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Abstract - This study aims to determine the effect of Price, Facilities,
and Service Quality on Customer Satisfaction at Hotel Borobudur Jakarta.

The population of this research is consumers who stay at Borobudur
Hotel. The sampling method uses census techniques, with a total sample of 88
respondents. The strategy used in this study is an associative / quantitative
research strategy measured by the calculation of the coefficient of
determination (partial and simultaneous) and hypothesis testing with SPSS 22.0

The result showed tahat (1) Price partially had a significant effect on

customer satisfaction. (2) Facilities partially had not a significant effect on
customer satisfaction, (3) Service Quality partially had a significant effect on
customer satisfaction , (4) Price, Facilities, Service Quality simultaneously
have a significant effect on Customer Satisfaction

Keywords: Price, Facilities, Service Quality, and Customer
Satisfaction

Abstrak—  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga,
Fasilitas, Dan Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Hotel
Boroudur Jakarta.

Populasi penelitian ini adalah konsumen yang menginap di Hotel
Borobudur Jakarta dengan menyebarkan kuesioner. Metode pengambilan
sampel menggunakan teknik sensus, dengan jumlah sampel sebanyak 88
responden. Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah stracgi
penelitian Asosiatif/ kuantitatif yang diukur dengan perhitungan Koefisien
Determinasi (Parsial dan Simultan) serta pengujian Hipotesis dengan SPSS
22.00

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, (1) Harga secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen, (2) Fasilitas secara
parsial tidak berpengaruh sinifikan terhadap Kepuasan Konsumen, (3) Kualitas
Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, (4)
Harga, fasilitas, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen

Kata kunci : Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Konsumen

PENDAHULUAN
Pada era globalisasi sekarang ini dunia bisnis sudah banyak persaingan yang begitu
ketat, apalagi perusahaan dalam bidang jasa perhotelan. Banyak Hotel bintang lima yang
baru banyak bermunculan yang mempunyai fasilitas- fasilitas terbaru Dalam segi
persaingan, pebisnis banyak melakukan cara atau strategi yang lebih baik agar dapat
memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan produk dan kualitas jasa yang
memberikan nilai lebih terhadap semua konsumen. suatu bisnis adalah menciptakan rasa

Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Indonesia - Tahun 2020 1



Ist Zainal Prayogi, " H. Agustian Burda, BSBA, MBA

puas kepada kepuasan konsumen (Reza Harjoyudanto Dharmawan dan Tatiana
Kristianingsih, 2018 : 481). Bisnis dalam bidang perhotelan khususnya, merupakan industri
jasa yang fluktuatif, karena tinggi rendahnya tingkat hunian hotel sangatlah dipengaruhi
oleh dua faktor yaitu faktor eksternal dan internal. Faktor eksternal adalah faktor dari luar
perusahaan yang mencangkup faktor sosial, ekonomi dan kebijakan-kebijakan pemerintah.
Sedangkan yang dimaksud dengan faktor internal disini merupakan faktor dari dalam hotel
itu sendiri yaitu fasilitas-fasilitas apa saja yang dimiliki oleh hotel dan juga kualitas
pelayanannya. Salah satu jasa yang diberikan pihak hotel adalah makanan, minuman,
transportasi, dan jasa lainnya (Aryo Prasetyo dan Imroatul Khasanah, 2015: 1).

Tabel 1.1 Data tamu menginap di Hotel Borobudur Jakarta periode januari 2019 —
Desember 2019

BULAN TAHUN DATA
PENGUNJUNG
Januari 2019 20.218
Februari 2019 21.137
Maret 2019 24.536
April 2019 18.649
Mei 2019 17.862
Juni 2019 21.165
Juli 2019 25.337
Agustus 2019 22.943
September 2019 22.832
Oktober 2019 21.630
November 2019 26.740
Desember 2019 23.581

Sumber : Hotel Borobudur Jakarta,2019

Dilihat dari tabel 1.1 dapat dilihat secara langsung diatas adanya persaingan yang
terjadi pada pengunjung Hotel Borobudur Jakarta pada setiap bulannya selama tahun 2019
pada bulan Januari diangka 20.218, pada bulan februari juga mengalami kenaikan sebesar
21.137, pada bulan Maret mengalami kenaikan sebesar 24.536, dan pada bulan April
mengalami penurunan 18.649, bulan Mei mengalami penurunan 17.862, pada bulan Juni
megalami kenaikan sebesar 21.165, pada bulan Juli mengalami kenaikan sebesar 25.337,
pada bulan Agustus mengalami penurunan sebesar 22.943, bulan September mengalami
penurunan sedikit sebesar 22.832, pada bulan Oktober mengalami penurunan sebesar
21.630 , pada bulan November mengalami titik kenaikan sebesar 26.740 dan pada bulan
Desember mengalami penurunan sebesar 23.581. Hal ini menunjukan bahwa Hotel
Borobudur Jakarta memiliki kenaikan dan penurunan pelanggan pada setiap bulanya yang
disebabkan karena adanya ketidak kepuasan dari konsumen seperti konsumen yang
harapkan, seperti Harga yang lumayan mahal akan tetapi fasilitas dan kualitas pelayanan
yang buruk yang menyebabkan konsumen tidak merasa puas. Konsumen cenderung
memilih hotel — hotel yang mempunyai harga yang bersahabat serta mepunyai fasilitas dan
kualitas pelayanan yang baik sehingga memberikan kepuasan terhadap konsumen.

Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut tentang
“pengaruh harga, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Hotel
Borobudur Jakarta”.
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1.1.  Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang akan dikaji pada

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Hotel Borobudur Jakarta?

2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Hotel Borobudur
Jakarta?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Hotel
Borobudur Jakarta?

4. Apakah Harga, fasilitas, kualitas pelayanan, berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
di Hotel Borobudur Jakarta?

1.2. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah di jelaskan sebelumnya, maka tujuan
dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen di Hotel Borobudur

Jakarta.

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen di Hotel Borobudur
Jakarta.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Hotel
Borobudur Jakarta.

4. Untuk mengetahui pengaruh Harga, fasilitas, kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen di Hotel Borobudur Jakarta.

II. KAJIAN LITERATUR
2.1. Pengertian Pemasaran
Definisi menurut Sofjan Assauri (2014:12) Manajemen pemasaran merupakan
penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan pengen Dalian program — program yang
dibuat untuk membentuk, membangun, memelihara keuntungan dari pertukaran melalui
sasaran pasar guna mencapai tujuan organisasi perusahaan dalam jangka panjang. Menurut
Stanton dalam Tambajong (2013:12) pemasaran adalah _suatu sistem dari kegiatan bisnis
yang di rancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan produk yang dapat mendistribusikan produk yang dapat memuaskan
keinginan dalam mencapai suatu tujuan perusahaan. Menurut Buchory dan saladin (2010:2)
pemasaran adalah suatu proses social dan manajerial yang menyangkut individu atau
kelompok untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya melalui penciptaan, penawaran,
pertukaran (nilai) produk dengan yang lain.

2.2. Harga

Menurut setyaningrum (2015:7) Harga adalah salah satu faktor utama yang
mempengaruhi pilihan dalam menentukan suatu pilihan produk. Sedangkan menurut
sumarwan (2014:372) Harga adalah atribut produk atau jasa yang paling sering digunakan
oleh sebagian besar konsumen untuk mengevaluasi produk. Menurut Untuk sebagian besar
konsumen Indonesia yang masih berpendapatan rendah, maka harga adalah faktor utama
yang dipertimbangan dalam memilih atau membeli produk maupun jasa. Menurut Alma
(2014:169) Harga merupakan nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang. Dan
menurut Fandi Tjiptono (2012:152) mengatakan bahwa harga memiliki dua peranan utama
yaitu, pernanan alokasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk
memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang di harapkan berdasarkan
daya belinya. Sedangkan menurut Effendi dan M. Guntur (2010:281) Harga adalah
sejumlah uang yang di tagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang
ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan
suatu produk atau jasa.
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2.3. Harga

Bicara soal harga, dimana harga sangat berperan penting dalam pemasaran. Harga
yang terlampau mahal tidak dapat terjangkau oleh sasaran, yang ada akirnya akan membuat
penjualan tersendat. Sebaliknya, harga yang terlalu murah akan membuat perusahaan sulit
untuk menutup biaya atau mendapatkan laba. Harga murah terkadang dipresepsikkan
berkualitas buruk. Bagi sebagian besar pemasar, harga merupakan persoalan yang
mmembutuhkan pertimbangan matang dan cermat. Sebagaimana halnya elemen-elemen
bauran pemasaran lainnya (produk, distribusi dan promosi), bila dipergunakan secara tepat,
maka harga dapat menjadi senjata strategik untuk bersaing secara efektif. Harga dapat
disesuaikan atau diubah secara dramatis, tergantung apa yang ingin dicapai. Kendati
demikian, penetapan harga secara tepat merupakan faktor penting dalam menentukan
kesuksesan suatu perusahaan dalam jangka pendek, menengah, dan panjang.

2.4. Fasilitas

Menurut Sulastiyono dan Kusuma (2015) fasilitas adalah penyediaan perlengkapan
— perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam
melaksanakan aktivitas atau kegiatan kegiatan . dan menurut Suharso dan Retnoningsih
(2014:138) fasilitas adalah sarana untuk memperlancar pelaksanaan fungsi atau kemudahan
yang disediakan oleh pemerintah atau swasta untuk pelanggan . Sedangkan menurut zakiah
Darazat (2012:230) fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan
memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu tujuan. dan menurut Mansur (2011)
fasilitas adalah berbagai tindakan atau hasil yang ditawarkan suatu usaha atau perusahaan
kepada orang lain pada dasarnya dapat dilihat dan tidak menjadi hak milik..

2.5. Kualitas Pelayanan

Dengan adanya penjelasan tentang beberapa variabel diatas, maka yang akan
didapat Menurut Sulastiyono dan Kusuma (2015) kualitas pelayanan merupakan penyedia
fasilitas merupakan penyediaan perlengkapan — perlengkapan fisik untuk memberikan
kemudahan kepada para tamu dalam melaksanakan aktivitas-aktivitas atau kegiatanya. Dan
menurut Goets dan Davis (2012) mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut Lupiyoadi (2013) kualitas adalah
keseluruhan ciri -ciri dan karakteristik - karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam
kemampuanya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah di tentukan . dan menurut
Pujawan (2010) kualitas pelayanan sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara harapan
pelanggan dan perbandingan-perbandingan antara harapan pelanggan dan perbandingan
antara harapan pelanggan dan kinerja aktual pelayanan

2.6. Kepuasan Konsumen

Menurut Gurrathne (2014) kepuasan dalam perhotelan yaitu kepuasan konsumen
dinyatakan oleh tingkat kesesuaian antara yang di harapkan dan yang di alami. Sedangkan
menurut Alamsalam (2014) perusahaan yang mampu dengan cepat memahami kepuasan
pelanggan, menghasilkan keuntungan dari pada perusahaan yang gagal memahami dan
memuaskan mereka. Sedangkan menurut WHDPUG (2014) kepuasan konsumen adalah
hasil dari persepsi pelanggan tentang nilai yang sama dengan hubungan transaksi, dimana
persepsi kualitas pelayanan dibandingkan dengan nilai yang diharapkan dan transaksi atau
hubungan. Sedangkan menurut Sumawan (2013) kepuasan konsumen merupakan dampak
dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan yang
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut. Sedangkan menurut
Assauri (2012) kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator kedepan akan keberhasilan
bisnis perusahaan yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa
depan bisnis perusahaan. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2012) kepuasan konsumen
merupakan perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan
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pertama produk atau hasil ekspektasi. Dan sedangkan Tjiptono (2010) kepuasan atau
ketidakpuasan konsumen adalah merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dengan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaian

2.7. Keterkaitan Antara Variabel Penelitian
2.7.1. Kerangka Keterkaitan Antar Variabel Penelitian

Harga (X1) Fasilitas (X2) Kepuasan Konsumen (Y)
Harga (X1) »| Kualitas pelayanan (X3) »| Kepuasan Konsumen (Y)
Fasilitas (X») R Kualitas pelayanan | | Kepuasan Konsumen (Y)

2.7.2. Pengaruh Harga Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan harga dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen jika manfaat yang di
peroleh setelah menggunakan produk sebanding dengan harga yang di tawarkan, konsumen
pun akan merasa puas. Sedangkan menjadi salah satu pertimbangan konsumen dalam
menentukan pilihan. Pada tingkat harga yang hampir sama, semakin lengkap dan beragam
fasilitas yang disediakan pihak hotel, maka hal itu akan akan menjadi salah satu aspek yang
yang di perhatikan oleh konsumen.

2.7.3. Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam
pemasaran pada umumnya berkaitan langsung dengan masalah harga suatu produk dan
kualitas pelayanan. Jika harga yang di tetapkan terlalu mahal, tidak sesuai dengan kualitas
pelayanan, konsumen akan cenderung meninggalkannya dan mecari pelayanan atau
penyedia jasa lain yang sejenis yang dapat memberikan kepuasaan terhadap kepuasan
konsumen.

2.7.4. Pengaruh Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hubungan antara fasilitas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
kepuasan merupakan tingkat akhir dari pemanfaatan fasilitas atau pelayanan. Hal ini
disesuaikan dengan harapan yang telah ditargetkan. Kepuasan konsumen ini dapat
dikatakan merupakan titik penting dari suatu usaha oleh perusahaan jasa dimana pelanggan
merasa ekspetasi mereka terhadap semua kualitas pelayanan dan fasilitasnya dapat
terpenuhi dengan baik. Jika fasilitas yang lengkap mempunyai kualitas pelayanan yang
baik, tamu yang menginap akan merasakan kepuasan tersendiri terhadap fasilitas dan
kualitas pelayanan.

2.7.5. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2014:151) berpendapat bahwa pada tingkat harga tertentu, bila
manfaat yang dirasakan konsumen meningkat maka nilai akan meningkat pula, Demikian
pula sebaliknya, pada tingkat harga tertentu, nilai suatu barang menurun harga pun ikut
menurun agar tercipytanya kepuasan konsumen. Diponegoro Journal Of Management
Vol.4 No.3
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2.7.6. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2014:161) berpendapat bahwa mood dan respon pelanggan
dipengaruhi secara signifikan terhadap fasilitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap suatu jasa
dapat di pengaruhi oleh suasana yang dibentuk oleh eksterior dan interior fasilitas jasa, dari
teori tersebut dapat disimpulkan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. JAB Jurnal Aplikasi Bisnis Vol.4 No.4

2.7.7. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono (2016:125) Kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampainnya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Bila penilaian yang dihasilkan positif, maka kualitas layanan ini akan
berdampak pada terjadinya kepuasaan pelanggan. Atas dasar pemikiran tersebut maka
dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. JAB Jurnal Aplikasi Bisnis Vol.4 No.4

2.7.8. Pengaruh Harga, Fasilitas Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen

Kepuasan merupakan tingkat akhir dari pemanfaatan Harga, Fasilitas, dan
Kualitas Pelayanan . Hal ini disesuaikan dengan harapan yang telah ditargetkan. Kepuasan
konsumen dapat ditargerkan perusahaan jasa khususnya industry perhotelan . ini hal yang
dituju oleh suatu perusahaan jasa dimana pelanggan merasa ekspektasi mereka terhadap
semua Harga, fasilitas, kualitas pelayanan dapat terpenuhi dengan baik. JAB Jurnal
Aplikasi Bisnis Vol.4 No.4

2.8. Pengembangan Hipotesis
Hipotesis adalah jawaban sementara yang masih harus di buktikan kebenarannya.

Berdasarkan kerangka pemikiran sebelumnya, maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian
sebagai beriku :

1. Diduga terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen.

2. Diduga terdapat pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen.

3. Diduga terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen.

4. Diduga terdapat pengaruh Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Konsumen.

2.5. Kerangka Konseptual Penelitian
Gambar 2.1. Kerangka Konseptual Penelitian

Harga (X1) ~

Kepuasan Konsumen (Y)

Fasilitas (X2)

\

Kualitas Pelayanan (X3)
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2.5.1 Penjelasan Konseptual Penelitian

Dilihat dari kerangka konseptual diatas, bahwa tujuan dari penelitian ini ingin melihat
apakah harga (X1) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y), Apakah fasilitas (X2)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan apakah kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan apakah harga, fasilitas dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

1. METODA PENELITIAN
3.1. Strategi Penelitian
Strategi yang digunakan adalah strategi Asosiatif yaitu strategi penelitian yang
digunakan untuk mengetahui pengaruh satu variabel bebas atau lebih terhadap variabel
terkait penelitian ini bertujuan untuk memberkan penjelasan bagaimana pengaruh variabel
bebas yaitu Harga (X1), Fasilitas (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) yang merupakan Variabel terkait

3.2. Populasi dan Sampel

Populasi menurut Sugiyono (2014:55) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan
oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. Populasi pada penelitian
ini adalah seluruh tamu atau konsumen yang berjumlah 740 pelanggan.
. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunkan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan 10%, sehingga tingkat kewajaran terjadinya kesalahan dalam pengambilan
sampel masih dapat di tolerir dalam penelitian ini. Rumus Slovin yang digunakan dalam
menentukan jumlah sampel yaitu :

N

n=——1
1+ Ne’
Keterangan :
n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi
e = Tingkat Kesalahan (10%)
Adapun perhitungan sampel dalam rumus Slovin sebagai berikut :

n= e _= 790 42109 = 88
1+740.(10%)> ~ 8,4

3.3.  Metoda Analisis Data
3.3.1. Metoda Pengolahan Data

Data yang terkumpul dari hasil survei akan dikelompokan berdasarkan variabel
dan jenis responden dan tabulasi . pengolahan data dilakukan dengan perhitungan,
menggunakan software SPSS (statistic product and service solution) versi 22.0 agar hasil
perhitungan dapat cepat di peroleh .
3.3.2. Metoda Penyajian Data

Dalam penelitian ini, data yang telah dikumpulkan akan di sajikan dalam bentuk
tabel yang diharapkan akan mempermudah penelitian dalam menganalisis dan memahami
data, sehingga data yang disajikan lebih sistematis.
3.3.3. Analisis Statistik Data

Analisis statistik data yang dilakukan dengan tujuan untuk menghitung data yang
telah diperoleh dalam penelitian ini, yaitu hasil dari survey melalui kueisoner yang akan
dikelompokan berdasarkan variabel dan jenis responden, mentabulasi, penyiapkan data
setiap variabel yang diteliti dan setelah itu melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis
yang telah di ajukan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
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menggunakan analisa koefisien korelasi dan pengujian hipotesis secara parsial dan
simultan.
1. Analisis koefisien determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara
nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel — variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti
variabel — variabel independen memberikan hampir semua informasi yang di butuhkan
untuk memprediksi variabel dependen.

Semakin koefisien determinasi mendekati angka 0, maka semakin kecil pengaruh antara
variabel independen secara simultan terhadap variabel dependen. Sebaliknya semakin
koefisien determinasi mendekati 1, maka semakin besar pengaruh antar variabel dependen
(Priyatno 2008:79). Untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas (independent)
terhadap variabel terkait (dependent) secara parsial maupun berganda, akan digunakan
koefisien determinasi (KD) dengan rumus:

(1) Pengaruh determinasi parsial X; Terhadap Y (X: dan X3 Konstan)

KD1,23 =TIv1.23 2 X 100% ................................................ (35)
(2) Pengaruh determinasi parsial X, Terhadap Y (X; dan X; Konstan)
KD 3= ryz,132X 100% o (3.6)
(3) Pengaruh determinasi parsial X3 Terhadap Y (X; dan X, Konstan)
KDs3 2= I‘Y}122X T100% oo (3.7)
(4) Pengaruh determinasi parsial X;, X, X3 Terhadap Y
KDi23= I'YL2A32X TOO%0 oo (3.8)

3.3.4. Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis digunakan untuk mengukur signifikan pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terkait secara parsial maupun simultan. Pengujian hipotesis dalam
penelitian ini adalah:
1. Pengujian hipotesis secara parsial.
a. Pengaruh Harga (X,) terhadap kepuasan Konsumen (Y)
Ho : py1.23 = 0 Tidak terdapat pengaruh antara Harga terhadap kepuasan
konsumen .
H. : pyi2s # 0 Terdapat pengaruh antara Harga terhadap kepuasan konsumen.
b. Pengaruh fasilitas (X ) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ho : py2.13 = 0 Tidak terdapat pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan
konsumen .

Ha: py2i3 # 0  Terdapat pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan
konsumen.

c. Pengaruh kualitas pelayanan (X3 ) terhadap kepuasan konsumen (Y)

Ho : pys.12 =0 Tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen .

Ha :py32 # 0  Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen.

Untuk membuat kesimpulan, nilai significance t dibanding dengan taraf nyata o
(5%=0,05 dengan kriteria :

Ho ditolak, jika significance t < o, dan H, diterima

Hp diterima, jika significance t > o, dan H, ditolak

2. Pengujian hipotesis simultan
d. Pengaruh antara X1,X2 DAN X3 terhadap Y
Ho . pyizs = 0 (tidak terdapat pengaruh antara Harga, Fasilitas, dan Kualitas
pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
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Ha . py213 # 0 (terdapat pengaruh antara Harga, Fasilitas, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen)

Ho ditolak, jika signifiance F< 0,05 dan H, diterima

Hy diterima, jika significance F > 0,05, dan H, ditolak

Jika hasil pengujian hipotesis baik secara parsial maupun simultan menyimpulkan
Hp ditolak, berarti nilai KD dapat dipakai untuk menjelaskan dari variabel bebas
tertentu variabel terkait.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Deskripsi Objek Penelitian

Hotel Borobudur Jakarta dikelilingi tanah 9,3 hektar di pusat ibu kota, berdiri
dideket istana kepresidenan dan merupakan salah satu hotel terbaik di Indonesia.
Borobudur adalah sebuah nama yang diambil dari sebuah Candi Budha abad ke-9
terkemuka di jawa tengah, Replika candi Borobudur tersebut diletakkan ditengah taman
hotel agar dapat dilihat semua pengunjung, Hotel Borobudur Jakarta merupakan pelopor
dalam bidangnya. (Sejarah Borobudur, Wikipedia.org, 2017: 1)

Keputusan untuk menutup gedung utama diambil guna mempercepat proses
peremajaan hotel ini mencangkup pemasangan berbagai system baru, dan Hotel Borobudur
Jakarta melanjutkan perjalanan bersejarahnya dengan gaya, keanggunan dan kenyamanan
yang menggambarkan potret sebuah lagenda. Sementara sarana baru dan pelayanan yang
telah di tingkatkan melengkapi hotel dibawah kepemilikan PT. Jakarta Internasional Hotels
and Development. Kehangatan dan keramahan Hotel Borobudur Jakarta menjadi bagian
yang terpenting untuk memanjakan setiap tamu yang berkunjung dan menginap di Hotel
Borobudur Jakarta

4.2. Deskripsi Responden

Dalam gambran umur mengenai responden ini akan di sajikan data yang telah di
peroleh dari penelitian yang telah dilakukan pada 88 responden. Pengumpulan data dari
penelitian yaitu mengenai pengaruh Harga, fasilitas, dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen Hotel Borobudur Jakarta. Dalam laporan ini akan disajikan data
mengenai profil responden yang terdiri atas jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir,
pekerjaan dan pendapatan perbulan.
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlah (Orang ) Presentase
1 Laki — Laki 47 53
2 Perempuan 41 47
Jumlah 88 100

Sumber : Data diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa dari 88 orang responden yang
telah diteliti berdasarkan profil responden berdasarkan jenis kelamin, maka didapatkan
presentase sebesar 53% untuk konsumen laki — laki dan 47% konsumen perempuan . Hal
tersebut dapat disimpulkan bahwa konsumen yang menginap di Hotel Borobudur Jakarta
tidak di dominasi atas salah satu jenis kelamin, karena hasil presentase berdasarkan jenis
kelamin memiliki tingkat yang tidak jauh.

2. Responden Berdasarkan Tingkat Usia
Tabel 4.2. Profil Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah (Orang ) Presentase
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1 21 — 30 Tahun 60 68

2 31- 40 Tahun 21 24

3 > 41 Tahun 7 8
Jumlah 88 100

Sumber : Data diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa dari 88 orang responden yang
telah diteliti berdasarkan profil respoden berdasarkan karakteristik usia, maka diapatkan
presentase 68% untuk usia 21- 30 tahun, 24% untuk usia 31 - 40 tahun,

8% untuk usia lebih dari 41 tahun. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa konsumen yang
menginap di Hotel Borobudur Jakarta di dominasi untuk usia 21-30 tahun.

3. Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Tabel 4.3. Profil Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

No Jenis Pekerjaan Jumlah (Orang ) Presentase
1 Pelajar / Mahasiswa 21 24
2 PNS 7 8
3 Pegawai Swasta 43 49
4 Wirausaha 8 9
5 Pekerjaan Lainnya 9 10
Jumlah 88 100

Sumber : Data diolah (2020)

Berdasarkan tabel 4.3. diatas dapat dilihat bahwa dari 88 orang responden yang telah
diteliti berdasarkan profil responden berdasarkan jenis pekerjaan, maka didapatkan
presentase 24% Pelajar / Mahasiswa, 8 % PNS, 49% Pegawai Swasta, 9% Wirausaha,
10 % Pekerjaan Lainnya. Hal tersebut dapat disumpulkan bahwa konsumen yang menginap
di Hotel Borobudur Jakarta Paling banyak Pada Pekerjaan Pegawai Swasta.

4. Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan
Tabel 4.4. Profil Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan

No Pendapatan Jumlah (Orang ) Presentase
1 Rp.1.000.000- Rp.4.000.000 25 28
2 Rp.5.000.000- Rp.8.000.000 43 49
3 Lebih dari Rp.9.000.000 20 23
Jumlah 88 100

Sumber: Data diolah (2020)

Berdasarkan Tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa dari 88 orang responden yang telah
diteliti berdasarkan profil responden berdasarkan karakteristik pendapatan, maka
didapatkan presentase 28 % Pendapatan Rp.1.000.000- Rp.4.000.000, 49% Pendapatan
Rp.5.000.000- Rp.8.000.000, 23% Pendapatan Lebih dari Rp.9.000.000. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa konsumen yang menginap di Hotel Borobudur Jakarta didominasi
paling besar atas pendapatan Rp.5.000.000- Rp.8.000.000.

4.4. Hasil Pengujian Operasionalisasi Variabel
4.4.1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2013) kuesioner dan instrument penelitian dikatakan valid
untuk penelitian jika memiliki nilai validitas (rhiung) sebesar 0,30 atau lebih, sehingga faktor
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tersebut merupakan konstruk yang kuat atau memiliki validitas kontruksi yang baik dan
sebaliknya jika nilai validitas lebih kacil dari 0,30 instrumen penelitian dikatakan tidak
valid.

Setiap pernyataan instrument perlu dilakukan vji validitas setiap butirnya, sehingga
dapat mengetahui valid atau tidaknya setiap pernyataan pada penelitian ini. Pengujian
menggunakan program SPSS versi 22.0.

1. Uji Validitas Variabel Harga (X1)
Berikut ini adalah hasil pengolahan data untuk pernyataan instumen Harga (X1) terdiri
dari 4 pernyataan, pada tabel 4.6. sebagai berikut:
Tabel 4.6. Validitas instrument per butir variabel Harga (X1)

No. Pertanyaan rhitung rkritis Keputusan
X1.1 0,801 0,30 Valid
X1.2 0,653 0,30 Valid
X1.3 0,632 0,30 Valid
X1.4 0,597 0,30 Valid

Dari data yang diperoleh dan ditunjukkan pada tabel 4.6 hasil variabel Kepuasan
Harga (X1) seluruh pernyataan memiliki nilai thiwng > 0,30 maka data tersebut dapat
dikatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
2. Uji Validitas Variabel Fasilitas (X2)
Berikut ini adalah hasil pengolahan data untuk pernyataan instrument Fasilitas (X2)
terdiri dari 6 pernyataan, pada tabel 4.7. sebagai berikut:
4.7. Validitas instrument per butir variabel Fasilitas (X2)

No. Pertanyaan rhitung Rkritis Keputusan
X2.1 0,487 0,30 Valid
X2.2 0,446 0,30 Valid
X23 0,474 0,30 Valid
X2.4 0,364 0,30 Valid
X2.5 0,628 0,30 Valid
X2.6 0,570 0,30 Valid

Dari data yang diperoleh dan ditunjuka pada tabel 4.7. hasil Variabel Kepuasan Fasilitas
(X2) seluruh pernyataan memiliki rmiwng > 0,30 maka data tersebut dapat dikatakan valid
dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

3. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Berikut ini adalah hasil pengolahan data untuk pernyataan instrument (X3) Terdiri dari
5 pernyataan pada tabel 4.8. sebagai berikut :
Tabel 4.8. Validitas Instrumen per butir Variabel Kualitas Pelayanan

No. Pertanyaan Rhitung Rkritis Keputusan
X3.1 0,430 0,30 Valid
X3.2 0,313 0,30 Valid
X33 0,488 0,30 Valid
X34 0,403 0,30 Valid
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| X3.5 0,488 0,30 Valid

Dari data yang diperoleh dan ditunjukkan kepada tabel 4.8. hasil variabel kualitas
pelayanan (X3) Seluruh pernyataan memiliki nilai thing > 0,30 maka data tersebut dapat
dikatakan valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
4. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Berikut ini adalah hasil pengolahan data untuk pernyataan instrument kepuasan
konsumen (Y) terdiri dari 4 pernyataan pada tabel 4.9. sebagai berikut :
Tabel 4.9. Validitas Instrumen per buir Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,609 4
No. Pertanyaan Rhitung Rkritis Keputusan

Y1.1 0,609 0,30 Valid
Y1.2 0,661 0,30 Valid
Y13 0,602 0,30 Valid
Y1.4 0,684 0,30 Valid

Dari data yang di peroleh dan ditunjukkan pada tabel 4.9. hasil variabel Kepuasan
Konsumen (Y) seluruh pernyataan memiliki nilai rhiune > 0,30 maka data tersebut dapat
dikatakan Valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.
1.4.2. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas dilakukan dengan menggunakan statistic Cronchbach Alpha (o),
tahap selanjutnya adalah melakukan uji reliabilitas dengan menggunakan program SPSS
versi 22.0. adapun ringkasan hasil uji reliabilitas dapat disajikan pada tabel ini.

Tabel 4.10. Hasil uji Reliabilitas instrument variabel Harga (X1)

Sumber : Data diolah (2020)

Tabel diatas merupakan bahwa data hasil jawaban kuesioner terhadap 4 item
pertanyaan yang mewakili Variabel Harga (X1) dikatakan reliable. Hal ini dibuktikan
diperolehnya nilai Cronbach Alpha (o) sebesar 0,609 dimana nilai tersebut sudah melebihi
0,60.

Tabel 4.11. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Fasilitas (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,705 6

Sumber :Data diolah (2020)
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Tabel diatas merupakan bahwa data hasil jawaban kuesioner terhadap 6 item
pernyataan yang mewakili variabel Failitas (X2) dikatakan reliable. Hal ini dibuktikan
diperolehnya nilai Cronbach Alpha (o) sebesar 0,705, dimana nilai tersebut sudah melebihi
0,60.

Tabel 4.12. Hasil Uji Instrumen Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha® Items

,879 5

Sumber : Data diolah (2020)

Tabel diatas merupakan bahwa data hasil jawaban kuesioner terhadap 5 item
pernyataan yang mewakili variabel Kualitas Pelayanan (X3) dikatakan reliable. Hal ini
dibuktikan diperolehnya nilai Crocnbach Alpha 0,879 dimana nilai tersebut sudah
melebihi 0,60.

Tabel 4.13. Hasil Uji Instrumen Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Reliability Statistics

Sumber : Data diolah (2020)

Tabel diatas Cronbach's Nof merupakan bahwa data hasil

jawaban kuesioner terhadap 4 Alpha Items | jtem pernyataan yang
mewakili variabel kepuasan ,618 4 | konsumen (Y) dikatakan
reliable. Hal ini dinuktikan diperolehnya nilai Cronbach

Alpha (o) sebesar 0,618 dimana nilai tersebut sudah melebihi 0,60.

1.5.  Analisis Statistik Data

4.5.1. Analisis Koefisien Determinasi

1.5.1.1 Koefisien Determinasi Parsial

1. Koefisien determinasi parsial X1terhadap Y (X2 Dan X3 Konstan )
Tabel 4.14 Koefisien Determinasi parsial X1 (Harga)

Correlations
Kepuasan
Control Variables Harga Konsumen
Fasilitas & Harga Correlation 1,000 ,503
Kualitas —
Pelayanan Slgm.ﬁcance 000
(2-tailed) ’
Df 0 84
Kepuasan Correlation ,503 1,000
Konsumen —
Significance
(2-tailed) 000
Df 84 0
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Dari Hasil pengolahan data dengan SPSS versi 22.0 diperoleh koefesien korelasi
parsial antara X1 dengan Y sebesar 0,503 dengan demikian nilai koefesien determinasi
Harga terhadap kepuasan konsumen dapat dihitung sebagai berikut :

KD 23* = 1y125° x 100%
=0,503% x 100%
=25%

Hasil koefisien determinasi parsial Harga terhadap kepuasan konsumen sebesar
25%. Sehingga dapat diinterprestasikan bahwa pengaruh Harga terhadap Kepuasan
Konsumen sebesar 25% dan sisanya sebesar 75% dipengaruhi Variabel lain.

2. Koefesien Determinasi parsial X2 terhadap Y (X1 dan X3 Konstan)
Tabel 4.15 Koefesien Determinasi parsial X1 (Harga)

Correlations
Kepuasan
Control Variables Fasilitas Konsumen
Hargg & Fasilitas Correlation 1,000 -.064
Kualitas
Pelayanan Significance (2-
tailed) ,560
Df 0 84
Kepuasan Correlation 064 1,000
Konsumen
Significance (2-
tailed) ,560
Df 84 0

Dari hasil pengolahan data dengan SPSS versi 22.0 diperoleh koefesien korelasi parsial X2
dengan Y sebesar -0,064 dengan demikian nilai koefisien determinasi fasilitas terhadap
kepuasan konsumen dapat dihitung sebagai berikut :

KD2.13> = 1,215 x 100%
=-0,064"x 100%
=0,41%
Hasil koefisien determinasi parsial fasilitas terhadap kepuasan konsumen sebesar
0,41 % . sehingga dapat diinterperstasikan bahwa pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
konsumen sebesar 0,41% dan sisanya sebesar 99,59% dipenga ruhi variabel lain.

3. Koefisien determinasi parsial X3 terhadap Y (X1 dan X2 konstan)

Tabel 4.16 Koefisien determinasi parsial X1 kualitas Pelayanan

Correlations
Kualitas Kepuasan
Control Variables Pelayanan Konsumen
Correlation 1,000 -281
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Significance (2-

Kualitas tailed) 009
Pelayanan
Harga & Kepuasan Correlation -281 1,000
Fasilitas Konsumen ’ ,
Significance (2-
tailed) 009
Df 84 0

Dari hasil pengolahan data dengan SPSS versi 22.0 diperoleh koefisien korelasi
parsial antara X3 dan Y sebesar -0,281 dengan demikian nilai koefisien determinasi
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat dihitung sebagai berikut :

KD 12> = 1y3.12° x 100%
=-0,281% x 100%
=8 %

Hasil koefisien determinasi parsial kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen sebesar 8 %. Sehingga dapat diinterprestasikan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasana konsumen sebesar 8 % dan sisanya sebesar 92 %
dipengaruhi variabel lain.

4.5.1.2 Koefisien Determinasi Berganda (Simultan)

Koefesien determinasi berganda bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh
antara variabel secara bersama — sama (simultan). Dari perhitungan diperoleh data
berpasangan antara variabel X1, X2, X3 terhadap Y. setelah melakukan pengolahan data
menggunakan program SPSS versi 22.0, maka diperoleh nilai koefisien determinasi
simultan sebagai berikut :

Tabel 4.17. Koefesien Determinasi Berganda Harga (X1), Fasilitas, (X2),
Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1
5417 ,293 ,267 1,182
a. Predictors: (Constant), Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan

Sumber : Data diolah dengan Program SPSS versi 22.0
Berdasarkan pada tabel diatas besarnya nilai Adjustes R Square adalah sebesara
0,267. Angka tersebut digunakan untuk melihat besarnya pengaruh Harga, fasilitas, dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen penelitian, dengan cara menghitung, lagi
rumus berikut ini :
KDi23 = Ty123
=26,7%
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Hasil koefisien determinasi berganda sebesar 26,7%, dengan demikian hal ini
menunjukan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh Harga, Fasilitas, dan kualitas
pelayanan sebesar 26,7%, sedangkan sisanya 73,3% yang di pengaruhi oleh variabel lain
yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

1.5.2 Uji Hipotesis
1.5.2.1 Pengujian Hipotesis Parsial (uji t)

Pengujian Hipotesis secara parsial (uji t), yaitu untuk mengetahui apakah setiap
variabel bebas yang terdiri dari X1,X2,X3, memilki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel terikat (Y), jika dilakukan secara terpisah.

Tabel 4.18 Hasil pengujian Hipotesis parsial (uji t)

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 (Constant) 15,070 3,091 4,875 ,000
Harga ,408 ,076 ,499 5,333 ,000
Fasilitas -,057 ,097 -,054 -,585 ,560
Kualitas -,288 ,108 247 | 2,679 ,009
Pelayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data diolah dengan SPSS versi 22.0 (2020)

1. Pengujian Hipotesis parsial pangaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Berdasarkan hasil perolehan pengolahan data dengan SPSS versi 22.0. diperoleh nilai
signifikan pada variabel Harga sebesar 0,000 < 0,05. Oleh karena itu dapat
disumpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan Harga terhadap
kepuasan konsumen Hotel Borobudur Jakarta.

2. Pengujian Hipotesis parsial pengaruh Fasilitas (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y)
Berdasarkan hasil perolehan pengolahan data dengan SPSS versi 22.0 diperoleh nilai
tidak signifikan pada variabel Fasilitas sebesar 0,560 yang berarti 0,560 > 0,05. Oleh
karena ituh dapat disimpulkan bahwa secara parsial fasilitas tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Borobudur Jakarta.

3. Pengujian Hipotesis Parsial pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap kepuasan

konsumen (Y)

Berdasarkan hasil perolehan pengolahan data dengan SPSS versi 22.0 diperoleh nilai
signifikan pada variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,009 <0,05. Oleh karena itu dapat
disumpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen Hotel Borobudur Jakarta .

1.5.2.2 Pengujian Hipotesis Simultan (uji F)

Pengujian Hipotesis secara simultan (uji F), yaitu mengetahui apakah setiap
variabel bebas yang terdiri dari X1,X2,X3, memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel terikat (Y), jika dilakukan secara bersama sama

Tabel 4.19 Hasil pengujian Hipotesis Simultan (uji F)

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | R i
cgfession 48,511 3 16,170 11,584 000"
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Residual 117,261 84 1,396

Total 165,773 87

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan

Sumber : Data diolah dengan program SPSS versi 22.0 (2020)

Dari perolehan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS versi 22.0 uji
hipotesis secara simultan, diperoleh nilai signifikan F pada Harga, Fasilitas, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,000 artinya nilai signifikan lebih kecil
dari taraf nyata (0,000 < 0,05). Sehingga Ho ditolak atau Ha diterima, maka secara simultan
terdapat pengaruh signifikan Harga, fasilitas, kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Hotel Borobudur Jakarta. Artinya semakin baik Harga, fasilitas, dan kualitas
pelayanan Hotel Borobudur Jakarta, maka kepuasan konsumen semakin meningkat.

4.6. Temuan Hasil Penelitian

Berdasarkan data yang telah diperoleh dengan penyebaran kuesioner kepada 88
responden dan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS, serta pengujian hipotesis
secara parsial, peneliti menemukan bahwa harga (X)) dan kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), sedangkan fasilitas (X») tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara hasil hipotesis secara
simultan antara harga (X;), fasilitas (X;) dan kualitas pelayanan (X3) berpengaruh
signifikan positif terhadap kepuasan konsumen (Y).

1. Temuan Hasil Harga (X;)

Hasil uji hipotesis satu menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Temuan ini menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen
artinya semakin baik harga yang diberikan Hotel Borobudur Jakarta kepada konsumennya,
seperti memberikan promo — promo bulanan, konsumen akan kembali menggunakan jasa
Hotel Borobudur Jakarta.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Melati (2019)
yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan,
semakin sesuai dengan harga yang di tentukan oleh perusahaan maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan di Hotel Nugraha Unahaa Kabupaten Konawee,Sulawesi Tenggara.

2. Temuan Hasil Fasilitas (X3)

Hasil uji hipotesis s menyatakan bahwa Fasilitas tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan sebesar 0,560 lebih besar dari 0,05.
Temuan ini menunjukkan bahwa fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
artinya hal tersebut bisa terjadi karena di dukung oleh harga dan kualitas pelayanan yang
baik yang di berika oleh Hotel Borobudur Jakarta, sehingga fasilitas apapun yang diberikan
Hotel Borobudur Jakarta tidak berpengaruh teradap kepuasan konsumen.

Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Monica M.
Suwandi, Lisbeth Manaeke dan Rita N. Taroreh (2015) yang menyatakan bahwa fasilitas
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, Kedepanya sebaiknya lebih
memperhatikan Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan untuk meningkatkan kepuasan
konsumen di Aston Hotel Manado.

3. Temuan Hasil Kualitas Pelayanan

Hasil uji hipotesis menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan sebesar 0,009 lebih kecil dari 0,05.
Temuan ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Hotel Borobudur
Jakarta seperti memberikan kualitas pelayanan cepat, kosumen akan kembali menggunakan
jasa Hotel Borobudur Jakarta.
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Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Reza
Harjoyudanto Dharmawan dan Tatiana Kristianingsih (2018) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan, dengan ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas yang baik menjadi salah satu alasan
kepuasan konsumen di Hotel Pelangi Malang.

V. SIMPULAN DAN SARAN
5.1. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian ini yang telah dilakukan, maka peneliti ini mengambil
kesimpulan dari Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
bahwa :

1. Secara parsial diketahui bahwa Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen artinya semakin baik harga yang diberikan Hotel Borobudur Jakarta kepada
konsumennya, seperti memberikan promo — promo bulanan, konsumen akan kembali
menggunakan jasa Hotel Borobudur Jakarta.

2. Secara parsial diketahui bahwa Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen artinya hal tersebut bisa terjadi karena di dukung oleh harga dan
kualitas pelayanan yang baik yang di berika oleh Hotel Borobudur Jakarta, sehingga
fasilitas apapun yang diberikan Hotel Borobudur Jakarta tidak berpengaruh teradap
kepuasan konsumen.

3. Secara parsial diketahui bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasanan konsumen artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Hotel
Borobudur Jakarta seperti memberikan kualitas pelayanan cepat, kosumen akan
kembali menggunakan jasa Hotel Borobudur Jakarta.

4. Secara simultan diketahui bahwa Harga, Fasilitas, dan kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen artinya masing — masing variabel saling
berkaitan satu sama lain dan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Harga Hotel
Borobudur yang terjangkau dengan di tunjang fasilitas dan kualitas pelayanan Hotel
Borobudur Jakarta yang baik akan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dari itu peneliti

merekomendasikan saran yang dapat dipertimbangkan oleh Hotel Borobudur Jakarta di

masa yang akan datang sebagai berikut :

1. Dari segi Harga sebaiknya Hotel Borobudur Jakarta memberikan promosi promosi
seperti Harga kamar, Harga member Spa, Harga menu buffet, Harga Meeting room.

2. Dari segi Fasilitas sebaiknya Hotel Borobudur Jakarta memperbaiki semua fasilitas
khususnya yang sering mengalami masalah seperti fasilitas —fasilitas di kamar yang
sering mengalami kerusukan pada Area restroom, banyakanya parkir pararel.
Hendaknya Hotel Borobudur Jakarta memperbaruhi fasilitas — fasilitas dengan fasilitas
yang tidak mengalami kerusakan kedepannya.

3. Dari segi Kualitas pelayanan sebaiknya Hotel Borobudur Jakarta memberikan Service
Excellent terhadap tamu yang berkunjung ke Hotel Borobudur Jakarata, sehingga tamu
yang berkunjung merasa di hargai dan di perhatikan .

4. Dari segi Kepuasan Konsumen sebaiknya Hotel Borobudur Jakarta terus menjaga
tingkat kepuasan konsumen dengan cara terus memberikan pelayanan yang
memuaskan dan memberikan nilai dan manfaat yang melebihi harapan konsumen .

5.3. Keterbatasan Penelitian dan Pengembangan Penelitian Selanjutnya
Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, tetapi masih

memiliki banyak kekurangan dan keterbatasan. Diantaranya masih terdapat jawaban

kuesioner yang tidak berpengaruh terhadap satu variabel menurut pengamatan peneliti.

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia - Tahun 2020 18
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Karena jumlah responden yang terbatas serta responden kurang teliti terhadap pertanyaan
yang ada. Pengambilan jawaban responden yang diambil peneliti dengan menggunakan
Google Forms kepada konsumen Hotel Borobudur Jakarta.

Untuk penelitian selanjutnya yang ingin melakukan penelitian yang sama, agar menentukan
periode waktu yang digunakan. Jumlah responden dan pernyataan yang sesuai dengan
kebutuhan. Sehingga hasil penelitian dapat lebih baik dan dapat lebih akurat terhadap
penelitian.
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