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ABSTRAKSI
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan,
dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen. Responden dalam
penelitian ini adala konsumen yang telah menginap di Hotel Puri Laras Kebumen yang
berjumlah 100 orang. Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dan statistika
dengan bantuan program SPSS 22. Dalam metode statistika dilakukan uji validitas, uji
reliabilitas, pengujian asumsi klasik, dan analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, dan
koefisien determinasi. Pengujian hipotesis pada analisis regresi linier berganda variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, citra
perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan lokasi

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

Kata kunci: kualitas pelayanan, citra perusahaan, lokasi, kepuasan konsumen
PENDAHULUAN

Hotel Puri Laras merupakan hotel kelas melati yang berdiri sejak tahun 2005 berlokasi di Jalan
Pemuda No. 109 Panjer, Kebumen. Pelayanan Hotel Puri Laras Kebumen cepat dan tepat
dalam melayani konsumen serta memberikan informasi yang dapat dipahami konsumen, selalu
mendengarkan saran dan keluhan pelanggan serta kesiapan para pegawai untuk memberikan
pelayanan yang dibutuhkan konsumen. Ketatnya persaingan dalam industri perhotelan
menyebabkan konsumen memiliki banyak alternatif untuk menentukan hotel. Karena bersifat
substitutif maka harus ada upaya dan tindakan untuk memperkuat atribut tertentu yang melekat
pada Hotel Puri Laras. Pelayanan yang memuaskan adalah jawabannya. Dengan memberikan
pelayanan yang terbaik maka akan menciptakan image positif terhadap hotel.

Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting dalam pemasaran modern. Setiap
perusahaan yang ingin tetap eksis dipasar harus mampu memberikan jaminan kepuasan
konsumen, bahkan sekarang ini banyak perusahaan yang berusaha memberikan kepuasan yang
tinggi, karena kepuasan konsumen yang tinggi akan memperkuat ikatan konsumen dengan
perusahaan, Utari (2004). Semakin ketatnya usaha perhotelan saat ini membuat perusahaan
saling bersaing dalam menawarkan keunggulan yang diberikan, konsumen pun akan semakin

selektif dalam memilih suatu pelayanan yang benar-benar akan memuaskan konsumen.



Hotel Puri Laras Kebumen berusaha optimal dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen
seperti memperhatikan apa yang konsumen inginkan, dan selalu menanggapi apa yang
konsumen butuhkan untuk mewujudkan apa yang konsumen harapkan. Dengan pelayanan
yang memuaskan akan memberikan respon positif dari konsumen untuk hotel itu sendiri.
Tingginya tingkat persaingan, menimbulkan banyaknya kesan terhadap produk jasa sejenis
dipasaran. Dengan kata lain konsumen juga memiliki sebuah sikap terhadap perusahaan
dimana konsumen akan merasa senang dan puas apabila pelayanannya terpebuhi. Hotel Puri
Laras Kebumen memiliki suatu tujuan khusus supaya image hotel tersebut baik di mata
khalayak dan bagus semaksimal mungkin. Hotel Puri Laras berkomitmen untuk
mempertahankan citra positifnya dan memberikan pelayanan yang bagus dengan memberikan
fasilitas pelayanan yang baik.
Citra perusahaan merupakan seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh
seseorang terhadap suatu perusahaan (Kotler dan Amstrong, 2006). Dengan terbentuknya citra
yang baik dimata pelanggan, hal ini menunjukkan Citra hotel yang baik bukan dilihat dari
persepsi pihak penyedia jasa melainkan berdasarkan persepsi konsumen yang menginap. Hotel
harus siap bersaing dalam merebut dan mempertahankan konsumen apabila ingin tetap
bertahan dalam persaingan bisnis perhotelan.
Lokasi hotel puri laras sangat strategis, berada di pusat kota dan tidak jauth dari pusat
perbelanjaan. Dengan adanya lokasi yang strategis, tempat parkir yang luas para tamu puas
terhadap apa yang disediakan oleh hotel. Dalam persaingan bisnis sekarang ini, lokasi penting
bagi perusahaan untuk menarik konsumen menginap di hotel. Oleh karena itu, lokasi hotel yang
strategis akan memudahkan konsumen untuk mendapatkan akses terhadap hotel.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan
Kualitas Pelayanan menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono dan Chandra (2011:180)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Berdasarkan definisi ini, kualitas
pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Citra Perusahaan
Citra perusahaan adalah persepsi seorang mengenai suatu citra organisasi dan persepsi-persepsi
ini diciptakan melalui seluruh indera: penglihatan, pendengaran, penciuman, peraba, citra rasa

dan perasaan yang dialami melalui penggunaan produk, pelayanan konsumen, lingkungan



komersial dan komunikasi perusahaan, itu merupakan hasil dari setiap perusahaan yang
dilakukan atau tidak dilakukan (Kotler:2006).
Lokasi
Menurut (Lupiyoadi, 2010:80) bahwa lokasi berhubungan dengan bagaimana cara
penyampaian produk/jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang strategis. Lokasi berarti
berhubungan dengan dimana perusahaan harus bermarkas dan melakukan operasi.
Kepuasan Konsumen
Kepuasan pelanggan, Menurut Kotler (2009:138) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang mucul setelah membandingkan antara harapan terhadap kenyataan yang
diperoleh. Kepuasan atau rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merek
atau perusahaan yang bersangkutan.

KERANGKA PEMIKIRAN

Kualitas Pelayanan (X1)

Kepuasan Konsumen

Citra Perusahaan (X2) (YD)

Lokasi (X3)

HIPOTESIS

H: : kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras

Kebumen.
H>  : citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.
Hz :lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.
Hs : kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan lokasi berpengaruh secara bersama-sama

terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel Penelitian
Sugiyono (2010:104) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek dan subyek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah semua



konsumen yang pernah menginap di Hotel Puri Laras Kebumen. Sampel yang diambil oleh
peneliti ini berjumlah 100 orang agar dapat memenuhi syarat pengambilan sampel yaitu
minimal sebanyak 99 orang.

Teknik Analisis Data

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dilakukan dengan merinci dan menjelaskan secara panjang lebar mengenai
karakteristik responden dan disajikan dalam bentuk tabel.

Analisis Statistika

Uji Validitas

Suatu angket dikatakan valid (sah) jika pertanyaan pada suatu angket mempu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh angket tersebut. Secara statistika, angka korelasi bagian total
yang diperoleh dari metode product moment person dibandingkan dengan angka r table product
moment pearson correlation.

Uji Reliabilitas

Suatu angket dikatakan reliable (andal) jika jawaban responden terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas menggunakan one shot atau
diukur sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan hasil pertanyaan lain.

Uji Asumsi Klasik

Analisa data dalam hubungannya dengan pengujian suatu hipotesis tidak dapat dipisahkan dari
bentuk jenis data yang diperoleh serta dapat terpenuhi tidaknya hasil uji asumsi yang telah
ditetapkan sebelumnya. Sebelum pengujian hipotesis dilakukan terlebih dahulu dilakukan uji
asumsi klasik meliputi uji multikolinieritas data, uji heterokedastisitas serta uji normalitas data.
Uji Multikolinieritas

Pengujian terhadap multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui apakah antara variabel bebas
yang satu dengan yang lain dalam model regresi memiliki hubungan yang sempurna atau
mendekati sempurna (koefisien korelasinya tinggi atau bahkan mendekati 1). Uji
multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel bebas. Jika variabel bebas saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak
ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasi antar sesama variabel
bebas sama dengan nol (0).

Uji Heterokedastisitas

Jika variance dari residual atau pengamatan kepengamatan yang lain tetap, maka disebut

homokedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah



tidak terjadi heterokedastisitas. Uji heterokedastisitas bida dilakukan dengan metode
scatterplot heterokedastisitas (Ghozali, 2009:53). Deteksi atas masalah heterokedastisitas
dapat dilakukan dengan cepat dengan melihat grafik sebaran nilai residual yang berstandarisasi.
Apabila sebenarnya membentuk pola tertentu (bergelombang, melebar, menyempit) maka
dapat disimpulkan terjadi masalah.
Uji Normalitas
Uji normalitas (Ghozali, 2009:50) bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi kedua
variabel dependen maupun independen mempunyai distribusi normal atau tidak. Model regresi
yang baik adalah memiliki distribusi data normal. Adapun untuk mengujinya dilakukan dengan
analisis grafik, yaitu dengan melihat normal probability plot dari hasil analisis SPSS. Jika
model regresi memenuhi asumsi normalitas, maka pada grafik normal plot akan terlihat data
atau titik menyebar di sekitar garis diagonal atau pada distribusi normal. Jika model regresi
tidak memenuhi asumsi normalitas maka pada grafik normal plot data atau titik menyebar jauh
dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal.
Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahu besarnya pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen, dengan asumsi variabel yang lain konstan.
Rumusnya adalah (Arikunto, 2009:85): Y= a + b1X1 + b2X2 + bsX3 +e
Uji Hipotesis
Uji Parsial
Uji parsial digunakan untuk menguji apakah variabel bebas secara parsial mempunyai
pengaruh signifikan terhadap nilai variabel tidak bebas dengan rumus hipotesis sebagai berikut:
bi

Uji Simultan
Uji F digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel independen (X)
secara bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) dengan signifikansi 5% (a=0,05).
Rumusnya adalah:

r?/k
1-r>)/(n—-k—-1)

Fpir =

Koefisien Determinasi
Uji R dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kepadatan paling baik dalam analisis regresi,
dimana hal yang ditunjukan oleh besarnya koefisien determinasi (R?) antara 0 (nol) dan 1

(satu). Koefisien determinasi (R?) nol variabel independen sama sekali tidak berpengaruh



terhadap variabel dependen. Apabila koefisien determinasi semakin mendekati satu, maka
dapat dikatakan variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen Koefisien
Determinasi (R?). Selain itu koefisien determinasi dipergunakan untuk mengetahui prosentase
perubahan variabel terikat (Y) yang disebabkan oleh variabel bebas (X).

ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Untuk pedoman pengujian adalah jika r hitung > r tabel maka butir tersebut dinyatakan valid.
Responden untuk uji validitas berjumlah 100 responden dengan derajat kebebasan (N-K) atau
(100-4) =96, o.= 0,05 diperoleh angka r tabel sebesar 0,1671.

Kualitas Pelayanan

. . Nilai
Butir r hitung r tabel Signifikansi Status
1 0.641 0.1671 0,05 Valid
2 0.664 0.1671 0,05 Valid
3 0.657 0.1671 0,05 Valid
4 0.883 0.1671 0,05 Valid
5 0.916 0.1671 0,05 Valid
6 0.905 0.1671 0,05 Valid

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
kualitas pelayanan dinyatakan valid (sah).

Citra Perusahaan

Nilai
Butir r hitung r tabel Signifikansi Status
1 0.871 0.1671 0,05 Valid
2 0.817 0.1671 0,05 Valid
3 0.826 0.1671 0,05 Valid
4 0.896 0.1671 0,05 Valid
5 0.802 0.1671 0,05 Valid

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga variabel citra

perusahaan dinyatakan valid (sah).

Lokasi
Nilai
Butir I hitung r tabel Signifikansi Status
1 0.738 0.1671 0,05 Valid
2 0.791 0.1671 0,05 Valid
3 0.678 0.1671 0,05 Valid
4 0.412 0.1671 0,05 Valid
5 0.461 0.1671 0,05 Valid

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga variabel

lokasi dinyatakan valid (sah).



Kepuasan Konsumen

Nilai
Butir r hitung r tabel Signifikansi Status
1 0.645 0.1671 0,05 Valid
2 0.816 0.1671 0,05 Valid
3 0.869 0.1671 0,05 Valid
4 0.840 0.1671 0,05 Valid

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa r hitung lebih besar dari r tabel, sehingga variabel
kepuasan konsumen dinyatakan valid (sah).

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas butir dilakukan dengan ketentuan, jika r alpha > 0,06, maka variabel tersebut

reliabel dan sebaliknya jika r alpha < 0,6, maka variabel tersebut tidak reliabel.

Variabel r alpha Nilai Minimal Status
Kualitas Pelayanan 0.796 0.6 Reliabel
Citra Perusahaan 0.814 0.6 Reliabel
Lokasi 0.614 0.6 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0.795 0.6 Reliabel

Berdasarkan tabel diatas, hasil analisis dapat dijelaskan bahwa seluruh variabel yang dipakai
dalam penelitian ini dinyatakan reliabel (andal) karena r alphanya lebih besar dari 0,6.

Uji Asumsi Klasik

Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Pelayanan .506 1.975
Citra Perusahaan 482 2.073
Lokasi .818 1.223

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Berdasarkan tabel coefficients diatas dapat dijelaskan bahwa pada bagian collinearity statistic

menunjukkan bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance diatas 0,1. Karena itu model regresi

persamaan tersebut tidak terdapat multikolinieritas sehingga model regresi dapat dipakai.



Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Berdasarkan gambar uji normalitas terlihat bahwa data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal. Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Berdasarkan gambar di atas, menunjukkan bahwa tidak ada pola tertentu, seperti titik-titik yang
membentuk suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit)
dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat disimpulkan mode regresi tidak terjadi
heterokedastisitas.



Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.859 1.113 1.669 .098
Kualitas 170 052 317 3.249 002
Pelayanan
Citra 263 084 313 3.132 .002
Perusahaan
Lokasi .229 .066 .267 3.481 .001

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Y =1,859 + 0,170X1 + 0,263X> + 0,229X3 + €

a (alpha) pada persamaan diatas adalah nilai konstanta atau nilai tetap kepuasan konsumen
yang tidak dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan dan lokasi maka
kepuasan konsumen bernilai sebesar 1,859.

koefisien regresi untuk Xz sebesar 0,170, artinya setiap kenaikan/bertambahnya satu satuan
pada variabel kualitas pelayanan akan menyebabkan perubahan/bertambahnya kepuasan
konsumen sebesar 0,170 poin, apabila variabel independen lain nilainya tetap.

koefisien regresi untuk X. sebesar 0,263, artinya setiap kenaikan /bertambahnya satu satuan
pada variabel citra perusahaan akan menyebabkan perubahan/bertambahnya kepuasan
konsumen sebesar 0,263 poin, apabila variabel independen lain nilainya tetap.

koefisien regresi untuk Xs sebesar 0,229, artinya setiap kenaikan /bertambahnya satu satuan
pada variabel lokasi akan menyebabkan perubahan/bertambahnya kepuasan konsumen sebesar
0,229 poin, apabila variabel independen lain nilainya tetap.

Uji Parsial (Uji t)

Variabel t hitung t tabel Keterangan
Kualitas Pelayanan 3,249 1,66088 | H: diterima
Citra Perusahaan 3,132 1,66088 | Hiditerima
Lokasi 3,481 1,66088 | H: diterima

Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1  Regression 131.155 3 43.718 37.288 .000P
Residual 112.555 96 1.172
Total 243.710 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan



Dari tabel diatas diperoleh Fhiwng Sebesar 37,288 > Frnel Sebesar 2,47 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat diartikan kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan
lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

Koefisien Determinasi

Model Summary®

Std. Change Statistics
Adjusted | Error of R
R R the Square F Sig. F
Model R Square | Square | Estimate | Change | Change dfl df2 Change
1 7342 .538 524 | 1.08279 .538 | 37.288 3 96 .000

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Dari tabel di atas, nilai koefisien determinasi (R?) diperoleh 0,524 artinya 52,4% variabel
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan lokasi
sedangkan sisanya sebesar 47,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian
ini.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Pengujian variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hasil
yang signifikan. Hal itu ditunjukkan dari hasil thitung 3,249 > tanel 1,66088 dengan tingkat
signifikansi 0,002 < 0,05 yang berarti variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signfikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

2. Pengujian variabel citra perusahaan terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hasil yang
signifikan. Hal itu ditunjukkan dari hasil thiung 3,132 > twner 1,66088 dengan tingkat
signifikansi 0,002 < 0,05 yang berarti variabel citra perusahaan berpengaruh positif dan
signfikan terhadap kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

3. Pengujian variabel lokasi terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hasil yang
signifikan. Hal itu ditunjukkan dari hasil thiung 3,481 < twner 1,66088 dengan tingkat
signifikansi 0,001 < 0,05 yang berarti variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen Hotel Puri Laras Kebumen.

Saran

1. Hotel Puri Laras Kebumen hendaknya melengkapi perlengkapan yang dibutuhkan
konsumen dan melengkapi perlengkapan yang nantinya akan dibutuhkan oleh setiap

konsumen agar konsumen yang menginap di Hotel merasakan kenyamanan dan kepuasan.



2. Hotel Puri Laras Kebumen hendaknya lebih meningkatkan kualitas layanan yang diberikan
kepada konsumen agar konsumen merasa puas dan memberikan nilai baik kepada
perusahaan untuk meningkatkan reputasi perusahaan di bidang perhotelan.

3. Hotel Puri Laras Kebumen hendaknya memberikan pelatihan kepada para karyawan agar
cepat tanggap dalam melayani konsumen dan efisien dalam menggunakan waktu untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen yang tentunya suatu saat akan memberi dampak
baik seperti merekomendasikan hotel untuk keluarga dan temannya.
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