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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan, harga dan lokasi serta untuk mengetahui variabel apa yang dominan 
berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel di 
Pematangsiantar. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang pemah 
berkunjung/menginap di Siantar Hotel. Sedangkan sampel pada penelitian ini 
sebanyak 95 responden dengan menggunakan teknik pengambilan sampel Non 
Probability Sampling dengan pendekatan accidental sampling (pengambilan sampel 
berdasarkan kebetulan). Jenis data yang digunakan adalah data primer dengan 
menggunakan metode pengumpulan data kuesioner kepada responden yang 
berkunjung/menginap di Siantar Hotel Pematangsiantar. Alat analisis yang digunakan 
adalah Regresi Linier Berganda, Uji t dan Uji F. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (Xl), harga 
(X2 ) dan lokasi (X3) berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan konsumen 
dalam memilih hotel (Y). 

Dari ketiga variabel tersebut, maka diketahui variabel harga (X2) berpengaruh 
lebih dominan dibandingkan dengan variabel kualitas pelayanan (XI) dan lokasi (X3). 

Persamaan regresi yang dihasilkan adalah Y = 4,725 + 0,271 XI + 0,380 X 2 + 0,306 
X3 
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ABSTRACT
 

This study aimed to test and analyze the effect of service quality, price and 
location, and to determine what variables are dominant to influence the consumer 
decisions in choosing Siantar Hotel in Pematangsiantar. Population in this research 
is all the people who've stayed in Siantar Hotel. The sample was 95 re.~pondents. 

7'lley were chosen by using accidental sampling. The respondents were asked to fill in 
the questionnaire. Analysis were the Multiple Linear Regression, t Test and F Test. 

The result showed that variable quality a/serVice (Xl), price (XlJ and location 
(XJ significant(v and positively impact on consumer decisions in choosing hotels (Y). 

Of the three variables, the price variable (X2) was more dominant than the 
effect ofservice quality variables (Xl) and location ()(J. The regression equation was 
y ~~ 4.725 + 0.271 Xl + 0.380 X 2 1- 0.306 X 3 

Keywordr;: Quality ofService, Price, Location and Consumer Decision 
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BABII
 

TINJAUAN PUSTAKA 

A.	 Kajian Teori 

1.	 Defmisi Hotel 

Berikut ini adalah beberapa pengertian hotel: 

I.	 Menurut Menteri perhubungan, hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang 

dikelola secara komersial, disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh 

pelayanan penginapan berikut makan dan minum (SKMenhub.Ri.No.PM 

IOiPW.39IiPHB-77). 

2.	 Menurut AHMA (America Hotel and Motel Associations), hotel adalah 

suatu tempat dimana sisediakan penginapan, amkanan, dan minuman, serta 

pelayanan lainnya, untuk disewakan bagi para tamu atau orang-orang yang 

tinggal untuk sementara waktu. 

3.	 Menurut Webster, hotel adalah suatu bangunan atau lembaga yang 

menyediakan kamar untuk menginap, amkanan serta pelayanan lainnya 

untuk umum. 

4.	 Menurut Sihite (2000 : 157), hotel adalah sejenis akomodasi yang 

menyediakan fasilitas dan pelayanan penginapan, makan dan Illinum serta 

jasa-jasa lainnya untuk umum yang tinggal untuk sementara waktu dan 

dikelola secara komersiL 

Dengan mengacu pada pengertian diatas dan untuk menertibkan 

perhotelan Indonesia, pemerintah menurunkan peraturan yang dituangkan dalam 

SuratKeputusan Menparpostel No. KM/37iPW.340IMPPT-86, tentang peraturan 
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13 

usaha dan penggolongan hotel, Bab I, Ayat (b) dalam SK tersebut menyebutkan 

bahwa : Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang dipergunakan sebagian atau 

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman 

serta jasa penunjang lainnya bagi umum dan dikelola secara komersial. 

a.	 Jasa 

Pl::Ilgertian jasa menurut Kotler (2000) adalah a service is any acl or 

performance that one perty can offer to another that is essentially intangible and 

does not result the ownership ofanything. Its production may or may not be tied 

to a physical product. Pengertian tersebut menjelaskan bahwa jasa adalah sesuatu 

tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain yang secara fisik tidak 

berwujud dan tidak memberikan pemilikan sesuatu. Produksi juga dapat terikat 

atau tidak !erikat pada suatu produk fisiko 

Menurut Kotler dan Keller (2007), ada empat karakteristik jasa yang 

berdampak pada desain pemasaran jasa, yaitu: 

1.	 Tidak berwujud (intangibility) 

Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, alat atau 

benda dan dapat dimiliki, maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja 

(performance) atau usaha yang dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat 

dimiliki. Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 

dicium atau didengar sebelum dibeli. 

2.	 Tidak dapat dipisahkan (inseparability) 

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi, sedangkan 

jasa biasanya dijual terlebih dahulu, bam kemudian diproduksi dan 
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14 

dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi anatar penyedia Jasa dan 

pelanggan mempakan cirri khusus dalam pemasaran jasa. 

3.	 Bervariasi (variability) 

Jasa bersifat sangat variable karena merupakan non-standardized output, 

artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, 

kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 

4.	 Tidak tahan lama (Perishability) 

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. 

Bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu 

saja. Kondisi ini tidak akan menjadi masalah jika permintaannya konstan, 

sebaliknya jika pemsahaan berfluktuasi, maka perusahaan jasa mengalami 

masalah. 

1). Perilakn Konsumen Jasa 

Tujuan utama pemasar adalah melayani dan memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Oleh karena itu, pemasar perlu memahami bagaimana 

perilaku konsumen dalam memuaskan kebutuhan dan keinginannya. Berikut ini 

ada beberapa pengertian perilaku konsumen, diantaranya menurut : 

I.	 Solomon (1999), perilaku konsumen adalah studi mengenai proses-proses 

yang teIjadi saat individu atau kelompok menyeleksi, membeli, 

menggunakan, atau menghentikan pemakaian produk, jasa, idea tau 

pengaJaman dalam rangka memuaskan keinginan dan hasrat tertentu. 

2.	 Engel et al (2001) menyatakan perilaku konsumen adalah tindakan 

langsWlg Wltuk mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk 
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15 

dan jasa, tennasllk proses keputusan yang mendahului dan mengikuti 

tindakan ini, 

3,	 Kotler dan Amstrong (2000), perilaku konsumen adalah perilaku 

pembelian konsumen akhir, baik individu maupun rumah tangga yang 

membeli produk unnJk konsumsi personal, 

4.	 Loudon dan Blita (1994), perilaku konsumen merupakan suatu proses 

pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang terlibat 

dalam mengevaluasi, memperoleh, menginginkan, memilih dan 

menggunakan barang atau jasa. 

5.	 Tjiptono (2006) menyatakan bahwa perilaku konsumen jasa terdiri dari 

tiga tahap yaitu pra pembelian, konsumsi, dan evalllasi puma beli. Tahap 

prapembelian mencakup semua aktivitas konsumen yang teIjadi sebelum 

teIjadi transaksi pembelian dan pemakaian jasa. Tahap ini meliputi tiga 

proses, yaitu identifikasi kebutuhan, pencarian inforrnasi, dan evaluasi 

altematif. Tahap konsumsi merupakan tahap proses keputusan konsumen, 

dimana konsumen membeli atau menggunakan produk atau jasa. 

Sedangkan tahap evaluasi pumabeli merupakan tahap proses pembuatan 

konsumen sewaktu konsumen menetukan apakah konsumen sudah telah 

melakukan keputusan pembelian yang tepa!. 

6.	 Swasta dan Handoko (1994), perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan 

individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan 

mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, terrnasuk di dalarnnya 

proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan

kegiatan tersebu!. 
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Berdasarkan pengertian-pengertian yang diungkapkan sebelumnya dapat 

dilihat bahwa perilaku konsumen berkaitan dengan proses pengambilan keputusan 

untuk menggunakan barang atau jasa untuk memuaskan kebutuhannya dan selalu 

bertindak rasional. 

2). Keputusan Pembelian 

Tahap konsumsi berada pada tahap proses keputusan konsumen, disinilah 

seorang konsumen memutuskan untuk membeli dan mengglmakan produk atau 

jasa atau tidak. Keputusan konsumen yang dilakukan dalam usaha perhotelan 

adalah keputusan seseorang untuk menginap di hotel tersebut. Keputusan yang 

dipilih konsumen dalam memilih hotel adalah kunci bagi kelangsungan siklus 

sebuah hotel karena konsumen merupakan asel. Keputusan yang diambil oleh 

tamu pada prinsipnya merupakan keputusan konsumen dalam memilih hotel 

sebagai tempat untuk menginap, yang secara garis besar dijelaskan dalam perilaku 

konsumen. Keputusan konsumen merupakan salah satu bagian yang terdapat di 

dalam perilaku konsumen. 

Menurut Prawirosentono (2002), keputusan dapat diambil dengan cermat 

apabila dukung oleh data atau inforrnasi yang berkaitan dengan masalah yang 

dihadapi. Cravens (1996) mengatakan bahwa dalam pengambilan keputusan 

diperlukan pengetahuan tentang kebutuhan pasar dan kecenderungan terhadap 

perkembangan pasar, persaingan, serta keunggulan bersaing organisasi. 

Agar pengambilan keputusan dapat dilakukan dengan tepa!, bijaksana, dan 

ilmiah, maka menurut Flippo (1993), di dalam melakukan pengambilan keputusan 

kita harns memperhatikan urutan langkah dalam pengambilan keputusan, yaitu : 

I. Mengenal dan merumuskan masalah yang memerlukan tindakan 
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2. Menentukan altematifpemecahan yang mungkin 

3.	 Mengumpulkan dan menganalisis fakta-fakta yang berhubungan dengan 

masalah 

4.	 Memutuskan suatu pemecahan 

Para konsumen akan melewati lima tahapan dalam melakukan pembelian 

yaitu: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi altematif, keputusan 

pembelian, dan perilaku pasca pembelian (Kotler, 2005). 

Gambarl.l 

Tahap-Tahap Pengambilan Keputusan Pembelian 

Keputusan Perilaku Pasca I pengenal:J..1 Pencarian 
Masalah lnfonnasi Pembelian Pembelian 

Sumber : Kotler (2005), Manajemen Pemasaran 

Penjelasan lebih lanjut mengenai tahapan pengambilan keputusan adalah 

sebagai berikut: 

I.	 Pengenalan masalah, pembeli merasakan adanya perbedaan antara keadaan 

aktuainya dengan keadaan yang diinginkanya dan kebutuhan tersebut oleh 

rangsangan internal dan ekstemal. 

2.	 Pencarian informasi, sumber informasi yang menjadi perhatian utarna 

pemasar adalah sumber informasi yang menjadi acuan konsumen dan 

pengaruh positif liap sumber tersebut terhadap keputusan pembelian 

selanjutnya. Sumber informasi konsumen dapat digolongkan kedalam 

empat kelompok : 

a.	 Sumber pribadi : keluarga, ternan, tetangga, kenalan. 

b.	 Sumber komersial : iklan, wiraniaga, penyalur, kemasan, pajangan. 

c.	 Sumber publik : media massa, organisasi konsumen pemeringkat. 
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d. Sumber pengalaman : penanganan, pengkajian, dan pemakaian produk. 

3.	 Evaluasi altematif, dalam evaluasi altematif konsumen memiliki sikap 

yang berbeda-beda dalam memandang atribut-atribut yang dianggap 

relevan dan penting. Konsumen akan memberikan perhatian terbesar pada 

atribut yang memberikan manfaat yang dicarinya. 

a.	 Konsumen berusaha memenuhi suatu kebutuhan. 

b.	 Konsumen mencari manfuat tertentu dari solusi produk. 

c.	 Konsumen memandang setiap produk sebagai sekwnpulan atribut 

dengan kemampuan yang berbeda-beda dalam memberikan manfaat 

yang dicari untuk memuaskan kebutuhan. 

4.	 Keputusan pembelian 

Faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian seseorang: 

a. Pendirian orang lain, sejauh mana pendirian orang lain akan mengurangi 

altematif yang disukai. Seseorang akan tergantung pada dua, yaitu: 

intensitas pendirian negatif orang lain terhadap altematif yang disukai 

oleh konsumen dan motivasi konsumen unluk menuruti keinginan 

orang lain. 

b.	 Situasi yang tidak diantisipasi, faktor ini dapat muncul dan mengubah 

mat pembelian konsumen seperti keadaan keuangan dan sikap orang 

lain yang ditemui pada saat pembelian. 

c.	 Resiko yang dirasakan, besarnya resiko yang dirasakan berbeda

bedamenurut besarnya uang yang digunakan, besamya ketidakpastian 

atribut dan kepercayaall diri konsumen. 

5.	 Perilaku pasca pembelian 
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a.	 Kepuasan pasca pembelian 

Kepuasan pasca pembelian akan tercapai jika konsumen merasa kineIja 

produk sesuai dengan harapan pembeli. Jika kineIja produk lebih 

rendah atau tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pembeli, 

maka yang teIjadi adalah ketidakpuasan pembeli. 

b. Tindakan pasca pembelian 

Jika konsumen puas, konsumen akan menunjukkan keroungkinan yang 

lebih tinggi untuk membeli kembali produk tersebut. Konsumen yang 

tidak puas mungkin akan membuang atau mengembalikan produk 

tersebut. 

c.	 Pemakaian dan pembuangan pasca pembelian 

Pasar juga harus memantau bagaimana pembeli memakai dan 

membuang produk. Jika konsumen menyimpan produk dalam lemari 

mereka, produk tersebut mungkin tidak begitu memuaskan, dan kabar 

dari mulut kemulut tidak akan gencar. Jika mereka menjual atau 

mempertukarkan produk tersebut, penjualan produk barn akan 

menurun. Jika konsumen menemukan kegunaan barn dari produk 

tersebut, pemasar harus mengiklankan kegunaan-kegunaan ini. 

b. Kualitas Pelayanan 

Pelayanan yang baik merupakan salah satu syarat kesuksesan perusahaan 

Jasa. Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu 

diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan 

konsumen barn dan dapat mengurartgi kemungkinan pelanggan lama untuk 

berpindah ke perusahaan lain. Dengan semakin banyaknya pesaing, maka akan 
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semakin banyak pilihan bagi konsumen untuk menjatuhkan pilihan. Menurut 

(Zeithaml et ai, 1998) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian 

pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara 

menyelumh. Menurut Kotler dan Keller (2007) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan harrIs dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 

pelanggan, dirnana persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan 

penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan. Persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan merupakan nilai rnenyeluruh alas keunggulan atau jasa 

(Tjiptono,2006). 

Ada lima dirnensi kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) dalam Tjiptono (2006) melipnti : 

I.	 Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 

disajikan dengan tepat dan terpercaya. 

2.	 Responsive (responsiveness) yaitu keinginan untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayanan dengan sebaik mungkiu. 

3.	 Keyakinan (assurance) yaitu pengetahuan dan kesopansantunan para 

pegawai perusahaan serta kemampuan memunbuhkan rasa percaya diri 

konsumen lerhadap perusahaan. 

4.	 Empati (empothy) rneliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

5.	 Berwujud (tangible) yaitu penampilan fisik, peralatan, personil dan media 

komunikasi. 
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c. Harga 

Harga merupakan variabel yang dapal dikendalikan dan menentukan 

dilerima alau lidaknya suatu produk oleh konsumen. Harga memang lergantung 

pada kebijakan perusahaan, letapi lentu saja dengan mempertimbangkan berbagai 

hal. Murah alau mahalnya harga sualu produk sangal relalif sifatnya. Untuk 

mengatakannya perlu lerlebih dalmlu dibandingkan dengan harga produk serupa 

yang diproduksi atau dijual perusahaan lain. 

Menurul Tjiptono (200 I), harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan 

konsumen dengan manfaat dari merniliki alau menggunakan produk atau jasa 

yang lainnya ditelapkan oleh pembeli atau penjual untuk satu harga yang sarna 

terhadap semua pembeli. Masih menurul Tjiplono (2008:151) barga adalah 

mempakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan 

atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan unSUf lain menyebabkan timbulnya 

biaya (pengeluaran). Disamping itu harga merupakan unsur bauran pemasaran 

yang bersifat fleksibel artinya dapal diubah dengan cepat. 

Bagi para pembeli, harga bukanlah sekedar nilai tukar barang atau jasa 

Pemenuhan kebutuhan-kebutuhan di luar pernilikan barang membutuhkan biaya di 

Iuar harga pokok produk. Seriap pengusaha harns cermat memperhitungkan besar 

biaya tersebut, serta memasukkannya ke dalarn perhitungan harga jual. Banyak 

perusahaan mengadakan pendekatan terhadap penentnan harga berdasarkan tujuan 

yang hendak dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat bempa meningkatkan 

penjualan, mempertahankan market share, mempertahankan slabilitas harga, 

mencapai Iaba maksimum dan sebagainya. 
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Sedangkan menurul KOller dan Amslrong (2001), harga adalah sejumlah 

nang yang ditukarkan untuk sebnah produk atan jasa. Dengan kata lain, harga 

adalah jumlah dari seluruh nilai yang konslUnen tukarkan lmtuk jmnlah manfaat 

dengan memiliki alaU menggunakan snatn barang dan jasa. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2008), ada ernpat jenis tujuan penetapan harga, 

yaitu : 

I.	 Tujuan Berorientasi pada laba 

Asumsi teori ekonomi k1asik menyatakan bahwa setiap perusahaan 

selalu memilih harga yang dapat menghasilkan laba paling tinggi. Tnjnan ini 

dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. 

2.	 Tujuan Berorientasi Pada Volume 

Selain tujuan berorientasi pada laba,OOa pula perusahaan yang menentapkan 

harganya berdasarkan tujuan yang berorientasi pOOa volume tertentu alaU 

yang biasa dikenal dengan istilah volume pricing objectives. 

3.	 Tujuan Berorientasi Pada Citra 

Citra suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penelapan harga. 

Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk alaU 

mempertahankan citra prestisins. Sementara itu harga rendah dapat 

digunakan untuk membentuk nilai lertentu, misalnya dengan memberikan 

jaminan bahwa harganya merupakan harga yang terendah d.i suatu wilayah 

tertentu. 

4.	 Tujuan Slabilisasi Harga 

Dalam pasar yang konsumennya sangat sensitif terhadap harga, bila suatu 

perusahaan menurunkan harganya, maka para pesaingnya harns menurunkan 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



23 

pula harga mereka. Kondisi seperti ini yang mendasari terbentuknya tujuan 

stabilisasi harga dalarn industri-industri tertentu yang produknya 

terstandarisasi. Tujuan stabilisasi ini dilak-ukan dengan jalan menetapkan 

harga untuk hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan dan harga 

pemimpin industri. 

Kotler (2005) mengatakan bahwa usaha utarna yang dapat diraih snatu 

perusahaan melalui harga, yaitu: bertahan hidup (survival), maksirnalisasi 

pertumbuhan penjualan, ungguI dalarn pangsa pasar dan lillggul dalarn mutu 

produk. Faktor terpenting dari harga sebenarnya bukan harga itu sendiri (objective 

price), akan tetapi harga subjektif, yaitu harga uang dipersepsikan oleh konsurnen. 

Apabila konsumen merepresentasikan produk A harganya tinggi/mahal, maka hal 

ini akan berpengaruh positif terhadap "perceived quality dan perceived sacrifice", 

artinya konsumen mungkin memandang produk A adalah produk berkualitas, oleh 

karena itu wajar apabila memerlukan pengorbanan nang yang lebih rnahal. 

Perceived price yaitu sesuatu yang dikorbaukan oleh konsurnen lmtuk 

mendapatkan suatu produk (Zeithrnal, 1998). Seringkali beberapa konsumen 

mengetahui secara tepat harga SUlltu produk, sedangkan yang lainnya hanya 

mampu memperkirakan harga berdasarkan pembelian masa larnpau. 

d. Lokasi 

Lupiyoadi (2001) menyatakan lokasi berarti berhubungan dirnana 

perusahaan harns berrnarkas dan melakukan operasi. Dalarn hal ini ada riga jenis 

interaksi yang mempengamhi lokasi, yaitu : 

1. Konsurnen mendatangi pemberi jasa 
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Apabila keadannya seperti ini, maka lokasi menjadi sangat penting. 

Perusahaan sebaiknya memilih tempat yang mudah dijangkau oleh 

konsumen atau dengan kala lain strategis. 

2.	 PembeIijasa mendatangi konsumen 

Dalam hal ini lokasi tidak terlalu penting, tetapi yang perlu diperhatikan 

adalah penyampaian jasa harns tetap berkualitas 

3.	 PembeIi jasa dan konsumen tidak bertemu secara langsung 

Berarti penyedia jasa dan konsumen berinteraksi melalui sarana tertentu 

seperti telepan, komputer ataupun sural. Dalam hal ini lokasi menjadi 

sangat tidak penting selama komunikasi antar kedna belah pihak dapat 

terlaksana. 

Menurut Heizer dan Render (2006), tujuan strategi lokasi adalah untuk 

memaksimalkan keuntungan lokasi bagi perusahaan. Keputusan lokasi sering 

bergantung kepada tipe bisnis. Pada analisis lokasi di sektor industIi strategi yang 

dilakukan terfokus pada minimisasi biaya, sementara pada sector jasa, fokus 

ditujukan untuk memaksimalkan pendapatan. Hal ini disebabkan karena 

perusahaan manufaktur mendapatkan bahwa biaya cenderung sangat berbeda di 

antara lokasi yang berbeda, sementara perusahaan jasa mendapati bahwa lokasi 

sering memiliki dampak pendapatan daIipada biaya. Menurut Sumarwan (2003) 

bahwa pengusaha akan selalu berusaha mencaIi lokasi yang strategis, yang mudah 

dilihat dan dijangkau oleh konsumen. 

2.	 Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujukan penelitian ini antara 

lain penelitian yang diIakukan oleh : 
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I.	 Dwifebri (2006) yang meneliti pengaruh pelayanan terhadap minat 

konsmnen. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa variabe1 kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan dan positif Hal tersebut dapat dilihat 

dari koefisien variabel kualitas pelayanan pada persamaan regresi yaitu 

sebesar 0,478. Variabel kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang 

paling kuat diantara variabel bebas lainnya yaitu variabel strategi 

diferensiasi dan promosi. 

2.	 Lukasyanti (2009) yang meneliti pengaruh kualitas pe1ayanan, keputusan 

penggunaan rmnah sakit. Pada penelitian ini diteliti tentang keputusan 

dalam memilih jasa rmnab sakit. Hasil penelitian tersebut menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif Hal 

tersebut dapat dilihat dari koefisien variabel kualitas pelayanan pada 

persamaan regresi yaitu sebesar 0,777. Kontribusi pengaruh yang 

diberikan adalah sebesar 77,7%. Hal ini berarti kualitas pelayanan 

memberikan pengaruh yang sangat kuat terhadap keputusan menggunakan 

3.	 Suyanto (2006) yang meneliti pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi 

terhadap keputusan konsumen rnenggunakan jasa bengkel. Dalarn 

penelitian ini diteliti tentang keputusan pembelian jasa bengkel. Hasil 

penelitian tersebut rnenunjukkan bahwa variabel lokasi dan pelayanan 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan konsumen 

menggunakan jasa bengkel. Hal tersebut dapat dilihat dari koefisien 

variabel kualitas pelayanan pada persamaan regresi yaitu sebesar 0.826 

dan variabellokasi sebesar 0,731. Berdasarkan penelitian tersebut, variabel 
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kualitas pelayanan rnemberikan pengaruh paling kuat terhadap keputusan 

penggunaan jasa bengkel. 

4.	 Leliana rnelakukan penelitian dengan judul "Persepsi Harga dalarn 

Perilaku Belanja Konsumen (Studi Kasus pada Perusahaan Ritel di 

Surakarta)" rnenjelaskan bahwa persepsi harga dapat mempengaruhi 

perilaku konsumen dalarn berbelanja. Dalarn perilaku konsumen terdapat 

salah satu faktor, yaitu rninat beli. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 

persepsi harga beIl'engaruh sifnifikan dan positif terhadap minat beli 

konsumen. 

5.	 Rahajani (2005) yang rneneliti pengaruh lokasi, pelayanan, dan fasililas 

terhadap keputusan pembelian. Dalarn penelitian tersebut diteliti tentang 

keputusan pembelian di pasar swalayan. Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa variabel lokasi, pelayanan, dan fasilitas berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di pasar swalayan. Hal itu bisa dilihat dan 

koefisien variabellokasi sebesar 0,323 , variabel pelayanan sebesar 0,097 , 

dan variabel fasilitas sebesar 0,168. Berdasarkan penelitian tersebut 

variabel lokasi beIl'engaruh paling kuat terhadap keputusan berbelanja di 

swalayan. 

Dari beberapa penelitian terdahulu di alas, penelitian penulis rnirip dengan 

penelitian Rahajani (2005) yakni yang meneliti pengaruh lokasi, pelayanan, dan 

fasilitas terhadap keputusan pembelian di pasar swalayan. Narnun dengan lokus 

penelitian yang berbeda dan dengan teknik analisis data yang digunakan juga 

berbeda. 
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B. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan tinjauan kajian leon dan penelitian terdahulu, maka dapat 

disusun sebuah kerangka pemikiran leontis seperti yang lersaji pada gambar 2.1 

sebagai berikut : 

Gambar2.1
 

Kerangka Berpikir
 

Kualitas Layanan 
(X,) 

[, Harga 
(X,) l~ Keputusan Konsumen 

(Y) 

Lokasi 
(X3) 

Sumber : Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998); Handayani, 2003; Lilik 

Wahyudi,2004; RahaIjani (2005: 14); Endar Sugiarto (2002:42) 

(XI), harga (X2) dan lokasi (X3). Dan gambar 2.1 dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan (XI) 

Kualitas pelayanan adalah suatu daya langgap dan realitas dan jasa yang 

diberikan perusahaan. Kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi 

penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1998) keberhasilan 

perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan kepada para pelanggannya 

meliputi lima dimensi pelayanan, yaitu: 
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1.	 Tangibles atau bukti fisik yang meliputi fisik (gedung, gudang), 

perlengkapan, dan peralatan yang diglmakan (teknologi) serta penampilan 

pegawainya. 

2.	 Reability atau kehandalan, meliputi ketepatan waktu, pelayanan yang sarna 

untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik 

3.	 Responsiveness atau ketanggapan dalarn memberikan kualitas pelayanan 

dan tepat kepada pelanggan dengan memberikan infonnasi yang jelas. 

4.	 Assurance atau jaminan dan kepastian, meliputi komunikasi dan 

kearnanan, sopan santun, dan kompetensi. 

5.	 Empathy, dimana perusahaan harns memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individual atau pribadi kepada para pelanggarmya dalarn 

memaharni keinginan konswnen. 

Menurut Sugiarto (2002:42) agar loyalitas pelanggan semakin melekat erat 

dan pelanggan tidak berpaling pada pelayanan lain, penyediajasa perlu rnenguasai 

lima unsur CTARN yaitu kecepatan, ketepatan, keamanan, kerarnahan dan 

kenyarnanan. 

a.	 Kecepatan di sini adalah waktu yang digunakan dalam melayani 

konswnen minimal sarna dengan batas waktu dalam standar kualitas 

pelayanan yang ditentukan oleh perusahaan. Bila pe1anggan 

menetapkan membeli suatu produk, tidak saja harga yang dinilai 

dengan nang tetapijuga dilihat dari faklor waktu. 

b.	 Ketepalan sangat penting dalam pelayanan. Kecepatan tanpa ketepatan 

tidak menjamin kepuasan konsumen, karena tidak dapat memenuhi 

keinginan dan harapan konswnen. 
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c.	 Dalam melayani konsumen, para petugas pelayanan harns memberikan 

perasaan aman pada konsumen. Tanpa perasaan aman, konsumen akan 

berfikir dua kali jika harns kembali ke tempat tersebut. Rasa aman 

yang dimaksudkan di sini adalah selain rasa aman fisik tentukan rasa 

aman psikis. 

d.	 Sikap ramah kepada pelanggan menjadi salah satu daya tarik 

konsumen untuk memilih fasilitas pelayanan, sehingga sikap ramah 

sangat diperlukan untuk menentukan keputusan konsumen/pelanggan. 

e.	 Jika rasa nyaman dapat diberikan pada pelanggan, maka pelanggan 

akan berulang kali menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan. 

Jika pelanggan merasa tenang, tenteram dalam proses pelayanan 

tersebut, maka pelanggan akan memberikan kesempatan kepada 

perusahaan untuk menjual produk atau jasa yang ditawarkan. 

Terlepas dari kesesuaian dimensi kualitas pe1ayanan dengan kondisi 

spesifik, yang jelas adalah bahwa pemenuhan dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan merupakan suatu kebarusan apabila menajemen perusahaan 

ingin meningkatkan kepuasan pelanggan (Handayani, 2003). Oleh karena 

itu berdasarkan uraian diatas jelas bahwa kualitas pelayanan erat kaitannya 

dengan keputusan konsumen/pelanggan. 

a.	 Hubungan kualitas pelayanan dengan keputusan konsumen 

Kualitas pelayanan merupakan tolak ukur dalam menentukan keputusan 

konsumen atau tidaknya seorang pengguna jasa, karena melahri kualitas 

pelayanan akan dapat menilai kinelja dan merasakan puas alau tidaknya 

mereka dengan layanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Kualitas 
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pelayanan merupakan hasil penilaian pelanggan atas keunggulan atau 

keistimewaa layanan secara menyeluruh. Bila penilaian yang dihasilkan 

positif, maka kualitas pelayanan ini akan berdampak pada teIjadinya 

keputusan konsumen dalam memilih hotel. Jadi kesimpulannya bahwa 

)":ualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen 

dalam memilih hotel. 

2.	 Harga (Xz) 

Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan 

para pembeli, yaitu : 

a.	 Peranan alokasi dati harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para 

pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat tertinggi yang 

diharapkan berdasarkan daya belinya. Dengan demikian dengan adanya 

harga dapat membantu para pcmbeli untuk memutuskan cara 

mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis barang atau jasa. 

Pembeli membandingkan harga dan berbagai alternative yang tersedia, 

kemudian memutuskan alokasi dana yang dikehendaki. 

b.	 Peranan informasi dati harga, yaitu fungsi harga dalam 'mendidik' 

konsumen mengenai fuktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini 

terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan 

untuk menilai faktor produksi atau manfaatnya secara objektif. Persepsi 

yang sering berlaku adalah bahwa harga yang mahal mencerminkan 

kualitas yang tinggi 

Semakin tinggi harga, orang akan mempersiapkan jasa-jasa semakin tinggi, 

sehingga konse).,:uensinya akan meningkatkan nilai persepsi seseorang. Pada saat 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



yang sarna, harga yang tinggi mencenninkan ub;uran monometer yang hams kita 

korbankan lmtuk mendapatkan suatu barang yang berarti akan mengurangi nilai 

persepsi seseorang terhadap suatu barang (Lilik Wahyudi, 2004). 

Harga yang ditetapkan pada dasarnya disesuaikan dengan apa yang 

menjadi pengaharapan produsen. Harga mencerminkan kualitas jasa dari produk 

yang menyertainya, mencenninkan prestise dan sebagainya. Harga yang 

dikenakan dapat menjangkau semua kalangan yang akhirnya bisa mempengaruhi 

keputusan konsumen dalarn pembelian maupun pemilihan suatu produkijasa. 

a.	 Hubungan harga dengan keputusan konsumen 

Kesan konsumen terhadap harga baik itu mahal, murah maupun standar 

akan berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam memilih hotel 

selanjutnya dan kepuasan konsumen setelah pembelianlmenggunakan jasa 

hotel. Manakala konsumen kecewa setelah menggunakan jasa hotel, temyata 

mahal menurut konsumen, maka kemungkinan selanjutnya konsumen akan 

enggan untuk kembali lagi dan beralih ke jasa perhotelan lainnya. 

Konsumen akan tetap loyal pada merek-merek berkualitas, bergengsi dan 

eksklusif apabila ditawarkan dengan harga yang wajar. Selain itu ada tipe 

konsumen yang loyal pada produk dengan harga yang lebih murah. Namun 

setelah ada merek lain dengan harga yang lebih murah, maka konsumen 

akan pindah ke merek tersebut. Maka dapat disirnpulkan bahwa harga 

memiliki pengaruh terhadap keputusan konsumen dalam memilih hotel. 

3. Lokasi (Xl) 

Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang strategis karena dapar ikut 

menentukan tercapainya tujuan badan usaha. Dari penelitian RahaJjani (2005: 14) 
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strategi lokasi adalah salah satu detenninan yang paling penting dalam perilaku 

pembelian konsumen, pengecer harns memilih lokasi yang strategis dalam 

menempatkan tokonya. Disini dapat disimpulkan bahwa variabellokasi adalah hal 

yang perlu dipertimbangkan oleh konsumen. 

Kategori lokasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah bernpa Siantar 

Hotel yang berada di Kola Pemalangsianlar. Dilihal dari sisi lokasi Sianlar Hotel 

ini sangal slalegis. Kelerjangkauan lokasi bagi masyarakal, lokasinya di tengah 

kola Pemalangsianlar, lahan parker yang luas, serta lernpal yang arnan, nyaman 

dan sejuk. Lokasi ini mernpakan ternpal yang rnudah diakses serta segala sedain 

dan fasililas yang dimilikinya dapal mendukung dan rnemenuhi konsumen. 

Dengan demikian maka diharapkan konsumen akan lebih rnerasa nyaman 

dengan lempal yang disediakan oleh Sianlar Hotel dan bukan rnernpakan 

hambatan yang disebabkan oleh tcmpat. 

a.	 Hubungan lokasi dengan keputusan konsumen 

Faktor lokasi akan rnempengaruhi kesuksesan sebuah bisnis. Konsumen 

selalu mempertimbangkan untuk berbelanja dengan melihat factor lokasi 

yang sesuai. Maka untuk itu para pelaku bisnis harus rnempertimbangkan 

hal-hal stralegis dalam penentuan lokasi. Karena lokasi yang strategis 

berkaitan terhadap keputusan konsumen dalam rnernilih holel untuk 

rnenggunakan holel tersebul. Oleh karena itu dapal disimpulkan bahwa 

lokasi rnempunyai pengaruh lerhadap keputusan konsumen dalam memilih 

holel Sianlar. 
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4. Keputusan Konsumen (Y) 

Tahap konsumsi berada pada tahap proses keputusan konsumen, disinilah 

seorang konsumen memutuskan untuk membeli dan menggunakan produk/jasa 

atau tidak. Keputusan konsumen yang dilakukan disini adalah keputnsan 

konsumen dalam memilih Siantar Hotel. Keputusan yang dipilih konsumen dalam 

memilih hotel adalah kunci bagi kelangsungan siklus sebuah hotel karena 

konsumen mernpakan aset. Keputusan yang diambil oleh konsumen pada 

prinsipnya mernpakan keputusan konsumen dalam memilih hotel sebagai tempat 

untuk menginap atau untuk keperluan lainnya. 

5. Hipotesis 

Hipotesis mernpakan suatu ide untuk mencari fakta yang harus dikumpulkan. 

Hipotesis adalah suatu pertanyaan sementara atau dugaan yang paling 

memungkinkan yang masih harus dieari kebenarannya. Hubungan antar variabel 

dalarn penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut : 

HI : Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan konswnen dalam memilih Siantar Hotel. 

H2 : Harga memiliki pengarnh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel. 

H3 : Lokasi memiliki pengarnh yang positif dan signifikan terhadap keputusan 

konsumen dalam memilih Siantar Hotel. 

C. Dermisi Operasional 

Sernentara definisi operasional variabel mernpakan suatu defmisi yang 

diberikan kepada suatu variabel dengan memberi arti atau menspesifikkan 

kegiatan atau membenarkan suatu operasional yang diperlukan unrllk mengukur 
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variabel tersebut (Sugiyono, 2001), Setiap variabel akan diu1:ur menggtmakan 

skala Likert (skala 5), Adapun definisi operasional dalam penelitian ini yaitu : 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas 

keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh, 

Indikator dari variabel ini adalah : 

L Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa 

yang disajikan dengan tepat dan terpercaya, 

2, Responsive (responsiveness) yaitu keinginan untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayanan dengan sebaik mungkin, 

3,	 Keyakinan (assurance) yaitu pengetahuan dan kesopansantunan para 

pegawai perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya diri 

konsumen terhadap perusahaan, 

4,	 Empati (empathy) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 

para pelanggan, 

5,	 Berwujud (tangible) yaitu penampilan fisik, peralatan, personil dan 

media komunikasi, 

Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat 

dari pihak hotel menggunakan jasa hotel yang ditetapkan oleh pihak hotel. 

lndikator dari variabel ini adaJah : 

I. Harga terjangkau
 

2, Harga sesuai dengan fasilitas yang ditawarkan
 

3, Harga bersaing dalam kelas yang sarna
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Lokasi dapat didefinisikan sebagai tempat Siantar Hotel melaksanakan 

kegiatan atau lIsaha sehari-hari yakni di 11. WR Supratrnan No.3 Pematangsiantar. 

Indikatordari variabel ini adaJah : 

1. Keterjangkauan (mudah dijangkau) 

2. Kelanearan arus lalu lintas 

3. Lingkungan sekitar hotel yang nyaman 

4. Dekat dengan fusilitas tunUID 

Keplitusan konsumen dapat didefinisikan sebagai tindakan konsumen 

untuk memakai jasa Siantar Hotel di Pematangsiantar atas dasar kecoeokan dan 

kepuasan dari apa yang dieari dan dibutuhkan. Indikator daTi variabel ini adalah : 

1. Mendapatkan skala prioritas 

2. Tidak akan berpindah 

3. Memberikan rekomendasi kepada orang lain 

4. Kesesuaian dengan kebutuhan 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



36 

BAB III
 

METODOLOGI PENELlTIAN
 

A. Desain Penelitian 

Desain penelitian dirancang dengan menggunakan penelitian kualitatif. 

Penelitian ini dilakukan dengan empat variabel, dengan menggunakan kuesioner 

atau daftar pertanyaan, dimana indikator-indikator dari masing-masing variabel 

diukur dengan skala Likert yang memiliki lima tingkat preferensi jawaban yang 

masing-masing mempunyai skor 1-5 dengan rincian sebagai berikut : 

Skor I = diberikan untukjawaban : sangat tidak setuju 

Skor 2 = diberikan untuk jawaban : tidak setuju 

Skor 3 = diberikan untuk jawaban : ragu-ragulnetral 

Skor 4 = diberikan untuk jawaban : setuju 

Skor 5 = diberikan untuk jawaban : sangat setuju 

Skala Likert merupakan skala yang dipakai untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseoranwsekelompok orang teDtang fenomena sosial 

(Sugiyono, 2001). Skala ini banyak digunakan karena mudah dibuat, bebas 

memasukkan pernyataan yang relevan, reabilitas yang tinggi dan aplikatif pada 

berbagai aplikasi. Penelitian ini menggunakan sejumlah pernyataan dengan skala 

5 yang menunjukkan tidak setuju sampai dengan sangat setuju terhadap 

pemyataan tersebut. 

Skala ini merupakan ekstensi dari skala semantik yang menghasilkan 

respons terhadap sebuah stimuli yang disajikan dalam bentuk kategori semantik 

yang menyatakan tingkatan sifat atau keterangan tertentu (Ferdinand, 2006), 
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sehingga peneliti dapat mempelajari bagaimana respon yang berbeda dari tiap-tiap 

responden. 

Untuk memperoleh gambaran deskriptif terkait dengan variabel penelitian 

yang digunakan, maka digunakan angka indeks jawaban responden. Teknis yang 

digunakan adalah dengan menggunakan angka indeks. Angka indeks ini 

digunakan untuk mengetahui persepsi umum responden mengenai sebuah variabel 

yang diteliti. 

Adapun angka indeks dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai 

berikut: 

Nilai Indeks = [(FI x I) + (F2 x 2) + (F3 x 3) + (F, x 4) + (Fsx 5)] / 5 

dimana: 

FI = Frekuensi responden yang menjawab 1 dari skor yang digunakan 

dalam kuesioner /daftar pertanyaan 

F2 = Frekuensi responden yang menjawab 2 dari skor yang digunakan 

dalam kuesioner /daftar pertanyaan 

F3 = Frekuensi responden yang menjawab 3 dari skor yang digunakan 

dahlID kuesioner /daftar pertanyaan 

F, = Frekuensi responden yang menjawab 4 dari skor yang digunakan 

dalam kuesioner /daftar pertanyaan 

Fs = Frekuensi responden yang menjawab 5 dari skor yang digunakan 

dalam kuesioner /daftar pertanyaan 

Angka jawaban responden tidak dimulai dari angka 0, melainkan dari 

angka 1 sampai 5. Oleh karena itu angka indeks yang dihasilkan akan dimulai dari 

angka 19 hingga angka 95 dengan rentang sebesar 76. Dalam penelitian ini 
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digunakan kriteria 5 kotak (Five-Box Me/hod), maka rentang sebesar 76 akan 

dibagi lima dan akan menghasilkan rentang sebesar 15,2. Rentang tersebut akan 

digtmakan sebagai dasar untuk menentukan indeks persepsi responden terhadap 

variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini (Ferdinand, 2006), yaitu 

sebagai berikut : 

19  34,2 = Sangat rendah 

34,21- 49,41 = Rendah 

49,42 - 64,62 = Sedang 

64,63 -79,83 = Tinggi 

79,84 -95 = Sangat tinggi 

B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Untuk penelitian ini populasi yang digtmakan adalah pengtrnjungitamu 

Siantar Hotel yang menginap dengan jumlah pengunjung!tamu yang menginap 

rata-rata per bulan selarna taboo 2012 adalah 2.068 pengunjungitamu. 

2. Sampel 

Desain sampeJ yang digtrnakan dalarn penelitian adalah non-probability 

sampling, yaitu teknik pengambilan sarnpel yang tidak memberi peluang atau 

kesepatan yang sarna bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 

menjadi sarnpel (Sugiyono, 2007). 

Teknik pengarnbilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling 

yaitu pengarnbilan sarnpel dengan tidak mernberi kesempatan yang sarna kepada 

seluruh anggota populasi serta menetapkan tujuan tertentu pada sampelnya. 

Karakteristik subyek serta menetapkan tujuan tertentu pada sarnpelnya. 
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Sedangkan penentuan pengarnbilan jumlah responden (sampel) dilakukan melalui 

teknik accidental sampling atau sampling kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan (acCidental) bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel 

(Sugiyono, 2007), Pengarnbilan data dilakukan pada saat konsumen menginap di 

Siantar Hotel. 

Penentuanjumlah minimal sarnpeI dihitung berdasarkan rumus Siovin 

N 
n = -------

1+N(e2
) 

2.068 
n = -------------

1+2,068(0,102
) 

n= 95 

di mana: 

n = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 

e = persen kelonggaran ketidakte1itian karena kesalahan pengarnbilan sarnpel 

yang masih dapat ditolerir atau diingiukan, misalnya 10% 

Dari hasil perlIitungan rumus diatas dapat diperoleh jumlah sampel yang akan 

diteliti yaitu sebesar 95 responden. 

C. Instrumen Penelitian 

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa daftar pertanyaan 

atau kuesioner yang berisi serangkaian daftar pertanyaan tertutup yang nantinya 

dibagikan kepada 95 responden yang disusun berdasarkan variabel yang telah 
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ditentukan dengan menyediakan jawaban altematif. Pengisian kuesioner 

diJakukan dengan wawancara langslmg terhadap 95 responden. 

D.	 Prosedur Pengumpulan Data 

Data adalah semua keterangan yang dijadikan responden maupun yang 

berasal dari dokumen, baik dalam bentuk statistik atan bentuk lainnya guna 

keperiuan penelitian. Data diperoleh dengan nilai satu atan lebih variabel dalam 

sampel atau populasi (Kuncoro, 200 I). 

Menurut Indrianto dan Supomo (1999) berdasarkan sumbemya, sumber 

data umulIUlya berasal dari : 

I.	 Data Primer 

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari 

sumbemya (responden). Data responden sangat diperiukan untuk 

mengetahui tanggapan responden mengenai keputusan konsumen dalam 

memilih Siantar Hotel di Pematangsiantar yang diJihat dari kualitas 

pelayanan, harga dan lokasi. Data primer ini didapat melalui kuesioner 

yang dibagikan dan diisi oleh 95 responden. 

2.	 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diusahakan sendiri pengumpulannya oleh 

peneliti. Dalam peneJitian ini data sekunder yang digunakan adalah 

referensi yang diperoleb melalui studi kepustakaan, dari buku-buku 

referensi, dan sumber lainnya yang berbubungan dengan penelitian. Data 

sekunder ini mengacu pada objek penelitian yaitu Siantar Hotel di 

Pematangsiantar. 
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Metode ataupun prosedur pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini meliputi : 

1.	 Wawancara 

Wawancara adalah pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab 

dengan responden, yaitu dengan daftar pertanyaan untllk diisi dengan 

keterangan-keterangan oleh responden selama proses wawancara. 

2.	 Observasi 

Observasi yaitu dengan mengadakan observasi perilaku dan non perilaku. 

Observasi perilaku dilakukan dengan cara rnengadakan pengamatan secara 

langsung terhadap aktivitas pemasaran perusahaan. Sedangkan observasi 

non perilaku dilakukan dengan mernpelajari catatan dan dokurnen 

perusahaan yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas. 

3.	 Kuesioner 

Kuesioner atau daftar pertanyaan rnerupakan teknik pengurnpulan data 

yang dilakukan dengan cara menyusun pertanyaan-pertanyaan yang 

sifutnya tertutup dan terbuka dengan jawaban yang telah disediakan dan 

hams diisi oleh responden dengan cara rnemilih salah satu altematif 

jawaban yang tersedia beserta alasannya. 

4.	 Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan rnerupakan pengurnpulan data dengan tujuan untuk 

rnengetahui berbagai pegngetahuan atau teori-teori yang berhubungan 

dengan permasalahan penelitian, diantaranya berasal dari buku, rnajalah, 

jurnal atau berbagai literatur lain yang reievan dengan penelitian. 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42 

Eo Metode Analisis Data 

Agar data yang telah dikumpulkan dapat bermanfaat bagi penelitian, maka 

data haruslah dianalisis sedemilcian rupa sehingga dapa! dijadikan dasar 

pengambilan keputusan. Adapun metode analisis data yang akan digunakan 

adalah analisis regresi berganda. Analisis regresi pada dasamya adalah studi 

mengenai ketergantungan variabel dependent (terikat) dengan salah satu atau lebih 

variabel independent (variabel bebas), dengan tujuan untuk mengestimasi dan 

memprediksi rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan 

nilai variabel independen yang diketahui (Ghozali, 2006). Tahap-tahap dalam 

analisis ini yaitu : 

I. Uji Validitas 

Sebelwn melakukan wawancara dengan menggunakan daftar 

pertanyaanlkuesioner, kita harns melakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap 

kuesioner tersebut. Uji validitas dan reliabilitas dilakukan di Sian tar Hotel 

Pematangsiantar dengan jumlah sampel sebanyak 30 responden di luar sampel 

utama. 

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya satu kuesioner 

(Ghozali, 2006). Satu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada pertanyaan 

kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diul.:ur oleh kuesioner 

tersebut. Tingkat validitas dapat diukur dengan carn membandingkan nilai rmhmg 

pada tabel kolom Corrected Item-Total Correlation dengan nilai rtabel dengan 

ketentuan untuk degree offreedom (dt) = n-k, dimana n adalah jumlah sampel 

yang digunakan dan k adalah jumlah variabel independennya (Ghozali, 2006). 
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Dengan jumlalt sampel (n) adalah dan tingkat signiftkasi 0,05 maim hams 

dilakukan ujika r label pada penelitian ini adalah : 

Bila : r hilling?: r label, berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid 

Bila : r hilung < r label, berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid 

2. Vji Reliabilitas 

Kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika masing-masing pertanyaan 

dijawab responden secara konsisten atau stabil dati waktu ke waktu. Suatu 

kuesioner dikatakan handal jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60 

(Ghozali,2006). 

Sebelum kuesioner disebarkan kepada seluruh responden, dilakukan uji 

coba kuesioner dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 responden. Uji coba ini 

dilakukan untuk menguji tingkat validitas dan reliabilitas pertanyaan-pertanyaan 

yang diajukan dalam penelitian. Penentuan jumlah responden sebanyak 30 

responden dilakukan dengan alasan bahwa jumlah tersebut secara statistik telah 

mewakili seluruh responden yang almn dituju. Dalam penelitian ini uji validitas 

dan reliabilitas dilakukan di Siantar Hotel Pematangsiantar dengan jumlah sampel 

sebanyak 30 responden di luar sampel utama. 

Diperlukan alat ukur yang valid dan reliabel untuk mengungkapkan aspek 

yang akan diteliti, sehingga kesimpulan dati hasil penelitian tidak menyimpang 

dan tidak memberikan gambaran yang jauh berbeda dati keadaan yang 

sebenarnya. Apabila vatiabel penelitil'.n diukur dengan a1at ukur yang validitas 

dan reliabilitasnya belum teruji, maim kesimpulan penelitian tidak sepenuhnya 

dapat dipercaya. 
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F. Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Sebelum kuesioner disebarkan kepada seluruh responden, dilakukan uji 

coba kuesioner dengan menyebarkan kuesioner kepada 30 responden. Uji coba ini 

dilakukan untuk menguji tingkat valditas dan reliabilitas peJtanyaan-pertanyaan 

yang diajukan dalam penelitian. Penentuan jumlah responden sebanyak 30 

responden dilakukan dengan alasan bahwa jumlah tersebut secara statistik telah 

mewakili seluruh responden yang akan dituju. Dalam penelitian ini uji validitas 

dan reliabilitas dilakukan di Siantar Hotel Pematangsiantar denganjumlah sampel 

sebanyak 30 responden di luar sampel utama. 

Diperlukan alat ukur yang valid dan reliabel untuk mengungkapkan aspek 

yang akan diteliti, sehingga kesimpulan dari lIasil penelitian tidak menyimpang 

dan tidak memberikan gambaran yang jaub berbeda dari keadaan yang 

sebenamya. Apabila variabel penelitian diukur dengan alat ukur yang validitas 

dan reliabilitasnya belum teruji, maka kesimpulan penelitian tidak sepenuhnya 

dapat dipercaya. 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya satu kuesioner. 

Uji validitas ini dilakukan dengan membandingkan korelasi antara variabel 

dengan total variabel. Uji validitas dilakukan dengan mengambil sampel 30 

responden dengan tingkat signifikasi (l = 5%, didapat r tabel Pearson Product 

Moment = 0,361. Ketentuan suatu ins1:rlmlent dikatakan valid, bila r hitung > r 

tabel dengan tingkat signifikasi 5% dan dikatakan tidak valid jika r hitung :s r 

tabel. 
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Berdasarkan analisis yang lelah dilakukan, maka hasil pengujian validitas 

dapat ditunjukkan pada Tabel 3.1 sebagai berikut : 

Tabel3.1 

Hasil Vji Validitas Variabel Penelitian 

Variabel Nomor 
Indikator 

r hitung r label Kesimpulan 

XII 0,601 0,361 Valid 
Kualitas Pelayanan (Xl) X12 0,646 0,361 Valid 

Xu 0,703 0,361 Valid 
XI4 0,701 0,361 Valid 
X21 0,720 0,361 Valid 

Harga (X2) Xn 0,764 0,361 Valid 
X23 0,803 0,361 Valid 
X31 0,769 0,361 Valid 
X32 0,840 0,361 Valid 

Lokasi (X3) X33 0,651 0,361 Valid 
X34 0,723 0,361 Valid 
X35 0,710 0,361 Valid 
YII 0,439 0,361 Valid 
Y12 0,600 0,361 Valid 

Keputusan Konsumen (Y) YI3 0,487 0,361 Valid 
Yl4 0,452 0,361 Valid 
Y15 0,439 0,361 Valid 

Sumber : Data pruner yang dlolah dengan SPSS, 2013 

Berdasarkan Tabel 3.1 dapat diketahui bahwa nilai dari r hitung 

keseluruhan indikator yang diuji bernilai positif dan lebih besar daripada nilai r 

tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa keseluruhan indikator dari seluruh variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid dan mempunyai ketepatan 

dan kecermatan yang cukup dalam pengujian validitas sehingga penelitian ini 

dapat dilanjutkan ke analisis data selanjutnya. 

2. Hasil Vji Reliabilitas 

Setelah mendapatkan hasil pengujian validitas yang berupa indikator

indikator yang valid, maka dilakukan pengujian reliabilitas terhadap skor-skor 
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item Imesioner yang telah dinyatakan valid. Oleh karena seillruh indicator dalam 

penelitian ini dinyatakan valid, maka keseltmlhan item kllesioner diiklltsertakan 

dalam pengujian reliabilitas. 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kehandalan suatu instrumen. 

Suatu instrument dikatakan reliabel apabil a memiliki koefisien Cronbach Alpha ::: 

0,6 (Ghoza1i, 2005). Hal ini menunjukkan bahwa pengukuran tersebut dapat 

memberikan hasil yang konsisten, apabila dilakukan pengukuran kembali terhadap 

obyek yang sarna. Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

Tabel3.2 sebagai berikut : 

Tabel3.2 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha Nilai Kritis Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan (XI) 0,759 0,6 Reliabel 

Harga(X2) 0,797 0,6 Reliabel 
-

Lokasi (X3) 0,783 0,6 Reliabel 

Keputusan Konsumen (Y) 0,643 0,6 Reliabel 

Sumber : Data pruner yang dlOlah dengan SPSS, 2013 

Hasil pengujian reliabilitas pada Tabel 3.2 di atas menunjukkan bahwa 

nilai Cronbach Alpha dari variabel-variabel yang diteliti menunjukkan basil yang 

beragam. Semua variabel dependen (Y) dan independen (X) tersebut memiliki 

nilai Cronbach Alpha> dari standar nilai kritis (0,6). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa keseluruhan item pertanyaan tersebut reliabel. 
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3. Uji Asumsi K1asik 

Untuk menguji apakah persamaan garis regresi yang diperoleh linier dan 

bisa dipergunakan untuk melakukan peramalan, maka hams dilakukan uji asumsi 

klasik, yaihl : 

a. Uji Nonnalitas 

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalarn model regresi, 

variabel terikat dan variabel bebas memiliki distribusi yang normal atau 

mendekati normal. Pembuktian apakah data tersebut memiliki distribusi 

normal atau tidak dapat dilihat pada bentuk distribusi datanya, yaitu pada 

histogram maupun normal probability plot. Pada histogram, data dikatakan 

memiliki distribusi yang normal jika data tersebut berbentuk seperti 

lonceng. Sedangkan pada normal probability plot, dapat dikatakan normal 

jika ada penyebaran titik-titik di sekitar garis diagonal dan penyebarannya 

mengikuti arab diagonal. Ghozali (2006) menyebutkan jika data menyebar 

di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

b. Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas merupakan hubungan linear yang sempuma antara 

beberapa atau semua variabel bebas. Pengujian multikolinearitas bertujuan 

untuk mengetahui apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi 

antar variabel bebas. Dalam model regresi yang baik sehamsnya tidak 

teIjadi korelasi diantaIa variabel bebas (Ghozali,2006). 
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c. Uji Heteroskedastisitas 

Tujuan pengujian iill adaJah untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi teIjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain tetap, maka disebut homokedastisitas, namun jika 

berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah 

homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 

4. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas yaitu : kualitas pelayanan (Xl), harga (Xl) dan lokasi 

(X3) terhadap keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel (Y). Adapun 

bentuk persamaan regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini 

sebagai berikut : 

y= a +b.X. + ~2+bJX3 

Keterangan : 

y = keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel 

a = konstanta 

= koefisien regresi
 

= kualitas pelayanan
 

=harga
 

= lokasi
 

5. Uji F 
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Uji goodness of fit dilakukan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi 

sampel dalam menaksir nilai actual (Ghozali. 2006). Secara statistic dapat diukur 

dengan menggunakan : 

Uji F bertujuan untuk menunjukkan apakah semua variabel independen 

yang dimasukkan ke dalam model secara simultan atau bersama-sama mempunyai 

pengaruh terhadap variabel dependen (Ghozali, 2006). 

I.	 Membuat hipotesis untuk kasus pengujian F-test di alas, yaitu : 

I.	 Ho : b l = b2= b, =0 

Artinya : tidak ada pengaruh yang signifikan dari variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan (XI), harga (X2) dan lokasi 

(X,) secara sinmltan terhadap variabel dependen yaitu 

keputusan konsurnen dalam memilih Sianlar Hotel (Y). 

ii.	 HI: bl - b, *- 0 minimall b l *- 0 

Artinya : ada pengaruh yang signifikan dari variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan (XI), harga (Xz) dan lokasi 

(X,) secara simultan terhadap variabel dependen yaitu 

keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel (Y). 

2.	 Menentukan FtabeJ dan FhitwJg dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% 

atau taraf signifikasi sebesar 5%, maka : 

i.	 Jika Fhitung > FtabeJ, maka Ho ditolak. berani variabel bebas 

secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel terika!. 
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u.	 Jika Fhirung < F"bel, maka Ho diterirna, berarti masing-masing 

variabel bebas secara bersarna-sama tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. 

6.	 Vji Hipotesis (Vji t) 

Uji t digunakan untuk menllnjukkan apakah sllalu sualu variabel 

independen secara individual mempengaruhi variabel dependen (Gho:zali, 2006). 

Hipotesis yang dipakai adalah : 

a.	 Ho: bi = 0, artinya sualu variabel independen tidak berpengaruh terhadap 

variabeldependen 

b.	 Ho: bi f. 0, artinya sualu variabel independen berpengaruh positif terhadap 

variabel dependen 

Kriteria pengujian dengan tingkat signifikasi (a) = 0,05 ditentukan sebagai 

berikut: 

I.	 Apabila t Mung > t label, maka Ho ditolak dan HI diterirna 

2.	 Apabila t tritung < t label. maka Ho diterirna dan HI ditolak 

7.	 Koeftsien Determinasi (R2) 

Interpretasi terhadap koefisien regresi dan koefisien determinasi (R2) 

dari model regresi berganda adalah perin. Koefisien detemrinan digunakan 

untuk mendeteksi ketepatan yang paling baik dalarn analisis regresi ini 

dengan membandingkan besarnya nilai koefisien detemrinan. Jika R2 semakin 

besar mendekati I (salu) maka hubungan variabel bebas terhadap variabel 

terikat sernakin kuat, dan jika R2 semakin kedl mendekati 0 (nol) maka 

hnbungan variabel bebas terhadap variabel terikat semakin lemah. 
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BABV
 

SIMPULAN DAN SARAN
 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil analisis data, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1.	 Dari hasil regresi linear berganda pada pembahasan, maka diperoleh 

persamaan yang menunjukkan kualitas pelayanan, harga dan Jokasi 

berpengaruh signifikan lerhadap keputusan konsumen dalam memiJih Siantar 

Hotel. 

2.	 Berdasarkan pengujian secara simultan (bersama-sama) dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh signifIkan dan 

positif terhadap keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel. 

3.	 Berdasarkan pengujian secara parsial dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan, barga, dan lokasi berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel. 

4.	 Berdasarkan pengujian secara simultan (bersama-sama) dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap keputusan konsumen dalam memilih Siantar Hotel. 

5.	 Dari ketiga variabel, berdasark,m pengujian secara parsial (uji I), maka dapal 

diketahui bahwa variabel harga merupakan variabel yang dominan lerhadap 

keputusan konsumen daJam memilih hOlel. 

B.	 Saran 

Saran yang dapat diberikan kepada pihak hotel dan peneliti selanjutnya 

berdasarkan hasil analisa adalah sebagai berikut : 
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1.	 Dari hasil penelitian diketabui bahwa variabel kualitas pelayanan, harga 

dan lokasi berpengamh signifikan dan positif lerhadap variabel 

kepumsan konswnen dalam memilih Siantar Hotel. Jadi sangal penting 

bagi pihak manajemen hotel untuk memperbatikan faktor-faktor tersebut 

untuk meningkatkan penjualan jasa perhotelan. Di sini pihak dari 

manajemen hotel harus selalu menjaga kualitas pelayanan Siantar Hotel, 

salah satu caranya yaitu dengan memberikan pendidikan atau pelatihan 

kepada karyawannya untuk meningkatkan kineIja dan profesionalisme. 

Khususnya pada kesopanan karyawan yang sangat penting didalam 

pelayanan sebuab hotel, karena dengan kesopanan akan membuat 

wisatawan merasa betah dan nyaman berada di Siantar Holel. Faktor 

lokasi agar diperhatikan juga bagi pihak hotel yaitu kemudahan untuk 

menjangkau lokasi hotel apabila pada suatu saat ingin berpindah lokasi 

atau memperluas usahanya dengan mendirikan hOlel baru. 

2.	 Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel barga merupakan variabel 

yang dominan terhadap keputusan konswnen dalam memilih hotel. Oleh 

karena itu perlu dipertahankan kelerjangkauan harganya. Dan variabel 

lainnya seperti kualitas pelayanan dan lokasi juga lebih dilingkatkan dan 

diperhatikan oleh pihak hotel. Caranya seperti dengan memberikan 

potongan harga (discount) kepada setiap pelanggan yang berkunjung di 

hari keIja, dengan membuat iklan di situs Review Hotel sehingga 

rnernudahkan pengunjung situs yang memang benar-benar sedang 

rnencari dan membutuhkan hOlel atau tour dan travel, mernbuat daftar 

keanggotaan (millis) pelanggan. 
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3,	 Bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji dan mene1iti ulang 

penelitian ini, disarankan untuk lebih memperdalam dan memperluas 

variabel-variabel penelitian, indikator-indikator penelitian, serta 

memperluas kajian dan objek yang diteliti guna memperdalam kerangka 

teoritis, karena masih banyak yang perlu diteliti pada obyek penelitian, 
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Larnpiran l. Daftar lsian Pertanyaan I Kuesioner 

Yth : Bapakllbu Responden Penelitian 

(1'amllpelanggan holel di Sianlar Holel) 

Saya adalah mahasiswa Program Pasca SaIjana Magister Manejernen (MM) pada 

Universitas Terbuka yang dalam hal ini sedang mempersiapkan penelitian tesis. 

Tesis yang saya ambil berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 

Lokasi Terhadap Keputusan Konsurnen dalam Memilih Siantar Hotel di 

Pematangsiantar" Penelitian berlocusfberlokasi pada Siantar Hotel 

Pematangsiantar. Dan responden penelitian saya adalah tamu hotel yang 

pemah/sedang menginap di Siantar Hotel Pematangsiantar. Oleh karena itll saya 

memohon kesediaan bapaklibu untuk mengisi kuesioner/daftar pertanyaan yang 

sudah saya persiapkan guna penelitian dimakslld. 

Semua datalinfonnasi yang bapaklibu berikan illl bersifat rabasia dan hanya 

digunakan lilltuk kepentingan akadernik sernata. 

Demikian saya sampaikan, atas perhatian dan kesediaannya saya ucapkan terima 

kasih. 

Honnat Saya 

Mahasiswa MM-UT 
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Identitas Responden 

Berilah jawaban anda dengan memberikan tanda ..; pada salah satu kolom yang 

tersedia. 

1. No. Kuesioner : .. '" (diisi petugas) 

2. Nama 

3. Warga Negara 

4. Jenis Kelamin 

o Laki-Iaki 

o Perernpuan 

5. Usia 

o :: 17 tahun o 31 - 50 tahun 

o 18 - 30 tahun o >50 tahun 

6. Pendidikan terakhir 

o SD/sederajat 

o SMP/sederajat 

o SLTA/sederajat 

o Diploma(DI-D3) 

o SI/D4 

o S2/S3 

7. Pekeljaan 

o Pelajar/mahasiswa 

o Pegawai/karyawan swasta 

o PNS 

o TNIlPolri 

o Wiraswasta 

o Lainnya (sebutkan ) 

8. Pendapatan per bulan : 

o < I juta 

o 1- 3juta 

o 3,l-5juta 

o > 5juta 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



97 

Petunjuk Pengisian 

I.	 Jawablah masing-masing pemyataan di bawah ini sesuai dengan penilaian 

saudara mengenai "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi 

Terhadap Keputusan Konsumen dalam Memilih Siantar Hotel di 

Pematangsiantar" 

2.	 Pilihlah salah satu jawaban dari kelima altematif jawaban yang sesuai 

dengan cara memberikan tanda ..,; pada salah satu kolom pada jawaban 

yang tersedia dan berilah alasan dari jawaban yang saudara pilih. 

3.	 Keteranganjawaban sebagai berikut :
 

0 STS : Sangat Tidak Setuju
 

0 TS : Tidak Setuju
 

0 R : Ragu-Ragu/Netral
 

0 S : Setuju
 

0 SS : Sangat Setuju
 

-

1.	 Kualitas Pelayanan 

i~ Pernyalaan	 STS TS R S SS 

I	 Karyawan Siantar Hotel cepat dan tepat ,
 

dalam memberikan pelayanan
 kepa~LlL 
para tamu 

Alasan: I 

2.	 Karyawan Siantar HOlel ramah dan sopan Ii 

Isaat melayani para tamu 
___L___L_

------ - ------ ---- ---- -- - -,-------

Alasan : 

3.	 Karyawan Siantar Hotel mengerti akan J 
I 

kebuluhan para tamu I I
L_I I i 

Alasan: 

4.	 Keluhan para tamu direspon dengan~ I rJ 
oleh pihak hotel	 -'-~ ~I 

Alasan: 
-------_. -.'-------- - -------_. --- ---_..- -._-- -- ,,--,------ ------ - - J 
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I 

2. Harga 

Pemyataan R S SS
I STS • TS 

1. Harga/tarifhotel yang terjangkau 
~ 

Alasan: 

2. Harga/tarif hotel sesuai dengan fasilistas I I 

I 

Alasan:-----.-..---------------- r---'
 
3.	 Harga/tarif hotel lebih rnurah I 

I 

dibandingkan harga pesaing dalam:1' 
yang sarna 

1 

Alasan : 

3. Lokasi 

[ I 

-I --T-····
 
I 

Pemyataan STS TS R	 i S SS 
, 

I I. Lokasi Siantar Hotel terjangkau dati 

~ernuaarah I 

Alasan: 

2.	 LaIn lintas dari dan rnenuju Siantar Hotel
 

lancar
 III 
Alasan: 

l-J. Si.",~ Ho'd """" di U.,k"'" y'" I ! 

Iarnan II 
I 

Alasan: 

4.	 Siantar Hotel dekat dengan fasilitas

fasilttas urnurn
 II i 
Alasan: 

5.	 Siantar Hotel I

Irnemiliki [ 
, 

i L1 
A1asan: 
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4. Keputusan Konsumen daJam Memilih Hotel 
- .. ----------:.:-----

~l. ~la:m~-H:te~~::~~:ori~:-:amJSfSITS· R' S SS 
, 

I 

saya dalam memilih tempat mengmap J I 
apabila saya di Pem_a_t_an_g_s_ian_t_ar -'-_~I __~i L_ 

Alasan:r· Saya merasa nyaman menginap di Siantar I 
Hotel L 

Alasan: 

Alasan : 

4. Saya menginap di Siantar Hotel karena I --r--r Iii i 
l

hotel ini sesllai dengan keblltuhan saya 
____----'_~__--.J.__L-_--L_ ___j 

Alasan: 
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Lampiran 2. 

Output HasH Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (Xl) 

Correlations 

ceoat ramah menaerli diresoon LAYANAN 
cepat Pearson Correlation 

3ig. (2-tailed) 

N 

1 

30 

.417' 

.022 

30 

.024 

.901 

30 

.198 

.295 

30 

.601' 

.000 

30 

ramah Pearson Correlation .417' 1 .216 .134 .646' 

3ig. (2-tailed) .022 .251 .481 000 

N 30 30 30 30 30 

mengerli Pearson Correlation .024 216 1 534~ .703' 

8i9. (2-tailed) .901 .251 .002 .000 

N 3D 30 30 3D 3D 

direspon Pearson Correlation 
31g. (2-tailed) 

N 

.198 

295 

30 

.134 

.481 

30 

.534~ 

.002 

30 

1 

3D 

.701' 

.000 

30 

LAYANAN Pearson Correlation .601' .646' .703' .701' 1 

3ig. (2-tailed) .000 .000 000 000 

N 30 30 30 3D 30 

'. Correlation is significant at the 0.05 level (2-taiIOO). 

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 3. 

Output HasH Vji Validitas Varia bel Harga (X2) 

Correlations 

TerjanQkau 
sesuaidgf 

asilitas Lebihmurah HARGA 
Terjangkau Pearson Correlation 1 .575' .234 720' 

5ig. (2-tailed) .001 213 .000 

N 30 30 30 30 
sesuaidgfasilitas Pearson Correlation .575' 1 .381' .764' 

5ig. (2-tailed) .001 038 .000 
N 30 30 30 30 

Lebihmurah Pearson Correlation .234 381' 1 .803' 
5ig. (2-tailed) .213 038 000 
N 30 30 30 30 

HARGA Pearson Correlatio 720' .764' .803' 1 
5ig (2-tailed) .000 000 000 
N 30 30 30 30 

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

'. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 4, 

Output HasH Uji Validitas Variabel Lokasi (X3) 

CorreJatlons 

lokasitet) 
anokau lancar aman dekat viewindah LOKASI 

lokas~erJangkau Pearson Correlation 1 628" .350 .517" .383' .769" 
Sig. (2-tailed) .000 D58 .003 .036 000 
N 30 30 30 30 30 30 

lancar Pearson Correlabon .628' 1 633' 644' .366' 840" 
Sig. (2~lailed) 000 .000 000 047 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

,man PearSOf1 Correlation .350 633' , 217 394' .651** 

81g. (2-lsiled) D58 .000 .249 .031 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

~~kat Pearson Correlation .517' 1 269 723" 

vlewmdah 

8ig. (2-tailed) 

N 

Pearson Correlation 
51g (2-lailed) 

.003 
30 

.383' 

.036 
~t-~30 30 
.366* 394' 
.047 .031 

30 
269 
151 

151 

30 
1 

000 
30 

.710" 

.000 
N 30 30 30 30 30 30 

LOKASI Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

.769' 

.000 

.840' 

.000 

651' 

.000 
.723'l 
.000 

.710' 

.000 
1 

N 30 30 30 301 30 30 ..
. Correlation IS 819niflCant allhe 0 01 level (2-12111ed). 

Correlation is significant allhe 0.05 level (2-lailedJ. 
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Lampiran 5.
 

Output HasH Uji Validitas Variabel Keputusan Konsumen (Y)
 

r 

Correlations 

I mioritas nllaman I rekomendas; sesuaikebthn enoaanDindh KEPUTUSAN 

Ipriama,- __p"._a_r",_ncorrelation 1 .368*1 .113 -101 
Sig (2-lailed) 046 II 552 596 

-250 439" 
183 .015 

:....~ .: ~ I'~ t .~ ---CCXXJ::30:::_1~-----C600::30C:::!· 
5i9. (2.tailed) 046 .560 .897 1.(XX) (XX) 

N _~~_+---C,;::-3O+---c~30+- 30 30 30 1_~30~j 
rekomendasi Peart;on Correlation 113 111 1 _'1~32.113 487" 

8ig. (2-tailed) .552 560 .487 552 006 

N 30 30 30 30 30 30 
sesuaikebthn Pearson Correlation ".' 01 • 025 -.132 1 2::350::-+----:.::'5=2·:1 

Sig (2-lalled) 596 .897 .487 210 .012 

f-:-:===----,oN~::-:-c===+_-co3O:c::-+_---c::3O:::_1--___c3Oo:::_+_--___c::3O::::_t------''4_,_---;c3O~ 
engganpindh Pearson Correlation 

519. (2·talled) 

-.250 

183 

000 

1.(X)() 

113 

.552 

235 

210 

, I 

I 
439* 

015 
N 30 30 30 30 30 30 

8ig. (2-tailed) 

N 

. Correlation IS slgnfficant at the 0.05 level (2-taded) . 

•• Correlation is signfficant at the 0.01 level (2-talled). 

30 
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Lampirao 6. 

Output HasH Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayaoao (Xl) 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Ilem Deleted 

Corrected 
Item-Tolal 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleled 
cepat 

ramah 

mengerti 

direspon 

LAYANAN 

2823 
2823 
28.47 
28.23 
16.17 

11.633 
11.564 
10.671 
11.289 
3.592 

.459 

.526 

.565 

.594 
1.000 

.744 

.733 

.712 

.718 

.571 

Reliability Statislics 

5759 

Cronbach's 
Aloha N of Ilems 
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Lampiran 7. 

Output Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga (X2) 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Te~angkau 

SesuaUasilitas 

Lebih_murah 

HARGA 

19.07 

1890 
19.20 

11.43 

5.513 

5.817 
4.510 

1.840 

.597 

.687 

.648 

1000 

.778 

.781 

.730 

.588 

Reliability Statistics 

.797 4 

Cronbach's 
Alpha N of Items 
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Lampiran 8. 

Output HasH Uji Reliabilitas Variabel Lokasi (XJ ) 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
lokasite~angkau 

lancar 
aman 
dekat 

viewindah 
LOKASI 

3813 
38.07 
3813 
38.23 
3853 
21.23 

20.120 
20.823 
21.499 
19771 
19.154 
6.185 

.706 

.807 

.580 

.635 

.600 
1000 

.743 

.749 

.768 
745 
.743 
.764 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

783 6 
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Lampiran 9. 

Output HasH Uji Reliabilitas Varia bel Keputusan Konsumen (Y) 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
prioritas 
nyaman 
rekomendasi 
sesuaikebthn 

engganpindh 

KEPUTUSAN 

37.93 

3797 
3807 

37.70 
3793 

2107 

4.064 

3.689 

3.926 
3.941 
4.064 
1.168 

.269 

435 

I 
.304 

.238 

.269 
1.000 

.634 

.587 
624 
.643 
.634 
.180 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha N of Items 

.643 6 
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Lampiran 10. 

Output HasH Analisis Regresi Linear Berganda 

Coelficienlk 

Unstandardized ~andardized 
Coefficients Coefficients ollinearit Statistic 

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF 
1 (Constanl) 4.725 1679 2.615 .006 

Kualitas Pelaya .271 .079 .301 3.446 .001 .777 1.266 
Harga 360 .106 .315 3.599 .001 777 1.266 
Lokasi .306 .066 .265 3.459 .001 876 1.141 

a. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a

41570.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



109 

Lampiran 11. 

Output Hasil Uji F 

ANOVPl> 

Model 
Sum 01 

Squares dl Mean Square F Sig. 
1 Regression 

Residual 

Total 

107.575 
126783 

234358 

3 
91 

94 

35.858 

1.393 

25.738 .000" 

a. Predictors: (Constant), Lokasl, Kualltas Pelayanan, Harga 

b. Dependent Variable: Kepulusan Konsumen 
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Lam piran 12. 

Output HasiJ Uji t 

Coefficienfs 

Unstandardized ~tandardizec 

Coefficients Coefficients ollinearit Statistic 

Sig.Beta olerance VIFB Std. Erro tModel 
1 (Constant) 1.679 2.815 .0064.725 

IKualitas Pelaya 271 .001 777 1.286.079 .301 3.446 
Harga .315 .001 .777 1288

II .106 3.599.380 
Lokas! 3.459 .001 .876 1141.306 088 .285 

a Dependent Variable: Keputusan Konsumen 
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Lampiran 13. 

Koefisien Determinasi (R2
) 

Model SummarY' 

Model R R Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .678a .459 .441 1.180 2.020 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan, Harga 

b. Dependent Vanable: Keputusan Konsumen 
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Lampiran 14. 

...
 
1i" 
:;; 
~ 

Q." ...
 
,§ 
E" .. ,2.....

c>..
 
lii 
C 
0 
'iii 
co e...
 
Cl 
~ 

ScatterpJot 

Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

~-- --- --- ---_._.. ---- ~.-.--_. 

3~ 

i2, 
00 

0 

lllJ 0 
0 0~ lllJ0 

0 '01-1, 0 0
 
00 0
 

I ~o ~0"'c 00 ~Cb
0-' 0 0 

0 00 
~ lllJ~ 0 0

'0, Cb~ 0 'l:> 
-1 0 0~ 

0 0 

~2, 0 

i 'l:> 0 

! 0 
·3.....; 

----~_.!-i-- ---r ---- -,-- ----r-- --r---- --1 
-3 -2 -, 0 1 2 3 

Regression Studentized Residual 
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Lampiran 15. 

Histogram 

Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

20 

>0 
U 

" " :> 
...
! 
II. 

15 

10 

5 

-3 -2 -1 o 2 

Regression Standardized Residual 

3 

Mean'" 1.2E-15 
SId. De..... = 0.984 
N "95 
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Lampiran 16. 

Normal poP Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

08 

.a e a. 
e 06 
:I 
t.l ... 
S 
i 0' 

Q. 

W " 
02 I 
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0.0 02 D. 06 08 10 
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