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ABSTRAK

Diva Dwi Fadhilla, 2022. Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Tamu Di Sky Lounge The Premiere Hotel Padang.
Skripsi D4 Manajemen Perhotelan, Departemen Pariwisata. Fakultas
Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negeri Padang.

Biaya yang dikeluarkan tamu hotel serta kualitas pelayanan dapat
memengaruhi kepuasan tamu. Dalam pelaksanaannya terkadang hal ini luput dari
perhatian manajemen hotel. Penelitian ini bertujuan melihat pengaruh harga serta
kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel.
Penelitian ini tergolong ke dalam penelitian deskriptif kuantitatif berdasarkan
metode asosiatif kausal. Populasi penelitian ini tamu yang mengunjungi Sky
Lounge The Premiere Hotel Padang pada bulan September 2021 — Februari 2022.
Berdasarkan jumlah populasi yang ada sebanyak 2.918 maka teknik pengambilan
sampel di penelitian ini memakai rumus Slovin dengan sampel berjumlah 97
orang. Pengumpulan data dilaksanakan dengan berkomunikasi secara tidak
langsung maupun dengan penyebaran angket. Instrumen penelitian memakai
kuesioner (angket) dengan penyusunan berdasarkan skala likert. Uji coba
instrumen dilaksanakan dengan cara uji validitas serta uji reabilitas. Hasil
penelitian ini yakni pada variabel harga menunjukkan kategori cukup dengan
persentase 42,3%, selanjutnya pada variabel selanjutnya pada variabel kualitas
pelayanan menunjukkan kategori cukup dengan persentase 44,3% serta pada
variabel kepuasan tamu menunjukkan kategori cukup dengan persentase 50,5%.
Didapat nilai R Square yakni 0,165, artinya pengaruh variabel X1, X2, serta Y
sebanyak 16,5%. Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu.

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Kota Padang adalah kota terbesar di pantai barat pulau Sumatera,

sekaligus ibukota dari Sumatera Barat. Padang merupakan salah satu kota
dengan kunjungan wisatawan yang cukup tinggi dikarenakan letak kota
yang strategis dengan berbagai wisata budaya yang tersimpan didaerah
Padang. Di kalangan masyarakat Indonesia kota Padang diasosiakan
dengan etnis Minangkabau dengan makanan khas Rendang. Kota yang
berbatasan langsung dengan laut dan perbukitan ini juga terkenal dengan
legenda Malin Kundang dan Siti Nurbaya. Setiap tahunnya di kota Padang
juga rutin dilakukan festival untuk menunjang sektor kepariwisataan kota
Padang.

Pariwisata merupakan industri terbesar karena perkembangannya
cukup besar dan terus meningkat setiap tahunnya. Menurut Prayogo
(2018) Pariwisata secara sederhana dapat didefinisikan sebagai perjalanan
seseorang atau sekelompok orang dari satu tempat ke tempat lain membuat
rencana dalam jangka waktu tertentu, untuk tujuan rekreasi dan
mendapatkan hiburan sehingga keinginannya terpenuhi.. Pariwisata
memiliki keterkaitan yang cukup erat dengan hotel. Padang merupakan
kota wisata oleh karena itu pembangunan hotel di kota Padang merupakan

pembangunan yang cukup cepat sehingga tidak sedikit hotel di kota



Padang dengan kualitas bintang 3-4, salah satunya yaitu The
Premiere Padang.

The Premiere Hotel Padang terletak dijalan M.H. Thamrin no. 27
Alang Laweh, Padang Selatan. Hotel ini memfasilitasi para tamu yang
menginap dengan pelayan yang mewah, dan memanjakan tamu yang
menginap dengan fasilitas-fasilitas yang menakjubkan sehingga tamu yang
menginap dapat bersantai dengan nyaman. The Premiere Hotel Padang
memiliki 15 lantai dengan fasilitas 202 kamar, restoran yang terletak di
lantai 15 dengan nama Sky Lounge yang bergaya Maroko, kolam berenang
yang terdapat di lantai 12 dan Gym yang terletak di lantai 10, hotel ini juga

difasilitasi dengan antar jemput tamu dan rental sepeda.

Gambal e F’!\relmiéHotel Padang

Sumber : Website ZHM Hotel (2022)
Hotel menerapkan berbagai strategi untuk menambah pelanggan
yang baru dan mempertahankan pelanggan yang lama. Salah satu cara agar
bisa lebih unggul dalam persaingan dengan hotel yaitu dengan

memunculkan terobosan baru dan melayani segala kebutuhan pelanggan

agar terpenuhi. Pelanggan adalah suatu aset untuk mendapatkan



keuntungan dari hasil penjualan. Setiap hotel berusaha menciptakan
kepuasan pelanggan agar pelanggan tetap setia menggunakan jasa yang
telah digunakan selama ini. Salah satu terobosan terbaru yang dilakukan
The Premiere hotel Padang adalah dengan membangun restoran yang
berada di lantai 15 yang diberi nama Sky Lounge. Sky Lounge adalah
adalah sebuah lounge yang di dirikan di lantai tertinggi di sebuah hotel. Di
sana, kamu bisa menikmati berbagai hidangan sekaligus pemandangan di
sekitar hotel ditemani alunan music. Sky Lounge The Premiere hotel
Padang memiliki konsep Maroko dan glass floor section yang mampu
menarik minat tamu. Awalnya restoran ini hanya bisa dikunjungi oleh
tamu yang menginap saja namun sekarang sudah dibuka untuk umum.
Berdasarkan dari observasi dan pengamatan selama PLI di Sky
Lounge The Premiere hotel Padang periode Juni 2021 - Desember 2021
tidak semua tamu merasa puas, hal ini dikarenakan kurangnya tenaga staff
sehingga pada saat tamu full pelayanan yang diberikan tidak maksimal dan
makanan yang dipesan datang terlambat. Harga makanan dan minuman
yang ada di Sky Lounge cukup mahal dan terbatasnya glass floor section
yang menjadi salah satu daya tarik Sky Lounge sehingga apabila tamu full,
tamu yang datang tanpa reservasi tidak mendapatkan tempat di glass floor

section.



Gambar 2.
Sumber : Website ZHM Hotel (2022)

Kepuasan pelanggan merupakan fokus penilaian  yang
merefleksikan dari banyak aspek. Zeithami dan Bitner (2009:111)
berpendapat bahwa kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas
layanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia. Kualitas
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen, terhadap tingkat
layanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang
diharapkan (expected service). Kualitas layanan mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (Cronin dan Taylor, dalam Prabowo 2002).
Dampak positif dari pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan
dan kesetiaan pelanggan serta keinginan untuk melakukan pembelian
kembali (re-buying), yang tentunya akan meningkatkan pendapatan yang
diterima dari produk yang telah terjual. Agar dapat bersaing, bertahan
hidup, dan berkembang, maka perusahaan dituntut untuk mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan memberikan
pelayanan yang terbaik dan berkualitas. Selain kualitas pelayanan faktor
lainnya yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah harga, harga

merupakan penting dalam penjualan, harga yang ditetapkan harus sesuai



dengan perekonomian konsumen agar konsumen dapat membeli barang
tersebut.

Menurut Lupiyoadi (2013:136) harga memainkan peran yang
sangat penting karena penentuan harga terkait langsung dengan
pendapatan yang diterima oleh perusahaan, keputusan penentuan harga
juga sangat penting dalam menentukan seberapa jauh layanan/jasa dinilai
oleh konsumen, dan juga dalam membangun citra. Kepuasan konsumen
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:182) kepuasan diartikan sebagai
adanya kesamaan antara kinerja produk dan pelayanan yang diterima
dengan kinerja produk dan pelayanan yang diharapkan konsumen, semakin
terpenuhi harapan-harapan konsumen tentu konsumen akan semakin puas
dan akan melakukan pembelian secara berulang-ulang hal ini akan
membangun loyalitas konsumen.

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan secara daring, penulis

menemukan beberapa masalah diantaranya :

I ys I

. 6 bulan lalu di & Google
3 bulan lalu di & Google

Expensive nothing special and to slow terima alasan kalau ada trouble di
kitchen ..tapi meja sebelah yg notabene
food order. datangnya setelah kami Udah dapat
(Diterjemahkan oleh Google) makanan .. smoga diperbaiki
Tidak ada yang mahal yang istimewa dan Jenis perjalanan Keluarga
untuk memperlambat pesanan makanan. °°° Layanan, 30 Lokasl' 5,0
I 35
3 bulan lalu di & Google
_ Ambience and View is amazing but Food
3 bulan lalu di & Google and service is awful.
Makanannya lezat tapi sayang hanya (Diterjemahkan oleh Google)
ngak merakyat kalau sekali setahun Suasana dan Pemandangan luar biasa

2 ; ; tetapi Mak dan |
boleh setiap minggu jangan mahall prviakanan dan fayanannya

mengerikan.

Gambar 3. Ulasan tamu Sky Lounge The Premiere Hotel Padang

90 menit makanan tdk datang ..kami

1/5



Sumber : Google Review (2022)
Berdasarkan ulasan diatas banyaknya tamu yang meninggalkan

respon negatif terkait harga yang sangat mahal dan tidak sesuai dengan
kualitas pelayanan yang mereka berikan. Sehingga tamu tidak merasa puas
saat berkunjung ke Sky Lounge The Premiere hotel Padang. Berdasarkan
latar belakang dan permasalahan diatas, maka penulis tertarik untuk
mengambil judul penelitian ini tentang “Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu di Sky Lounge The Premiere

Hotel Padang”.

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka terdapat identifikasi

masalah sebagai berikut :

1. Harga makanan dan minuman di Sky Lounge yang mahal

2. Terbatasnya meja di glass floor section sehingga tamu yang datang
tanpa booking merasa kurang puas karena tidak mendapatkan tempat
di glass floor section

3. Kurang maksimalnya pelayanan pada saat tamu full

4. Tamu komplain karena pengantaran pesanan yang lambat disaat ramai

. Batasan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang dan identifikasi masalah yang
dikemukakan tersebut, maka untuk terarahnya penelitian ini penulis

membatasi permasalahan sebagai berikut:



1. Harga
2. Kualitas Pelayanan

3. Kepuasan Tamu

&

Pengaruh Harga & Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah yang
akan diteliti sebagai berikut :

1. Bagaimana Harga makanan dan minuman di Sky Lounge The
Premiere Hotel Padang

2. Bagaimana Kualitas Pelayanan di Sky Lounge The Premiere Hotel
Padang

3. Bagaimana Kepusatan tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel
Padang

4. Bagaimana Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Tamu di Sky
Lounge The Premiere Hotel Padang

5. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel Padang

6. Bagaimana Pengaruh Harga & Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel Padang



E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian yang dilakukan ini adalah untuk
menganalisis Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel padang.

2. Tujuan Khusus
Tujuan khusus penelitian ini adalah ;

a. Mendeskripsikan tentang harga makanan dan minuman yang

ada di Sky Lounge The Premiere Hotel Padang

b. Mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan di Sky Lounge

The Premiere Hotel Padang
c. Mendeskripsikan tentang kepuasan tamu di Sky Lounge The
Premiere Hotel Padang

d. Menganalisis tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan tamu di Sky Lounge The Premiere Hotel

Padang

F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Hotel
Bahan evaluasi untuk meningkatkan kepuasan tamu di Sky Lounge
The Premiere Hotel Padang.
2. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang
Diharapkan dengan adanya penelitian dapat menambah wawasan

bagi mahasiswa Universitas Negeri Padang yang membaca dan



menjadi acuan bagi mahasiswa yang ingin menyelesaikan skripsi
dengan wawasan mengenai Harga & Kualitas Pelayanan
3. Peneliti Lain
Dapat berguna sebagai bahan referensi yang bermanfaat untuk
peneliti selanjutnya dalam penyelesaian study.
4. Peneliti
a. Manfaat yang diperoleh oleh peneliti adalah sebagai salah satu
syarat untuk mencapai gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST) di
Universitas Negeri Padang.
b. Hasil penelitian ini dapat memberikan pengalaman berharga serta
bisa menjadi sarana bagi penulis untuk menerapkan ilmu

pengetahuan yang telah diperoleh selama kuliah.



