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Abstract. This research data was obtained through a questionnaire. The sample used in
this research was 40 respondents. The results of this research are expected to provide
any useful information for management. The data uses a quantitative analysis analysis.
Quantitative analysis uses multiple linear regression analysis to determine the effect of
independent variables on the dependent variable, hypothesis test which previously tested
by validity and reliability test. The results of multiple linear regression analysis show the
influence of service quality and price on guest satisfaction. then the results of multiple
linear regression analysis test showed a significant F value with R2 coefficient of
determination of 0,535. This results shows that to increase guest satisfaction, there needs
to be a good quality service and good prices.
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Abstrak. Data penelitian ini diperoleh melalui kuesioner. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu 40 responden. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
informasi yang berguna bagi pihak manajemen. Data yang digunakan menggunakan
analisis analisis kuantitatif. Analisis kuantitatif menggunakan analisis regresi linier
berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen,
uji hipotesis yang sebelumnya diuji dengan uji validitas dan uji reliabilitas. Hasil analisis
regresi linier berganda menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan tamu. maka hasil uji analisis regresi linier berganda menunjukkan nilai
F yang signifikan dengan nilai koefisien determinasi R2 sebesar 0,535. Hal ini
menunjukkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan tamu perlu adanya kualitas
pelayanan dan harga yang baik.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Tamu.

PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis di era Abad ke-21 telah berkembang sangat pesat dan

mengalami metamorfosis yang berkesinambungan di mana salah satu contoh perubahan

tersebut yaitu dalam hal perubahan teknologi dan gaya hidup (life style), dan hal ini tak

lepas dari pengaruh globalisasi yang kini terjadi.

Dalam era globalisasi ini, jumlah merek dan produk yang bersaing dalam pasar

menjadi sangat banyak sehingga konsumen memiliki ragam pilihan dan alternatif produk

dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan berhak memilih sesuai yang konsumen
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inginkan. Dengan adanya persaingan yang terjadi, hal tersebut menuntut para pelaku

bisnis untuk mengeluarkan segala kemampuan yang mereka miliki agar dapat bersaing di

pasar.

Setiap pelaku usaha di setiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan

terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan tamu

sebagai tujuan utama (Kotler, 2011). Perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada

tamu, harus mempelajari terlebih dahulu keinginan dan kebutuhan, konsumen pada saat

ini dan yang akan datang.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan tamu.

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada tamu untuk menjalin ikatan hubungan

yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan tamu serta kebutuhan mereka.

Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan tamu di mana perusahaan

memaksimumkan pengalaman tamu yang menyenangkan dan miminimumkan

pengalaman tamu yang kurang menyenangkan (Atmawati dan Wahyuddin, 2007).

Selain itu penentuan harga merupakan salah satu keputusan yang penting bagi

manajemen. Menurut Ferdinand (2006), harga merupakan salah satu variabel penting

dalam pemasaran di mana harga dapat memengaruhi konsumen dalam mengambil

keputusan untuk membeli suatu produk karena berbagai alasan. Alasan ekonomis akan

menunjukkan harga yang rendah atau harga terlalu berkompetisi merupakan salah satu

pemicu penting untuk meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi alasan psikologis dapat

menunjukkan bahwa harga justru merupakan indikator kualitas dan karena itu

dirancang sebagai salah satu instrumen penjualan sekaligus sebagai instrumen

kompetisi yang menentukan Kepuasan tamu merupakan suatu hal yang sangat berharga

demi mempertahankan keberadaan tamunya tersebut untuk tetap berjalannya suatu bisnis

atau usaha (Chandra dan Danny, 2001). Oleh karena itu, pemasar harus pandai

menghadapi persaingan, pengembangan usaha, dan untuk mendapatkan laba sehingga

perusahaan dapat mengembangkan produknya, menetapkan harga, mengadakan

promosi, dan mendistribusikan produk dengan efektif.
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Kualitas Pelayanan

Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya pemenuhan kebutuhan

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan

pelanggan. Dengan kata lain, terdapat faktor utama yang memengaruhi kualitas

pelayanan, yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan. Dalam studinya,

Parasuraman (Tjiptono, 2006) menyimpulkan terdapat lima dimensi SERVQUAL

(dimensi kualitas pelayanan): Tangible (bukti langsung), Reliability (keandalan),

Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati).

Harga

Harga adalah suatu nilai tukar dari produk barang maupun jasa yang dinyatakan

dalam satuan moneter. Harga merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu

perusahaan karena harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh

perusahaan dari penjualan produknya baik berupa barang maupun jasa. Menetapkan

harga terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan menurun, namun jika harga terlalu

rendah akan mengurangi keuntungan yang dapat diperoleh organisasi perusahaan

(Sulistyari, 2012). Dimensi harga menurut Sulistiyari (2012), antara lain: keterjangkauan

harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga

dengan manfaat.

Kepuasan Tamu

Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan dengan

produsen atau penyedia jasa. Bahkan, pelanggan yang puas akan berbagi rasa dan

pengalaman dengan pelanggan lain. Dalam penelitian ini indikator kepuasan pelanggan

menurut (Irawan, 2008) adalah kepuasan jasa secara menyeluruh, merekomendasikan

kepada pihak lain, serta akan menggunakan jasa kembali.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif yang

bermaksud untuk memperoleh gambaran yang diteliti dengan sistemati, aktual, dan akurat

dengan membuat kuesioner kepada responden yang akan menjawab pernyataan tentang

kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan tamu.
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Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2004). Populasi dalam

penelitian ini adalah tamu di Kafe Flamboyan Grand Candi Hotel Semarang pada periode

Januari sampai Maret 2018, yang berusia 23 tahun sampai dengan 50 tahun yang membeli

lebih dari 2 kali sebanyak 500 orang per minggu.

Sampel adalah bagian dari populasi. Sampel penelitian yakni sebagian dari

populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. Teknik

pengambilan sampel memakai probability sampling yang memberikan peluang yang

sama bagi setiap unsur populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel (Arikunto,

2004:117). I Gusti Bagoes Mantra dan Kasto (dalam Kasto Efendi, Metode Survei, 1989),

mengatakan bahwa pengambilan sampel penelitian tidak kurang dari 10% dari populasi.

Di sini peneliti mengambil 10% dari keseluruhan objek yaitu 500 x 10% = 50 responden

yang diambil acak dari tamu di Kafe Flamboyan Grand Candi Semarang lebih dari 2 kali

sebagai sampel.

HASIL PEMBAHASAN

Hasil peneilitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan

signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan tamu di Kafe

Flamboyan Grand Candi Hotel Semarang sehingga hipotesis pertama, kedua, dan ketiga

yang diajukan dapat diterima. Sedangkan hipotesis keempat ditolak karena variabel yang

paling berpengaruh terhadap kepuasan tamu adalah variabel harga.

SIMPULAN

Dari hasil pengujian dan pembahasan yang ada, maka dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut:

a. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan

tamu Kafe Flamboyan Grand Candi Hotel Semarang, sehingga hipotesis yang pertama

diterima.

b. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel harga terhadap kepuasan tamu Kafe

Flamboyan Grand Candi Hotel Semarang, sehingga hipotesis yang kedua diterima.
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c. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan dan harga secara

bersama-sama terhadap kepuasan tamu Kafe Flamboyan Grand Candi Hotel

Semarang, sehingga hipotesis yang ketiga diterima.

d. Variabel harga merupakan variabel yang paling besar atau dominan berpengaruh

terhadap kepuasan tamu dibandingkan variabel kualitas pelayanan di Kafe Flamboyan

Grand Candi Semarang, sehingga hipotesis keempat ditolak.

SARAN

Saran yang dapat disampaikan sehubungan dengan simpulan yang diperoleh

antara lain:

a. Kepada manajemen Grand Candi Hotel Semarang diharapkan untuk terus melakukan

upaya dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang baik dan profesional, kualitas

pelayanan yang maksimal dapat membuat kepuasan kepada tamu.

b. Kepada manajemen Grand Candi Hotel diharapkan selalu memperhatikan harga yang

ditawarkan kepada tamu agar harga yang diperlihatkan atau ditawarkan dapat

dirasakan oleh  tamu secara keseluruhan.

c. Karyawan sebaiknya selalu memberikan pelayanan yang prima dan profesional  agar

tamu puas sewaktu makan di Kafe Flamboyan Grand Candi Hotel Semarang.

d. Karyawan sebaiknya selalu memberikan perhatian lebih dan tulus saat melayani setiap

tamu agar tamu merasa bangga sewaktu makan di Kafe Flamboyan Grand Candi Hotel

Semarang.

e. Karyawan sebaiknya selalu memberikan pelayanan dengan cepat agar tamu tidak

menunggu lama.
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