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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh yang diberikan 

variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan harga terhadap variabel dependen 

yaitu Kepuasan Tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta.  

Jenis penelitian ini  berupa penelitian kuantitatif. Sampel pada penelitian ini 

berjumlah 100 tamu dengan menggunakan metode purposive sampling. Jenis data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder berupa 

data kuesioner dengan metode scoring adapun kuisioner tersebut mencakup tentang 

variabel Kepuasan Tamu serta Kualitas pelayanan dan Harga. Data tersebut diolah 

menggunakan software komputer “SPSS 22.0” dengan metode analisis regresi 

linear berganda. Dari data SPSS didapatkan bahwa data kuisioner valid, reliabel, 

normal, bebas dari autokorelasi dan bebas dari multikolinieritas.  

Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda didapatkan Y = 4,510 + 0,207 

X1 + 0,302 X2 dan nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,132 atau 13,2 % yang 

berarti kualitas pelayanan dan harga dapat diprediksi dan dapat dijelaskan terhadap 

variabel kepuasan tamu. Dari hasil uji F diketahui nilai variabel bebas secara 

bersama-sama adalah F hitung = 7,405 sedangkan nilai F tabel = 3,09 (F hitung > 

F tabel) sehingga terdapat pengaruh terhadap kepuasan tamu secara bersama-sama. 

Dari hasil uji t diketahui X1 = 2,588 dan X2= 2,653 sedangkan nilai t tabel = 1,988 

(t hitung > t tabel) sehingga terdapat pengaruh parsial kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan tamu. Hasil penelitian dan estimasi data melalui metode regresi 

berganda menunjukkan bahwa baik secara simultan maupun parsial, variabel 

independen kualitas pelayanan dan harga terhadap variabel dependen Kepuasan 

Tamu dibawah tingkat signifikan 0,05 atau 5% terdapat berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta.  

 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan; Harga; Kepuasan Tamu 

  

 

 

 

 

 

 



xvi 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect given by the independent 

variable namely service quality and price on the dependent variable, namely Guest 

Satisfaction at Eastparc Hotel Yogyakarta. 

This type of research is quantitative research. The sample in this study 

amounted to 100 guests using a purposive sampling method. The type of data used 

in this study are primary and secondary data in the form of questionnaire data with 

the scoring method, while the questionnaire covers the variables of Guest 

Satisfaction and Service Quality and Price. The data is processed using computer 

software "SPSS 22.0" with multiple linear regression analysis methods. From the 

SPSS data it is found that the questionnaire data are valid, reliable, normal, free 

from autocorrelation and free from multicollinearity. 

Based on the results of multiple linear regression tests obtained Y = 4,510 + 

0,207 X1 + 0,302 X2 and the coefficient of determination (R2) of 0,132 or 13.2%, 

which means that service quality and prices can be predicted and can be explained 

on the guest satisfaction variable. From the F test results it is known that the value 

of the independent variables together is F arithmetic = 7.405 while the value of F 

table = 3.09 (F arithmetic> F table) so that there is an influence on guest 

satisfaction together. From the t test results it is known that X1 = 2.588 and X2 = 

2.653 while the value of t table = 1.988 (t arithmetic> t table) so that there is a 

partial influence of service quality and price on guest satisfaction. The results of 

the study and estimation of the data through the multiple regression method showed 

that both simultaneously and partially, the independent variable of service quality 

and price on the dependent variable Guest Satisfaction below a significant level of 

0.05 or 5%, there was a significant effect on Guest Satisfaction at Eastparc Hotel 

Yogyakarta. 

 

 

Keywords: Service quality; Price; Guest Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan hotel di Indonesia semakin berkembang. Sebagai salah 

satu penyedia akomodasi yang memiliki banyak pesaing. Persaingan untuk 

memberikan yang terbaik kepada konsumen telah menempatkan konsumen 

sebagai pengambil keputusan. Semakin banyaknya perusahaan sejenis yang 

beroperasi dengan berbagai produk/jasa yang ditawarkan, membuat 

masyarakat dapat menentukan pilihan sesuai dengan kebutuhannya. 

Keberhasilan pemasaran suatu perusahaan tidak hanya dinilai dari seberapa 

banyak konsumen yang berhasil diperoleh, namun juga bagaimana cara 

mempertahankan konsumen tersebut. Dalam dunia bisnis,khusunya yang 

bergerak di bidang jasa (services), kepuasan konsumen merupakan elemen 

yang sangat penting serta menentukan dalam mempertahankan maupun 

menumbuh kembangkan perusahaan. Dengan demikian masalah kualitas 

pelayanan (service quality) dan harga menjadi faktor penting dalam 

menentukan keberhasilan suatu bisnis saat ini. 

Strategi bersaing pada bisnis akomodasi ini menuntut perhatian penuh 

para pengelola akomodasi dalam mengelola kepuasan maupun 

ketidakpuasan. Pada dasarnya skema bisnis suatu perusahaan jasa wisata 

adalah menciptakan kepuasan tamu, dengan harapan wisatawan yang 

terpuaskan tersebut akan loyal, sehingga mampu memberi kontribusi 

keuntungan perusahaan yang berkelanjutan dalam jangka panjang. Banyak 
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studi membuktikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan akan semakin 

meningkat loyalitas tamu menginap di suatu akomodasi. Sehingga secara 

tidak langsung berkorelasi dengan tingkat keuntungan perusahaan, ketika 

tamu puas, maka mereka akan melakukan pembelian ulang pada produk yang 

ditawarkan perusahaan. Namun disisi lain, apabila tingkat kepuasan yang 

dirasakan tamu rendah, maka terdapat kemungkinan bahwa tamu tersebut 

akan berpindah ke layanan pesaing. 

Kotler dalam Lupiyoadi (2014:7) kualitas pelayanan adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 

lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan 

kepemilikan apapun. Produksi jasa mungkin berkaitan dengan produk fisik 

atau tidak. Kualitas pelayanan merupakan suatu produk dalam suatu 

perusahaan jasa untuk menarik minat pengguna jasa. Pentingnya pelayanan 

dalam suatu perusahaan sangat menentukan akan keberhasilan strategi 

pemasaran. Pelayanan yang baik adalah mengetahui akan keinginan 

konsumen demi kepuasan yang mereka dapatkan. Pelayanan ini akan 

mendukung tercapainya tujuan jangka pendek dan jangka panjang 

perusahaan. Pelayanan mempunyai tolok ukur kepada kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang 

dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil atau outcome yang sama 

bahkan melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul 

apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen, 
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Harga merupakan suatu cara bagi perusahaan untuk membedakan 

penawarannya dari para pesaing. Penetapan harga merupakan salah satu 

keputusan yang sangat penting karena harga yang ditetapkan harus dapat 

menutupi semua biaya atau bahkan lebih dari itu, yaitu untuk mendapatkan 

laba. Jika harga-harga ditetapkan terlalu tinggi maka akan berakibat kurang 

menguntungkan bagi perusahaan. Harga yang sesuai akan memberikan 

keuntungan terhadap konsumen maupun perusahaan. Dengan demikian 

keuntungan bagi perusahaan untuk meningkatkan pangsa pasar dan akan 

membawa pengaruh pada tingkat pendapatan maka dengan harga yang tepat 

dan terjangkau akan dapat memberikan tingkat kepuasan yang berlebih 

kepada konsumen. 

Kekuatan kualitas pelayanan dan penetapan harga merupakan basis 

kepuasan konsumen, karena dari pelayanan akan memunculkan sactifaction 

tersendiri yang dirasakan oleh konsumen yang mempergunakan pelayanan 

dan harga yang baik dalam bentuk jasa maupun produk, sehingga akan 

muncul kekuatan dimana mengakibatkan seseorang konsumen kembali 

mengunakan pelayanan yang dirasa membawa kepuasan. Dengan adanya 

kualitas pelayanan dan penetapan harga yang baik di dalam suatu perusahaan, 

akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen 

merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan 

membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-

benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada 

orang lain untuk membeli di tempat yang sama. 
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Hotel Eastparc Yogyakarta merupakan salah satu akomodasi yang 

berada di Sleman, Yogyakarta. Hotel ini merupakan hotel berbintang 4 dan 

berdiri sejak tahun 2011 dan mulai beroperasi secara komersial di tahun 2013. 

Hotel yang terletak di Laksda Adisucipto KM 6.5 Jl. Kapas No.1 Ngentak, 

Caturtunggal, Kec.Depok, Kabupaten Sleman, Yogyakarta ini memiliki 

jumlah kamar sebanyak 193 kamar di 6 lantai hotel. Sebagai salah satu 

penyedia jasa akomodasi Hotel Eastparc Yogyakarta perlu memperhatikan 

pentingnya kepuasan tamu yang beberapa faktornya dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan dan harga. Berdasarkan uraian permasalah di atas, penulis ingin 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta”. 

B. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas dan untuk menghindari 

meluasnya  permasalahan dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan. 

Maka penelitian ini memfokuskan pada masalah pengaruh kualitas pelayanan 

dan harga terhadap Kepuasan tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, bahwa kualitas 

pelayanan dan harga sangat berpengaruh dalam mempengaruhi Kepuasan 

tamu maka dari itu  dirumuskan masalah sebagai berikut :  

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan tamu 

di Hotel Eastparc Yogyakarta? 



5 

 

 

2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap Kepuasan tamu di Hotel 

Eastparc Yogyakarta? 

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan 

terhadap Kepuasan tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka di rumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan 

tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap Kepuasan tamu di Hotel 

Eastparc Yogyakarta 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara 

simultan terhadap Kepuasan tamu di Hotel Eastparc Yogyakarta. 

E. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti menginginkan agar hasil penelitian 

memberikan manfaat bagi pembaca, yaitu berupa manfaat teoritis dan 

manfaat praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Memberikan sumbangan pegetahuan dalam bidang Pariwisata 

khususnya dalam bidang perhotelan. 

b. Memberikan sumbangan pemikiran kepada penelitian-penelitian 

yang akan datang. 
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2. Manfaat Praktis 

Memberikan informasi kepada semua pihak yang memerlukan 

terutama kepada Hotel Eastparc Yogyakarta. 
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