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HALAMAN MOTTO

(Mazmur 118:18)

TUHAN telah menghajar aku dengan keras, tetapi la tidak menyerahkan aku
kepada maut.

(Filipi 4 : 13)

Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia yang memberikan kekuatan
kepadaku

(1 Tesalonika 5 : 18)

Jangan tunggu Berkat Tuhan baru Mengucap Syukur

(Roma 12 : 12)

Bersukacitalah dalam pengharapan, sabarlah dalam kesesakan, dan bertekunlah

dalam doa !

“Make your parents proud, your enemis jealous, and yourself happy”

(Buatlah orang Tua mu bangga, musuhmu cemburu dan dirimu bahagia)

“Beautiful personality is greater than a beautiful face”

(kepribadian yang baik lebih besar dari pada wajah yang cantik)
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ABSTRAK

“PENGARUH PERSEPSI HARGA, FASILITAS, KUALITAS LAYANAN
DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN HOTEL HORISON
URIP SUMOHARJO YOGYAKARTA”

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga,
fasilitas, kualitas layanan, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Hotel Horison
Urip Sumoharjo Yogyakarta. Responden penelitian ini berjumlah 100 orang yang
merupakan orang-orang yang pernah menginap di Hotel Horison Urip Sumoharjo
Yogyakarta. Penentuan sampel menggunakan teknik Convenience Sampling
dalam penelitian ini.

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner yang
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya. Sedangkan untuk menguji apakah ada
pengaruh signifikan antara variabel bebas, yaitu Persepsi Harga, Fasilitas,
Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan
Konsumen, digunakan metode Analisis Regresi Linear Berganda dengan Uji R?,
Uji t dan Uji F. Nilai R? = 0,387, artinya sebesar 38,7% Kepuasan Konsumen
dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas (Persepsi Harga, Fasilitas, Kualitas
Layanan dan Lokasi), sedangkan 61,3% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang
tidak diteliti. Pada uji t diperoleh hasil pengaruh secara parsial dari tiga variabel
bebas terhadap variabel terikat; Persepsi Harga, Fasilitas dan Kualitas Layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan Lokasi tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan pada hasil pengujian
menunjukkan nilai sig. Uji F sebesar 0,000 artinya secara simultan, variabel
Persepsi Harga, Fasilitas, Kualitas Layanan dan Lokasi berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci : Persepsi Harga, Fasilitas, Kualitas Layanan, Lokasai, Kepuasan
Konsumen
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ABSTRACT

"THE EFFECT OF PERCEPTION OF PRICES, FACILITIES, QUALITY OF
SERVICES AND LOCATIONS ON CONSUME’R SATISFACTION IN URIP
SUMOHARJO HORIZON HOTEL, YOGYAKARTA"

This study aims to determine the effect of perceptions of price, facilities,
service quality, and location on consumer satisfaction at Horison Hotel Urip
Sumoharjo Yogyakarta. The respondents of this study were 100 people who were
people who had stayed at the Horison Hotel Urip Sumoharjo Yogyakarta.
Sampling using the Convenience Sampling technique in this study.

The gather data techniques is done by distributed the questionnaire that
tested its validity and reliability. Whereas for test that there is a significant
influence between the independent variables, namely Price, Facilities, Service
Quality and Location Perceptions of the dependent variable namely Costomer
Satisfaction, used Multiple Linear Regression Analysis method is used with R2
Test, t Test and F Test R2 Value = 0.387, meaning 38.7% Consumer Satisfaction
can be explained by independent variables (Perception of Price, Facilities,
Service Quality and Location), whereas 61.3% can be cleared that the other
factors which did not examined. In the t test, the results of partial influence of the
three independent variables are obtained on the dependent variable; Price,
Facility and Service Quality Perceptions have a significant effect on customer
satisfaction and Location has no effect on customer satisfaction. While the test
results show the value of sig. F test of 0,000 means simultaneously, the Perception
of Price, Facilities, Service Quality and Location variables have a significant
effect on Consumer Satisfaction.

Key Words : Perception of Price, Facilities, Service Quality, Location and
Consumer Satisfaction
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ABSTRAK
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Satisfaction, used Multiple Linear Regression Analysis method is used with R2
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Service Quality and Location), whereas 61.3% can be cleared that the other
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era pembangunan yang semakin berkembang, pertumbuhan ekonomi dan
industri telah banyak mengalami kemajuan. Hal ini dapat dilihat dari semakin
banyaknya produsen yang terlibat dalam pemenuhan dan keinginan konsumen
sehingga menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada
konsumen sebagai tujuan utama. Perusahaan harus dapat memberikan kepada
pelanggan barang atau jasa yang mempunyai nilai lebih tinggi dengan mutu lebih
baik, harga lebih murah, fasilitas yang memadai, pelayanan yang lebih baik dari
pada pesaingnya dan tentu lokasi yang strategis untuk di jangkau oleh para
konsumen.

Dampak globalisasi menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai
macam industri seperti industri telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan
perhotelan berkembang dengan cepat (Zeithaml & Bit, 2003). Perusahaan lokal
sebagai tuan rumah semakin dituntut untuk mengenali perilaku konsumen untuk
kemudian menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan kebutuhan mereka.
Perusahaan yang ingin survive harus mempunyai nilai lebih yang menjadikan
perusahaan tersebut berbeda dengan perusahaan lain. Nilai lebih yang ditawarkan
ini akan semakin memberikan kemantapan kepada calon konsumen untuk
bertransaksi atau mendorong para konsumen lama untuk bertransaksi kembali.

Pada hakikatnya tujuan dari pemasaran adalah untuk mengetahui dan
memahami sifat konsumen dengan baik sehingga produk yang ditawarkan dapat

laku terjual.



Menurut Oliver dalam Supranto (2007) mendefinisikan kepuasan sebagai
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang
dirasakannya dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di
bawah harapan, maka pelanggan akan sangat kecewa. Bila kinerja sesuai harapan,
maka pelanggan akan sangat puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan
pelanggan akan merasa sangat puas, harapan pelanggan dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi dari
berbagai media. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama.

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan
layanan. Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel serta restauran,
suasana Yyang tercipta di dalam kamar hotel, restauran serta makanan dan
minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas yang ada merupakan contoh
produk yang dijual. Sedangkan layanan yang dijual adalah keramah-tamahan dan
ketrampilan staff/karyawan hotel dalam melayani pelanggannya.

Kotler dan Amstrong (2004) mendefinisikan jasa sebagai aktivitas atau
manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak lainnya yang pada dasarnya tanpa wujud
dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Definisi jasa adalah suatu kegiatan
yang memiliki beberapa unsur ketidakberwujudan (intangibiity) yang melibatkan
beberapa interaksi dengan konsumen atau properti dalam kepemilikannya, dan
tidak menghasilkan transfer kepemilikan.

Berkembangnya hotel-hotel berbintang saat ini diikuti juga munculnya
tempat-tempat penginapan modern, yang salah satunya adalah Hotel Horison Urip

Sumoharjo yang bertempat di Yogyakarta, yang biasa mempunyai sebutan Daerah



Istimewa Yogyakarta, yang senantiasa ingin memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumennya, misalnya kamar VIP yang dilengkapi dengan ruang tamu, serta
setiap kamar disedikan alat pengering rambut (hair dryer) dan ada beberapa
kamar yang menghadap ke pemandangan alam saat sore hari seperti dapat melihat
sunset, kelancaran air, kenyamanan, harga dan kualitas pelayanan yang baik
terhadap konsumen dan memuaskan merupakan misi utama bagi sebuah hotel
dimana kepuasan konsumen menjadi sorotan utama bagi banyak perusahaan-
perusahaan dalam memutuskan strategi untuk memenangkan persaingan. Promosi
kualitas jasa yang ditawarkan dengan harga murah didukung dengan fasilitas juga
menjadi modal utama untuk menarik kepuasan konsumen dalam menginap.

Konsumen dalam menginap juga mempertimbangkan dan memilih lokasi
yang akan dikunjungi. Lokasi yang strategis apalagi lebih dekat dengan beberapa
area penunjang bagi konsumen seperti bioskop, tempat billiar, tempat club dan
juga mall yang akan dikunjungi oleh konsumen apabila konsumen jenuh atau
bosan berada didalam kamar hotel.

Berdasarkan penelitian yang sudah-sudah mengenai harga diambil
kesimpulan bahwa dengan harga yang relatif kecil atau dibawah harga standar
yang ditawarkan kepada konsumen, ternyata banyak perusahan yang mengalami
keuntungan dari segi penjualan. Tetapi, semua itu didasarkan pada kualitas
produknya. Biasanya, perusahaan yang menjalankan usaha dibidang manufaktur
tidak terlalu menfokuskan diri pada kegiatan-kegiatan yang sering melibatkan
orang banyak, antara produsen dan konsumen. Menurut Dimyati (1992 : 28)

mendefinisikan hotel sebagai suatu bangunan atau sebagai bangunan yang



1.2

disediakan untuk setiap orang yang menginap, maka dia dapat memperoleh
pelayanan dan menggunakan fasilitas lainnya dengan pembayaran.

Pelayanan disini adalah segala macam bentuk pelayanan yang diberikan oleh
pihak hotel selama tamu atau konsumen tersebut berada dihotel, meliputi
pelayanan yang diberikan oleh receptionist, bell boy, room service, security,
cleaning, service, dan lain-lain. Alasannya mengapa penulis memilih persepsi
harga, fasilitas, kualitas pelayanan, dan lokasi sebagai variabel bebas adalah
karena penulis ingin melihat seberapa jauh harga dapat berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen untuk menginap di hotel, baik sebelum menginap maupun
setelah menginap. Fasilitas yang memadai di hotel yang akan berpengaruh
terhadap kepuasan para konsumen. Pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel
akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam menginap di hotel. Juga
lokasi yang menjadi salah satu faktor yang akan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen dalam memilih untuk menginap di Hotel ini.

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan mengambil judul : “Pengaruh Persepsi Harga, Fasilitas,
Kualitas Pelayanan, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Hotel

Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta”

Rumusan Masalah

Rumusan masalah adalah pernyataan yang lengkap dan terinci mengenai ruang
lingkup masalah yang diteliti berdasarkan batasan masalah. Dari latar belakang
yang penulis uraikan diatas, maka penulis merumuskan masalah yang diteliti

sebagai berikut :



1. Apakah persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta ?

2. Apakah fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel
Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta ?

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta ?

4. Apakah lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel

Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta ?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian tidak akan pernah lepas dari suatu tujuan karena menentukan
tujuan merupakan langkah awal yang ditempuh dalam pelaksaan penelitian
sehingga dapat menyusun suatu penulisan yang terencana dan terarah.
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen
Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta
2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen Hotel
Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap konsumen Hotel
Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta
4. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen Hotel

Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta



1.4 Manfaat Penelitian
Penulis berharap penelitian yang dilakukan oleh penulis dapat bermanfaat bagi:

1. Bagi Penulis
Penulis berharap penelitian ini atau skripsi ini menambah ilmu mengenai
persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan dan lokasi terhadap kepuasan
konsumen Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta.

2. Bagi Akademisi
Diharapkan penelitian untuk perluasan pengembangan ilmu di bidang
manajemen pemasaran.

3. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk menentukan faktor mana
yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli
produk dan untuk dapat meningkatkan penjualan persuahaan. Selain
menerpkan strategi pemasaran dengan menggunakan persepsi harga,

fasilitas, kualitas layanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.

1.5 Batasan Masalah
Karena luasnya penelitian tentang kepuasan konsumen, maka penelitian ini dibua
batasan agar penelitian tetap kosisten. Adapun batasan penelitian yang ada adalah
sebagai berikut:
1. Penelitian ini dilakukan hanya pada Hotel Horison yang terletak di jalan
Urip Sumoharjo yogyakarta
2. Responden adalah masyarakat yang pernah menginap di Hotel Horison Urip

Sumoharjo



3. Waktu penelitian dilaksanakan Februari 2019 sampai dengan selesai
4. Jumlah responden 100 orang
5. Variabel yang di teliti dalah mengenai persepsi harga, fasilitas, kualitas

layanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.



BAB V

Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis berkaitan dengan Pengaruh
persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen
Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta., maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Hasil demografik profil responden diperoleh bahwa karakteristik responden
berdasarkan gender yang paling banyak adalah responden laki-laki dengan
51 responden (51%) dan yang berikutnya responden pria sebanyak 49
responden (49%), karakteristik berdasarkan usia terbanyak adalah usia >24-
30 Tahun dengan 55 responden (55%) dan yang paling sedikit adalah usia
18 Tahun sebanyak 3 responden (3%), karakteristik berdasarkan pekerjaan
yang paling banyak sebagai pegawai swasta sebanyak 43 responden (43%)
dan yang paling sedikit sebagai mahasiswa 6 responden (6%), karakteristik
berdasarkan pengeluaran perbulan yang paling banyak adalah pengeluaran
>3 juta — 5 juta sebanyak 44 responden (44%) dan yang paling seedikit
pengeluaran 1 juta yaitu 9 responden (9%)

2. Pengaruh persepsi harga, faasilitas, kualitas layanan dan lokasi terhadap
kepuasan konsumen yang di uji secara parsial diketahui bahwa variabel
paling besar mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas layanan
(X3) sebesar 0,828 (83%). Sementara variabel pesepsi harga (X1) sebesar
0,798 (80%), fasilitas (X2) sebesar 0,802 (80%), dan lokasi (Xa) sebesar

0,804 (80%).

79



5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mempunyai keterbatasan penelitian agar bermanfaat pada penelitian

mendatang. Keterbatasan dapat dijelaskan berikut :

5.2.1 Jumlah Sampel
Sampel dalam penelitian ini adalah convenience sampling dimana peneliti
saat melakukan penelitian memberikan kuisioner kepada kosnumen yang
menginap ke Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta (HUSY) di jl. Urip
sumoharjo Yogyakarta. Dan sampel yang diteliti berjumlah 100 orang atau
konsumen dikarenakan keterbatasan waktu untuk melakukan penelitian.

5.2.2 Variabel yang diteliti
Terdapat 4 variabel bebas atau independen yang diteliti yaitu variabel
persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan dan lokasi, sedangkan variabel
yang mempengaruhi kepuasan konsumen masih sangat banyak yang tidak
dipilih oleh peneliti. Misalnya varibel citra perusahaan, strategi promosi
perusahaan, atau aspek emosional konsumen.

5.2.3 Pertanyaan dan jawaban tertutup
Untuk pertanyaan dalam penelitian ini berjumlah 25 pertanyaan dan
kuesioner yang disebarkan kepada konsumen yang pernah menginap di
Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogykarta memiliki jawaban yang bersifat
tertutup, sehingga responden hanya bisa menjawab dengan terbatas sesuai

jawaban yang tertera pada kuesuioner.
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5.3 Saran

Selanjutnya saran yang dapat disampaikan melalui penelitian ini diantaranya :

5.3.1 Bagi Hotel Horison Urip Sumoharjo Yogyakarta

1.

Harga yang ditentukan oleh Hotel Horison Urip Sumoharjo perlu
dipertahankan sesuai dengan fasilitas dan kualitas layanan yang
dinikmati oleh konsumen. Karena harga yang ditentukan oleh Hotel
sesuai dengan persepsi dari masing-masing konsumen sehingga dapat
dijangkau.

Fasilitas yang disediakan oleh Hotel Horison Urip Sumoharjo perlu
selalu diperhatikan dan diperbaharui supaya dapat mempertahankan
tingkat kenyaman konsumen agar konsumen yang menginap di Hotel
Horison Urip Sumoharjo merasa puas. Cara yang dapat dilakukan agar
dapat ditingkatkan melalui penambahan item atau diferensi fasilitas,
peningkatan Kkualitas fasilitas, dan penambahan lain yang dapat
dinikmati secara gratis ketika menginap.

Kualitas Layanan yang diberikan Hotel Horsion Urip Sumoharjo
ditingkatkan agar dapat mempertahankan kepuasan konsumen ketika
menginap di Hotel ini. Upaya untuk meningkatkan kehandalan,
kompetensi, kesopanan dan kemampuan karyawan dapat dilakukan
melalui kegiatan pelatihan pelayanan dan pengembangan kepribadian
karyawan yang dilakukan intensif dan Continue. Sementara dalam
rangka menngkatkan kredibiltas layanan hotel dapat dilakukan melalui
kegiatan branchmarking dengan perusahaan sebidang dengan predikat

kelas lebih tinggi, pelatihan manajerial bagi manajemen hotel, dan
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menjalin  kerjasama dengan pihak terkait untuk memberikan
kemudahan-kemudahan sebagai bentuk peningkatan pelayanan.
5.3.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
Untuk penelitian yang akan datang disarankan untuk dapat menambah
variabel independen lainnya selain variabel yang telah diteliti oleh peneliti
yang tentunya dapat mempengaruhi kepuasan konsumen misalnya, aspek
emosional, promosi, citra perusahaan, strategis untuk mempertahankan
perusahaan dan lain-lain agar dapat lebih melengkapi penelitian ini karena

diketahui masih ada variabel-variabel independen lain diluar penelitian ini.
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