Dalam menentukan skor dan jawaban kuesioner dengan skala likert adalah 

sebagai berikut:. 

Tabel 3.3 Penentuan Skor Jawaban Kuesioner 

Jawaban Pertanyaan Skor 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu-ragu (RG) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono (2012: 94) 

 

3.4.1. Sumber Data 

1. Data Primer 

Menurut Sugiyono (2012: 137); menyatakan bahwa untuk mendapatkan 

data primer dilakukan dengan 3 cara yaitu: (1)Interview/wawancara, 

(2)Kuesioner/angket dan (3)Observasi. Sumber . .data .primer .adalah data 

secara langsung atau langsung dari obyek yang diteliti tersebut untuk 

suatu kepenting.an .studi .yang .bersangkutan, dimana sumber data primer 

dari penelitian . .ini adalah data dari responden melalui kuesioner.  

2. Data Sekunder 

Sumber data sekunde .r adalah didapat dari perusahaan atau rekapan 

historis. yang telah diarsip, dimana sumber data sekunder dari penelitian 

ini adalah list harga kamar Hotel 777 dan laporan jumlah kamar yang 
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terisi di Hotel 777, diperoleh langsung dari Hotel 777 yang dikelola oleh 

PT Mirama Jaya Mandiri. Data sekunder lainnya juga menggunakan 

jurnal-jurnal dan sumber buku yang berkaitan dengan permasalahan 

sebagai pendukung penelitian ini. 

 

3.5.  Metode Analisis Data 

Metode analisis menjelaskan jenis, teknik analisi dan mekanisme 

penggunaan alat uji dalam penelitian. Menyatukan  data variabel dan jenis 

responden, mentabulasi data variabel dari seluruh responden, menyajikan data tiap 

variabel yang diteliti, perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan 

perhitungan untuk menguji hipotesis yang telah diajukan merupakan kegiatan 

dalam menganalisis data  (Sugiyono, 2012: 147). D*a*ta y*ang be*rh*asi*l dik*um*pul 

a*kan d*ipro*ses dengan menggunakan aplikasi SPSS (Statistical Package for the 

Social Science) versi 20 untuk menggambarkan variabel independen terhadap 

variabel dependen. 

3.5.1. Analisis Deskriptif  

3.5.1. Analisis Deskriptif 

Menurut Sanusi (2012: 115); menyatakan bahwa sta .tis.tik d.eskriptif adalah 

suatu. .statistik  .digunakan .untuk meneliti data yang terkumpul de .ngan ca .ra 

data . .deskriptif atau . d.igambarkan da .lam .b.entuk statistik tan.pa ada . tujuan untuk 

mengambil kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi. 

Analisis deskriptif dijelaskan dalam pen…elitian ini yaitu mengenai 

penjelasan… …dari …hasil …pengumpulan bertujuan menyajikan informasi 
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r =  

 

 

dar.i .variabel . .independen . (X1) yaitu harga, (X2) yaitu kualitas pelayanan dan 

variabel dependen (Y) yaitu kepuasan pelanggan. 

3.5.2. Uji Kualitas Data 

U*j*i. .va*lidi*tas .ite*m .digu*nak*an. .untuk .me*nget*ahui seb .erap*a .cer*mat . . *suatu. .item 

untuk me.ngukur o.bjek. Ite*m dikat*akan v*ali*d jik*a ad*a ko*rel*asi de*ng*an sk*or to*tal. 

3.5.2.1. Uji Validitas Data 

Menurut Sugiyono (2015: 122); menyatakan bahwa instrument yang valid 

bera .rti .alat .ukur y.ang dig.unakan .untuk. mendapatkan data valid, yang artinya 

d.igunakan .untuk .mengukur .apa y.ang ingin di.ukur.  

Menurut Sanusi (2017: 77); bahwa val*id*itas inst *rume*nt dite*nt*ukan de*ng*an 

meng*orelas*ikan an*ta*.ra s. *kor y.a*ng di .p*erol*eh seti*.ap bu*tir*an pe*rnya*taan. 

Pengujuan ini membuktika .n v.alid atau ti .daknya item-item kuesioner yang 

dilakukan dengan cara melihat angka koefisien kolerasi Pearson Product Moment. 

Besaran nilai koefisien kolerasi Product Moment dapat diperoleh dengan rumus 

sebagai berikut: 

Rumus 3.2 Korelasi Product Moment 

 

Sumber: Sanusi (2012: 77) 

 

 

Keterangan: 

r = Koefisien korelasi 

x = Skor butir 

y = Skor total butir 

n = Jumlah sampel (responden) 
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Menurut Wibowo (2012: 37); bahwa ni*la*i uji ak*an dibu*ktikan 

meng*gun*akan uji dua sisi pada taraf signifikan 0.05. Krit*eria diter*ima atau 

tid*aknya sua*tu da*ta vali*d ata*u ti*dak, jika: 

1. Jika r hitung ≥ r tabel, maka item pada pertanyaan dinyatakan berkolerasi 

signifikan terhadap skor total item tersebut, maka dinyatakan valid. 

2. Jika r hitung < r tabel, maka item pada pertanyaan dinyatakan tidak 

berkolerasi signifikan terhadap skor total item tersebut, maka dinyatakan 

tidak valid. 

3.5.2.2. Uji Reliabilitas Data 

 Menurut Wibowo (2012: 53); menyatakan bahwa .r.eliab.ilitas 

menu.njukkan .sejauh .mana .suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila 

pengukuran diu .langi du .a kal .i atau lebih. jika nil .ai Cronbach’s Alpha leb.ih be.sar 

d.ari 0,60 maka item pertany.aan dikatakan reliabel. Untu*k me*ncari b*esar*an a*n.gka 

re*l.iabi*litas de*n.gan men*gg*unak.an Cronbrach Alpha dap.at dig*un*a.kan ru*m.us 

beri .kut: 

Rumus 3.3 Cronbach's Alpha 

 

Sumber: Wibowo (2012: 52) 

 

Keterangan: 

r₁₁ = Reliabilitas instrumen 

k = Jumlah butir pernyataan 

Σσb² = Jumlah varian pada butir 

σ₁² = Varian total 

Berikut perbandingan nil*ai den*gan ta*bel kri*teria indeks koefisien reli*abilitas 

ditampilakan sebagai berikut: 

 

 



33 
 

 
 

Tabel 3.4 Reliabilitas 

No Nilai Interval  Koefisien  

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)  

3.5.3. Uji Asumsi Dasar 

 Untuk menguji regresi dan kolerasi, da *ta har*us me*me*nu*hi prinsip* BLUE*  

(Best Linier Unbiased Estimator) dan cara untuk memperoleh BLUE tersebut 

diharuskan melakukan uji yaitu u*ji asu*msi* dasar.  Beb*er*apa uji yang te *rma*suk 

dalam u*ji a*sumsi d*asar (Wibowo, 2012b) 

3.5.3.1.Uji Normalitas 

U.ji n.or*malitas u.nt*uk me*ng.etahui ap .a*kah da .l*am m .odel re .g*resi, v.ar*iabel 

te .ri*kat dan v.ari*abel b.eb*as yang diteliti berdistribusi normal atau tidak normal. 

Dan nilai residu yan *g berdis*tri*busi no*rmal ak*an m*embe*ntuk ku*rva sep*erti bentuk 

lonceng (bell-shaped curve). N*ormal**. .atau** tidak* norm .a*l*, no.rmalitas* d.ata* dapat 

d*ilihat dari P-P Plot Regression Standarized.  Jika titik*-*titik yang ada disek .itar 

gar.is d.iagonal maka model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas dan jika 

titik-titik menyeb .ar ja .uh da.ri dia .gonal dan tidak .mengikuti ga .ris .diagonal maka 

mod*el tersebut tida *k memenuhi* asu.msi normalitas*. 

3.5.3.2.Uji Kolmogorov – Smirnov 

Peng.ujian selain menggunakan grafik dapat juga diserai dengan uji statistic. 

Dalam penelitian ini pengujian dengan statistic yang digunakan adalah 

Kolmogorov-Smirnov. Menurut* Wibowo* (2012: 72); uji kolmogorov - smirnov 
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diguna .kan* *unt.uk* *mem.buktikan *normalita .snya*, jadi nilai  Sig (2 tailed) > 0,05 

maka* has.il* .tersebut dikatakan normal. 

3.5.3.3.Uji Multikolinearitas 

Menurut* Sumanto (2014: 165); menyatakan bahwa uji multikolinearitas 

digunakan untuk* *men.getahu*i ad.a tida .k*nya h.ubungan* (kolerasi) yang* s.ignifikan* 

antarvar .iabel beba .s*, jika* terdapat* .hubungan* ya.ng* *cukup* *tinggi* (signifikan), 

artinya* ada* aspek* yang* sama* diukur* pada* variabe*l bebas*. Hal* ini* berarti tidak* 

layak* digunakan* untuk* menentukan* konstribusi *secara . *bersama*-*sama *variabel* 

bebas terdapat variabel * *terikat. *Multikoline .aritas* terjadi ap.abila* dua* atau lebih* 

variabel* be.bas salin .g berkolerasi kuat satu sama lain. Bila terjadi mul .tikolinearitas, 

estimasi kuadrat terke .cil dap.at dihitung .tetapi .terjadi kesulitan untuk 

menginterprestasikan efek * da.ri* tiap*-*tiap v.ariabel. 

D.alam persama .an* regre .si* tida .k bo.leh terj .adi multikoli . .neraritas*, maksud.nya 

tidak* boleh ada hub .ungan* yan.g sempu.rna* atau mend .ekati* sempu.rna* antara* 

varia .bel* beb.as* yang* mem.bentuk* *p.ersamaan terse .but. Jika pada mod*el pers*a.maan 

ters.ebut te .rjadi .gejala multiko .linearitas it .u berarti* se.sama* vari*abe .l be*basnya 

terjadi korelasi. Salah satu cara dari beb .erapa cara untuk mend .eteksi geja .la 

multikol .inearitas adalah dengan mengg.unakan atau meliaht tool uji yang disebut 

Variance Inflation Factory (VIF). (Wibowo, 2012: 87) 

Dalam penelitian ini, dikatakan tidak terjadi multikolinearitas, jika nilai 

Variance Inflation Factor (VIF) < 10, angka ini dapat dilihat pada tabel 

Coefficients. (Wibowo, 2012:93). 
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3.5.3.4.Uji Heteroskedastisitas 

Menurut* Sanusi (2017: 135); untuk* menguji* apakah* suatu model terdapat 

masalah heteroskedastisita .s*. S.u.atu* mo*d.el di .katakan* me.miliki* masalah 

heteroskedati .sitas berarti terdapat* varian* variabel* dalam model yang tidak sama. 

Artinya bah.wa dal .am mode .l terjadi ketidaks .amaan varian dari . resid.ual pa .da 

p.engamatan mo .del re .gresi terse .but.  

Model uji heteroskedastisitas yang digunakan adalah model Park Gleyser 

yaitu dengan cara mengorelasikan nilai absolute residual-nya dengan masing.-

.masing v.ariabel ind .ependen.dan dengan nilai probabilitasnya memiliki 

signifikan > nilai α (0,05) artinya tidak mengalami heteroskedastisitas. 

3.5.4. Uji Pengaruh 

Hipotesiss dappat diartikann sebagai duga aan sementtara yang perlu diuji 

kebenarannyya. Dan cara untuk mengetah hui kkebenaran pernyataan perlu di llakukan 

penelit tian dan anali ssis. Padda kkenyataannya, sebbagian beesar peneelitian dil aakukan 

denggan mengggunakan sammpel. Sehingga datta hassil penggukuran ssampel akkan 

digunakan untuk menyim ppulkan kebenaran ssuatuu hipotesis. 

3.5.4.1.Analisis Regresi Linear Berganda 

Rregresi ’ linear’ ’berganda pada dasa’rnya adalah p’erluasan dari reg’resi linear 

sederhana, dengan mena ’mbahkan jum’lahh vari ’abel beba’s yan’g satu men ’jadi dua 

atau le ’bih variabel be ’bas. 

Menurut t Sanusi, (2017: 134); menyatakan bahwa anal qisisq inqi untuk 

mengetqahui qhubungan qantarq qvariabel independenqt daqn variabqel depe qnden apakaqh 

keduanya variabel berhuqbunganq positif ataupunq negqatifq untukq memperkirakan 
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Y = α +b1 X1 + b2 X2 + b3X3+e 

nilai dari qvariabel dependqen apabila nilai var qiabel independent terjaqdinya 

kenaikqan atau penqurunan. Data yqang diguqnakaqn biasanya berskqala interval qatau 

qrasio.  

Rumus 3.4 Persamaan Regresi Linear 

Berganda 

Sumber: Sanusi (2012: 134) 

Keterangan: 

Y = Kepuasan pelanggan 

Α = Konstanta 

Βi = Koefisien regresis 

X1 = Harga 

X2 = Kualitas Pelayanan 

ɛ = Error 

 

3.5.4.2.Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Sanusi (2017: 136); menyatakan bahwa uj ’i k’oefisien d’eterqminansi 

ini dil ’akukan untuk me’ngukurq seb’erapa bes’arq peng’aruh vari’abel ya ’ng bebas 

mem ’pengaruhiq variabelq yang terikat. nilai R² yang baik adalah q nilai R² yang 

beradaq pqada niqlai yanqg menqdekati 1 (satu) dalam arti korelasi yang kuat antar 

variabel bebas dengan ter qikat, dan ’se qbaliknya jika nilai R² sema qkin mendekati 0 

(nol) berartiq kor’elasiq antar v’ariabelq bebasq ’ dengan t’erikat yang’ sema ’kin l’emah. 

3.5.5. Uji Hipotesis 

Uji hipot ’esis bisa diarikan dengan menguji signifikan koefisien regresi 

linear berganda secara partial ya qng teqrkait denqgan pernyataan hip’otesisq peneli’qtianq 

(Sanusi, 2012: 144). 
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3.5.5.1. Uji Partial (Uji T) 

Tujuan uji T adalah mem ’buktikanq h’ipotesisq men’genaiq ra’ta-ra’ta suatu 

populasi. Persyara ’tanq uji T adalah data harus bers ’kalaq intervalq atauq rasio. Data 

jugaq qha’rus qberdistrib’usi qnor’mal. 

  

 

Sumber: Sugiyono (2011: 96) 

 

Keterangan: 

t  = Nilaiq t yang dihitungw 

x  = Rataq-qrata xi 

μo  = Nilaiq yangq dihipotesiskanq 

s  = Simpanganq baku 

n  = Jumlahq anggota sampel 

Nilai t hitungq akan dibangingkan dengan q nilai t tabel dengan taraf kesalahanq 

tertentuq. Kaidah dalamq uji ini menurut (Sanusik, 2012: 138) adalah: 

1. Ho diterima dan Ha ditolak jika t hitung ≤ t tabel. 

2. Ho ditolak dan Ha diterima jika t hitung > t tabel. 

3.5.5.2. Uji Simultan (Uji F) 

Tujuan uji F adalah untuk men’guji pen’garuh vari ’abel beb’as se ’cara bers’ama-

sama terha ’dapq varia ’belq teri’katq. Ber’ikut qr’umusq yan’g digun’akan u’ntuk men’cari  F 

adalah sebagai berikut: 

  

 

Sumber: Sugiyonoa (2011: 171) 

 

Keterangan: 

F = Nilai F yang dihitung 

MKant = Mean kuadratq antarq kelompokq 

MKdal = Mean kuadratq dalamq kelompokq 

t = x− μo / s/n 

 

F = MKant  / MKdal 

Rumus 3.5 Uji T  

 

Rumus 3.6 Uji F 
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Nqilai qF hituqng iniq qakan qdibandingkan qdengan nilai F tabel dengan dk 

pembilang (m–1) dan dk penyebut (N–1). Kaidqah yang digunakqan dalam uji ini 

adalah (Sanusi, 2012: 138) 

1. Ho diterima dan Ha ditolak jika F hitung ≤s F tabel 

2. Ho ditolak dan Ha diterima jika F hitung >s F tabel 

 

3.6.  Lokasi dan Jadwal Penelitian 

3.6.1. Lokasi Penelitian 

Lokasi yaqn’g dijadikan sebagai objek penelitian penulisan berlokasi di Hotel 

777, dibawah pengelolaan PT Mirama Jaya Mandiri, yan ’g ber’alamat di Nag’oya 

Business Centre Blok VI No. 33-34, Nagoya-Lubuk Baja. 

3.6.2. Jadwal Penelitian 

Berikut adalah tabel proses penelitian yang dilakukan peneliti 

dilaksanakan terhitung dari bulan Maret hingga bulan Juni 2019 

Tabel 3.5 Jadwal Penelitian 

Keterangan 
Minggu 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

Identifikasi Masalah               

Tinjauan Pustaka 
              

Pengumpulan Data 
              

Pengolahan Data 
              

Analisis dan 

Pembahasan 

              

Simpulan dan Saran 
              

Sumber: Peneliti, 2019 


