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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh
dari kualitas pelayanan terhadapkepuasan konsumen di Hotel Santika Luwuk. (2) Untuk
mengetahui bagaimanakah pengaruh dari promosi terhadap kepuasankonsumen di
Hotel Santika Luwuk. (3) Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh dari kualitas
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen di Hotel Santika Luwuk. Dalam
penelitian ini digunakan data kuantitatif sebagai penunjang data kualitatif, sumber data
yang digunakan yaitu data primer melalui penyebaran kuisioner. Data yang diperoleh
kemudian diuji analisis regresi linier berganda, dilanjutkan pada tahap uji hipotesis yang
dilakukan menggunakkan uji parsial, uji simultan dan uji koefisien determinasi melalui
teknik Accidental Sampling dengan menggunakan 100 sampel. Pada hasil uji parsial
kualitas pelayanan dan promosi masing-masing memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada hotel Santika Luwuk. Secara simultan diketahui
kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada hotel Santika Luwuk.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Konsumen

PENDAHULUAN

Perkembangan usaha di era globalisasi ini telah diwarnai dengan berbagai macam
persaingan di segala bidang. Melihat kondisi tersebut menyebabkan pebisnis semakin
dituntut untuk mempunyai strategi yang tepat dalam memenuhi target volume penjualan.
Mengingat perkembangan teknologi yang makin dinamis, manusia dituntut dengan cepat
dan tepat untuk bertindak agar tidak kalah bersaing. Menurut Kotler (2000:34), dalam
meningkatkan persaingan masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan
persaingan tersebut dengan menampilkan produk/jasa yang terbaik dan dapat memenuhi
selera konsumen yang selalu berkembang dan berubah-ubah. Terlepas dari globalisasi,
Perkembangan saat ini juga mulai membaik di karenakan menurunnya wabah Covid-19
terutama dikota Luwuk Kabupaten Banggai. Salah satu perkembangan yang semakin
ketat adalah perkembangan yang bergerak pada perusahaan industri jasa yaitu bisnis
perhotelan.

Menurut Widanaputra (2009:16) hotel merupakan suatu jenis akomodasi yang
dikelola secara komersial dengan menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada
untuk menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, dan minuman serta
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jasa yang lainnya dimana fasilitas tersebut disediakan untuk para tamu dan masyarakat
umum yang menginap. Perkembangan bisnis hotel saat ini semakin meningkat, terbukti
belakangan ini pada jumlah tamu hotel mengalami kenaikkan, seperti yang terjadi pada
hotel Santika Luwuk. Untuk tahun 2022 sudah mengalami kenaikkan pada jumlah tamu
yang menginap, karena level covid-19 semakin menurun, sehingga wisatawan lokal dan
asing sudah mulai kembali banyak yang datang ke luwuk (Sumber: Accounting Manager
Hotel Santika Luwuk).

Santika Luwuk merupakan Hotel Santika ke-26 dalam kelompok hotel Santika, dan
hotel ke-105 secara grup Santika Indonesia Hotels and Resorts yang diresmikan pada
tanggal 5 Agustus 2017. Hotel Santika Luwuk termasuk dalam golongan hotel bintang 3,
di hotel ini terdapat 77 kamar dengan lima tipe yakni superior, deluxe, executive, deluxe
suite, dan santika suite. Fasilitas yang tersedia pada hotel Santika yaitu Room, restaurant,
laundry, pool, gym & meeting room.

Tabel 1.1
Jumlah Konsumen Hotel Santika Luwuk Periode Tahun 2019-2021
NO Tahun Jumlah Konsumen
(Tamu)
1. 2019 20.128 Tamu
2. 2020 18.859 Tamu
3. 2021 26.358 Tamu

Sumber : Accouting Manager Hotel Santika Luwuk

Keberadaan hotel di tengah-tengah masyarakat saat ini dirasakan semakin penting
bagi yang membutuhkan kebutuhan tempat untuk menginap dalam berbagai keperluan.
Dengan melihat peluang tersebut sejumlah hotel melakukan aktivitas pemasaran dengan
mengadakan acara di hotel itu untuk memancing pengunjung yang pada akhirnya tertarik
untuk menginap. Promosi yang dilakukan oleh hotel tidak hanya sebatas mengadakan
acara sebagai pancingan, tetapi juga melakukan promosi dalam hotel itu sendiri, seperti
tarif kamar yang murah dan nyaman, pelayanan yang baik, atmosfir yang nyaman, menu
restorannya yang menarik selera.

Pada industri jasa, kualitas pelayanan sangat penting dikelola perusahaan dengan
baik untuk memenuhi kepuasan konsumen dan ini berlaku juga untukperusahaan
yang bergerak di bidang yang lain.

Kepuasan Konsumen adalah tingkat kesesuaian antara produk dan/atau jasa
pelayanan yang diinginkan dengan kenyataan yang diterima. Tingkat kesesuaian tersebut
adalah hasilpenilaian yang dilakukan oleh tamu berdasarkan pada pengetahuan dan
pengalamannya. Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas jasa yang dikehendaki
sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama dan dijadikan tolak ukur keunggulan
daya saing perusahaan. Untuk memperoleh gambaran tentang kepuasan konsumen,
maka perlu diketahui arti kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang komplek terdiri dari lima unsur, yaitu:
Reliabilitas, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible. Buruknya kualitas jasa
yang diberikan penyedia jasa kepada konsumen telah disadari mengakibatkan banyaknya
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kerugian yang dialami oleh perusahaan. Mereka yang kecewa tidak hanya meninggalkan
perusahaan, tetapi juga akan menceritakan keburukan jasa yang diterima kepada orang
lain. Selain itu perusahaan akan lebih banyak mengeluarkan biaya untuk mendapatkan
satu orang pelanggan baru. Kurangnya kualitas jasa dibidang ekonomi merupakan harga
tertinggi yang tumbuh sangat cepat, dari pada harga produk nyata.

Kualitas pelayanan yang diberikan akan mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa yang diberikan oleh Hotel Santika. Apabila konsumen merasa tidak
puas terhadap kualitas pelayanan, fasilitas jasa yang diberikan, maka konsumen akan
meninggalkan hotel dan tidak akan kembali menggunakan jasa hotel tersebut.

TINJAUAN PUSTAKA
Definisi Hotel

Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan
menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada
orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah
yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. Hotel
adalah salah satu bentuk usaha yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa kepada para
tamu hotel baik secara fisik, psikologi maupunkeamanan selama tamu mempergunakan
fasilitas atau menikmati pelayanan dihotel (Agusnawar, 2000 : 1). Menurut Sulistyono,

(2006: 11) hotel merupakan bagian integral dari usaha pariwisata yang menurut

keputusan Menparpostel disebutkan sebagai usaha akomodasi yang dikomersialkan

dengan menyediakan fasilitas-fasilitas yaitu kamar tidur atau kamar tamu, makanan dan
minuman, pelayanan-pelayanan penunjang lain seperti: fasilitas olahraga, fasilitas
laundry, dan sebagainya.

Berdasarkan keputusan Dirjen Pariwisata No. 14/U/11/1988, tentang usaha dan
pengelolaan hotel menjelaskan bahwa klasifikasi hotel menggunakan sistem bintang.
Dari kelas yang terendah diberi bintang satu, sampai kelas tertinggi adalah hotel
bintang lima. Sedangkan hotel-hotel yang tidak memenuhi standar kelima kelas tersebut
atau yang berada dibawah standar minimum yang ditentukan disebut hotel non bintang.
Pernyataan penentuan kelas hotel ini dinyatakan oleh Dirjen Pariwisata dengan
sertifikat yang dikeluarkan dan dilakukan tiga tahun sekali dengan tata cara pelaksanaan
ditentukan oleh Dirjen Pariwisata. Klasifikasi hotel berbintang tersebut secara garis
besar adalah sebagai berikut:

a. Hotel bintang satu, dengan konsep sebagai berikut: jumlah kamar standar minimal 15
kamar dan semua kamar dilengkapi kamar mandi didalam, ukuran kamar minimum
termasuk kamar mandi 20 m? untuk kamar double dan 18 m2 untuk kamar single,
ruang public luas 3m2 x jumlah kamar tidur tidur, minimalterdiri dari lobby, ruang
makan (> 30m?) dan bar dan pelayanan akomodasi yaitu berupa penitipan barang
berharga.

b. Hotel bintang dua, dengan konsep sebagai berikut: jumlah kamar standar minimal 20
kamar (termasuk minimal 1 suite room, 44 m?), ukuran kamar minimum termasuk
kamar mandi 20m? untuk kamar double dan 18 m? untuk kamar single, ruang public
luas 3m? x jumlah kamar tidur, minimal terdiri dari lobby, ruang makan (>75m?) dan
bar san pelayanan akomodasi yaitu berupa penitipan barang berhargam penukaran
uang asing, postal service, dan antar jemput.

c. Hotel bintang tiga, dengan konsep sebagai berikut: jumlah kamar minimal 30 kamar
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(termasuk minimal 2 suite room, 48m? ), ukuran kamar minimum termasuk kamar
mandi 22m? untuk kamar single dan 26m? untuk kamar double, ruang publik luas 3m?
X jumlah kamar tidur, minimal terdiri dari lobby,ruang makan (>75m; ) dan bar dan
pelayanan akomodasi yaitu berupa penitipan barang berharga, penukaran uang asing,
postal service dan antar jemput.

d. Hotel bintang empat, dengan konsep sebagai berikut:  jumlah kamar minimal 50
kamar (temrasuk minimal 3 suite room, 48 m? ), ukuran kamar minimum termasuk
kamar mandi 24 m? untuk kamar single dan 28 m? untuk kamar double, Ruang public
luas 3m? x jumlah kamar tidur, minimal terdiri dari kamar mandi, ruang makan (>100
m? ) dan bar (>45m? ), pelayanan akomodasiyaitu berupa penitipan barang berharga,
penukaran uang asing, postal service dan antar jemput, fasilitas penunjang berupa
ruang linen (>0,5m? x jumlah kamar), ruang laundry (>40m?), dry cleaning (>20m?),
dapur (>60% dari seluruh luas lantai ruang makan) dan fasilitas tambahan : pertokoan,
kantor biro perjalanan, maskapai perjalanan, drugstore, salon, function room, banquet
hall, serta fasilitas olahraaga dan sauna.

e. Hotel bintang lima, dengan konsep sebagai berikut: jumlah kamar minimal 100kamar
(termasuk mminimal 4 suite room, 58m?), ukuran kamar minimumtermasuk kamar
mandi 26 m? untuk kamar single dan 52m? untuk kamardouble, ruang public luas 3m?
x jumlah kamar tidur, minimal terdiri dari lobby,ruang makan (>135m? ) dan bar
(>75m? ), pelayanan akomodasi yaitu berupa penitipan barang berharga, penukaran
uang asing, postal service dan antar jemput, fasilitas penunjang berupa ruang linen
(>0,5m? x jumlah kamar), ruang laundry (>40m? ), dry cleaning (>30m? ), dapur
(>60% dari seluruh luas lantai ruang makan), fasilitas tambahan: pertokoan, kantor
biro perjalanan, maskapai perjalanan, drugstore, salon, function room, banquet hall,
serta fasilitas olahraaga dan sauna. Dengan adanya klasifikasi hotel tersebut dapat
melindungi  konsumen dalam memperoleh fasilitas yang sesuai dengan
keinginan.Memberikan bimbingan pada pengusaha hotel serta tercapainya mutu
pelayanan yang baik.

Manajemen pemasaran

Sumarni (Sunyoto, 2014:221) yang mengatakan bahwa manajemen pemasaran
adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas progam yang dirancang
untuk menciptakan, membentuk, dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan
dengan pembeli sasaran organisasi. “Marketing Manajement is the planning, direction
and control of the entire marketing activity of a firm or division of a firm) Manajemen
pemasaran ialah merencanakan, pengarahan dan pengawasan seluruh kegiatan pemasaran
Shultz (Manap , 2016:79)”.

Definisi pemasaran menurut Stanton (2012) pemasaran adalah seluruh dari
kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan
kebutuhan konsumen.

Menurut Kotler & Amstrong (Priansa, 2017:3) menjelaskan bahwa pemasaran
adalah proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok memenuhi kebutuhan
dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan, dan bertukar sesuatu yang
bernilai dengan pihak lain.
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Shimp (2010) menyatakan pemasaran merupakan sekumpulan aktivitas dimana
bisnis dan organisasi menciptakan pertukaran nilai diantara bisnis dan perusahaan itu
sendiri. ”Pemasaran adalah hasil prestasi kerja kegiatan usaha yangberkaitan dengan
mengalirnya barang dan jasa dari produsen sampai ke konsumen American Marketing
Association (Assauri, 2017:3).”

Dari pendapat di atas dapat diambil kesimpulan bahwa pemasaran umumnya
mencakup semua segi kehidupan individu maupun kelompok yang bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan dengan cara menukarkan produk dan menyalurkan
barang produk dan jasa dari produsen ke konsumen. Pemasaran digunakan konsumen
untuk memenuhi keutuhan, sedangkan bagi perusahaan membantu suatu organisasi
menginformasikan produknya kepada masyarakat agar masyarakat mengerti dalam
menggunakan produk dari perusahaan tersebut.

Definisi Jasa

Dalam perkembangan dunia industri, perusahaan tidak hanya bergerak dalam
bidang memproduksi barang (goods) saja, karena pada era sekarang tidak hanya industri
barang saja yang dapat menghasilkan keuntungan yang besar bagi perusahaan. Salah satu
industri yang dapat menghasilkan keuntungan yang cukup besar adalah pada sektor
industri jasa. Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk
dijual (Tjiptono,2002:6)

Jasa merupakan segala aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu
kelompok kepada yang lainnnya, yang pada dasarnya tidak nyata dan tidak berakibat pada
kepemilikan sesuatu (Kotler & Amstrong, 2001:11).

Jasa adalah semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak dalam bentuk fisik atau
konstruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan
danmemberikan nilai tambah seperti kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan
(Lupiyoadi, 2001:5).

Jasa memiliki beberapa karakteristik antara lain: (Tjiptono,2002:15)

a. Tidak Berwujud (Intangibility). Dalam hal ini jasa memiliki karakteristik tidak
berwujud, sehingga jasa dapat dirasa, diraba, dicium, atau didengar. Pada
karakteristik ini konsumen tidak dapat mengetahui bagaimana wujud jasa
tersebut, sehingga konsumen harus mencari informasi yang lebih lengkap
untuk mengetahui tentang jasa yang ditawarkan, baik melalui perusahaan yang
menghasilkan jasa maupun dari orang yang pernah menggunakan jasa, dengan
demikian konsumen dapat memprediksikan dengan baik kualitas jasa yang
ditawarkan sebelum melakukan pembelian atau menggunakannya.

b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability). Karakteristik jasa ini berarti bahwa
jasa tidak dapat dipisahkan dari sumber pemberi jasa, sehingga dalam
pemberian jasa ini diperlukan interaksi langsungdari produsen jasa dengan
konsumen. Karakteristik ini menuntut adanya kontak langsung antara
penghasil atau produsen jasa dengan konsumen. Dalam hal ini, kemampuan
individu penjual jasa dalam melakukan contact personal sangat penting dan
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian atau penggunaan jasa
yang ditawarkan.

c. Keragaman (Variability). Jasa dalam karakteristik ini berarti bersifat sangat
bervariasi. Hal ini karena jasa merupakan non standardized output, artinya
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banyak variasi bentuk, kualitas dan jasa tergantung pada siapa, kapan, dan
dimana jasa tersebut dihasilkan. Dalam melakukan pembelian jasa konsumen
harus menyadari tingginya variasi dari jasa yang akan dibeli. Untuk itu,
konsumen perlu mencari informasi dan meminta pendapat orang yang pernah
menggunakan jasa tersebut. Ada beberapa faktor yang mendorong terjadinya
variasi jasa tersebut yaitu rekomendasi konsumen yang pernah menggunakan
jasa, perilaku, dan motivasi karyawan dalam melakukan pelayanan jasa, serta
bebankerja perusahaan.

Kualitas Pelayanan

Pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula
berakibat kepemilikan sesuatu (Kotler 2000: 83). Kualitas pelayanan dapat diketahui
dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-benar
mereka terima.

Wyckof (Rangkuti 2006:116) mengatakan, Kualitas pelayanan merupakan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas hal tersebut untuk memenuhi
harapan konsumen. Kualitas pelayanan keseluruhan ditentukan oleh kesesuaian
keinginan yang dihasilkan dari perbandingan keinginan dan kinerja yang dirasakan
konsumen. Sedangkan kualitas pelayanan adalah ciri, karakteristik atau sifat suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan konsumen dinyatakan atau yang tersirat.

Parasuraman, et al (2000:367), menyatakan bahwa kualitas pelayanan dibagi
menjadi lima dimensi besar yaitu:

a. Tangible (bukti fisik), untuk mengukur fasilitas jasa fisik, peralatan, karyawan
serta sarana komunikasi, dimensi ini menekankan kemampuan penyedia jasa
untuk menyediakan fasilitas fisik seperti gedung, tata letakperalatan, interior
dan eksterior, serta penampilan fisik dari personel penyedia jasa.

b. Reliability (keandalan), untuk mengukur kemampuan penyedia jasa dalam
memberikan jasa yang tepat dan dapat diandalkan. Penyedia jasa harus mampu
memberikan pelayanan yang telah dijanjikan secara akurat, dapat dipercaya
dan diandalkan. Kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua konsumen, tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik dan akurasi yang tinggi.

c. Responsiveness (daya tanggap), untuk membantu dan memberikan pelayanan
kepada konsumen dengan cepat. Penyedia jasa terutama stafnya harus bersedia
membantu serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan
konsumen. Dimensi ini menekankan pada sikap dari penyedia jasa yang penuh
perhatian, tepat dan cepat dalam pelayanan, yakni menghadapi permintaan,
pertanyaan, keluhan dan masalah konsumen dengan penyampaian informasi
yang jelas, membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang
jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

d. Assurance (jaminan), untuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan
serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan, bebas dari bahaya,
bebas dari risiko dan keragu-raguan. Dimensi ini menekankan kemampuan
penyedia jasa untuk membangkitkan rasa percaya dan keyakinan dirikonsumen
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bahwa pihak penyedia jasa terutama para pegawainya mampu memenuhi
kebutuhan konsumennya.

e. Empathy (perhatian), untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap
kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan, dimensi
ini memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan
kepada konsumen dengan berupaya memahami keinginannya. Dimensi ini
merupakan kemampuan penyedia jasa dalam memperlakukan konsumen
sebagai individu-individu yang spesial.

Pengertian Promosi

Menurut Laksana (2019:129) “promosi adalah suatu komunikasi dari penjual dan
pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan
tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal sehingga menjadi
pembeli dan tetap mengingat produk tersebut”.

Menurut Kotler & Armstrong (Ridwansyah 2017:52) mengemukakan bahwa
“Promosi adalah alat atau aktivitas yang digunakan oleh perusahaan untuk
mengomunikasikan nilai pelanggan”.

Menurut Alma (Wulandari, 2016) menjelaskan bahwa Promosi adalah suatu
bentuk komunikasi pemasaran yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha
menyebarkan informasi, mempengaruhi atau membujuk, dan mengingatkan pasar sasaran
atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk
yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan.

Menurut Rohaeni (Arieca, 2002) menyatakan bahwa, “Promosi sangatlah penting
dalam memperkenalkan sebuah produk dan juga menarik minat konsumen untuk membeli
produk tersebut. Karena dengan promosi, konsumen akan lebih mengenal tentang produk
yang dihasilkan oleh perusahaan.”

Dari definisi-definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa promosi adalah suatu
komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang
bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal
menjadi mengenal produk tersebut, sehingga menjadi pembeli yang selalu mengingat
produk tersebut agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk yang
ditawarkan perusahaan yang bersangkutan.

Tujuan utama promosi adalah modifikasi tingkah laku konsumen,
menginfomasikan, mempengaruhi dan membujuk serta mengingatkan konsumen sasaran
tentang perusahaan dan produk atau jasa yang dijualnya (Swastha dan Irawan, 2005:353).
Secara rinci dapat dijabarkan sebagi berikut:

a. Menginformasikan
Kegiatan promosi ditujukan untuk memberitahukan pasar yang dituju tentang
penawaran dari perusahaan.

b. Membujuk pelanggan sasaran
Promosi yang sifatnya membujuk umumnya kurang disenangi masyarakat
namun demikian promosi ini diarahkan untuk mendorong pembelian.

c. Mengingatkan
Promosi yang bersifat mengingatkan dilakukan terutama untuk
mempertahankan merk produk dalam masa kedewasaan produk.

d. Modifikasi tingkah laku konsumen

AKSARA: Jurnal Ilmu Pendidikan Nonformal 491


http://u.lipi.go.id/1420331308
http://u.lipi.go.id/1584178161
https://doi.org/10.37905/Aksara
http://ejurnal.pps.ung.ac.id/index.php/Aksara

AKSARA: Jurnal Ilmu Pendidikan Nonformal

P-ISSN 2407-8018 E-ISSN 2721-7310 DUA awalan 10.37905
Volume 09 (1) January 2023
http://ejurnal.pps.ung.ac.id/index.php/Aksara

Promosi diarahkan untuk merubah kebiasaan pembelian konsumen, misal iklan
pemakaian pasta gigi Pepsodent yang menginformasikan kalau pemakaian
pasta gigi diletakkan penuh di bulu sikat.

Adapun promosi yang tercakup dalam bauran promosi menurut (Lupiyoadi,
2001:108-111) adalah:

a.

Advertising (Periklanan)

Advertising merupakan salah satu bentuk komunikasi tidak langsung antara
penjual dan calon pembeli. periklanan mempunyai peranan untuk membangun
kesadaran terhadap keberadaan produk yang ditawarkan sekaligus menambah
pengetahuan tentang produk tersebut, membujuk calon pembeli untukmembeli
produk tersebut, serta membedakan dengan perusahaan lain.

Personal Selling (Penjualan Personal)

Personal Selling (Penjualan Personal) adalah bentuk komunikasi langsung
antara penyedia produk dan konsumen. Keunggulan penjualan personal ini bagi
penyedia produk yaitu langsung berhadapan dengan calon pembeli potensial
dan dapat menyesuaikan penawaran dengan kebutuhan dan perilaku calon
pembeli sekaligus mengetahui reaksi calon pembeli tersebut.

Sales Promotion (Promosi Penjualan)

Sales Promotion (Promosi Penjualan) merupakan kegiatan promosi untuk
meningkatkan arus produk dari produsen sampai pada penjual akhir. Bentuk-
bentuk promosi penjualan yang diberikan pada konsumen dapat berupa brosur-
brosur hotel untuk mempromosikan produk, pelayanan, dan fasilitas yang
dimiliki

Public Relation (Hubungan Masyarakat)

Public Relation (Hubungan Masyarakat) digunakan untuk membangun image
guna mendukung aktivitas komunikasi lainnya, mengatasi permasalahan dan
isu yang ada, memperkuat posisi perusahaan, mempengaruhi publik yang
spesifik dan mengadakan launcing untuk produk atau fasilitas hotel yang baru.
Word of Mouth (Informasi dari mulut ke mulut)

Word of Mouth (Informasi dari mulut ke mulut) biasa dilakukan oleh konsumen
tentang pengalamannya menerima suatu produk kepada konsumen lain atau
calon konsumen lain pengaruh dan dampaknya sangatlah besar terhadap
pemasaran produk- produk hotel. Cara seperti ini sangat efisien tanpaadanya
anggaran yang besar yang dikeluarkan pihak hotel.

Direct Marketing (Pemasaran Langsung)

Direct Marketing bersifat interaktif dengan memanfaatkan satu atau beberapa
media iklan untuk menimbulkan respon yang terukur dan transaksi di berbagai
lokasi.

Kepuasan Konsumen

Kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan pada prinsipnya akan bermuara
pada penciptaan nilai superior yang akan diberikan kepada pelanggan. Penciptaan nilai
yang superior akan menghasilkan tingkat kepuasan yang merupakan tingkat perasaan
dimana seorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang
diterima dan yang diharapkan (Kotler, 2002:147).
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Menurut Kotler (2005:36) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dan harapan-harapannya. Pengertian kepuasan konsumen menurut Alma
(2006:238) adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan dengan
harapannya. Menurut Engle et, al (Tjiptono 2004:24 ) mengatakan bahwa kepuasan
konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang di pilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul
apabila hasil (Outcome) tidak memenuhi harapan.

Dari beberapa definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya
kepuasan konsumen adalah tanggapan atau perasaan senang konsumen setelah
membandingkan hasil atau kinerja yang konsumen rasakan dengan harapan konsumen,
pada umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan konsumen terhadap apa yang
akan meraka terima dalam mengkonsumsi produk atau jasa, sedangkan kinerja yang
dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang telah diterima setelah
mengkonsumsi produk atau jasa.

METODE PENELITIAN

Lokasi penelitian ini dilaksanakan di Hotel Santika Luwuk Kabupaten Banggai.

Penelitian ini diperkirakan akan berlangsung mulai bulan Mei sampai dengan bulan
Agustus Tahun 2022. Data adalah semua keterangan yang dijadikan responden, maupun
yang berasal dari dokumen, baik dalam bentuk statistik/dalam bentuk lainnya guna
keperluan penelitian. Data diperoleh dengan nilai satu atau lebih variabel dalam sample
atau populasi (kuncoro, 2001). Dalam penelitian ini digunakan data kuantitatif sebagai
penunjang data kualitatif, yaitu bilangan/angka- angka.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental
Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dan dapat dijadikan sebagai sampel, bila dipandang
orang yang ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2001:60) yaitu konsumen
yang sedang berada dilokasi penelitian serta bersedia mengisi angket kuesioner dengan
kondisi yang sebenar-benarnya.

Dalam menentukan besarnya sampel dalam penelitian ini didasarkan pada
perhitungan yang dikemukakan oleh Slovin dalam buku V. Wiratma Sujarweni, sebagai
berikut :

N

=1 Ne?
Keterangan:
n : Ukuran Sampel
N : Ukuran populasi yaitu 26.358 Konsumen
e : Presentase kelonggaran ketidakterikatan karena kesalahan pengambilan sampel
yang masih diinginkan, sebanyak 10%.
26.358 26.358 26.358

S (26.358x0,1%) 1 4+ (26.358x0,01) 264,58

Jumlah sampel dalam penelitian ini ialah 99,62 yang di bulatkan menjadi

100 konsumen yang dijadikan sebagai responden.

= 99,62
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Teknik yang digunakan untuk mengukur variabel yaitu dengan Skala Likert. Skala

likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok
tentang kejadian atau gejala sosial (Riduwan dan Sunarto, 2007 : 20).

Rentang nilai atau pembobotan yang digunakan untuk mengukur indikator variabel

dalam penelitian ini adalah skala 1 (satu) sampai 5 (lima). Tingkat pembobotan skala
Likert untuk indikator variabel kualitas pelayanan, fasilitas fisik dan promosi terhadap
kepuasan konsumen

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 4.1
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 |(Constant) 12.061 2.207 5.465| .000
g(ul')“"TAS PELAYANAN 388 043 581 9.071] 000
PROMOSI (X2) .266 .041 418| 6.525] .000
a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)

Sumber : Data penelitian, diolah 2022

Berdasarkan hasil pengelolaan data yang djelaskan pada Tabel 4.8 di atas, maka

didapatkan persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Y =12.061 + 0.388X1 + 0.266X: + €

Persamaan regresi di atas memperlihatkan hubungan antara variabel independent

dengan variabel dependent, dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa:

1)

2)

3)

494

Nilai constanta adalah 12.061, artinya jika tidak terjadi perubahan variabel kualitas
pelayanan dan promosi (nilai X1 dan X adalah 0) maka kepuasan konsumen pada
Hotel Santika Luwuk ada sebesar 12.061 satuan.

Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan adalah 0.388, artinya jika variabel
kualitas pelayanan (X1) meningkat sebesar 1% dengan asumsi variabel promosi
(X2) dan konstanta (a) adalah 0 (nol), maka kepuasan konsumen pada Hotel Santika
Luwuk meningkat sebesar 0.388%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan yang diberikan berkontribusi positif bagi kepuasan konsumen,
sehingga makin baik kualitas pelayanan yang diberikan pada Hotel Santika Luwuk,
maka semakin melambung pula tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen.

Nilai koefisien regresi promosi adalah 0.266, artinya jika variabel promosi (Xz2)
meningkat sebesar 1% dengan asumsi variabel kualitas pelayanan (Xi) dan
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konstanta (a) adalah 0 (nol), maka kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk
meningkat sebesar 0.266%. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel promosi
yang diberikan berkontribusi positif bagi kepuasan konsumen, sehingga makin
besar promosi yang diberikan pada Hotel Santika Luwuk, maka semakin
melambung pula tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen.

Hasil Uji t (parsial)

Menurut Pardede dan Manurung (2014) nilai thiung digunakan untuk menguiji

pengaruh secara parsial kualitas pelayanan (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap
variabel terikatnya. Apakah variabel tersebut memiliki pengaruh yang berarti terhadap
variabel Kepuasan konsumen (Y) atau tidak dengan tingkat kesalahan 5%. Uji ini
dilakukan dengan melihat kolom signifikansi pada masing masing variabel independen
(bebas) dengan taraf signifikansi < 0,05. Uji yang dilakukan dapat dilihat pada Tabel 4.9
berikut ini:

Tabel 4.2
Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
1 |(Constant) 12.061 2.207 5.465[ .000
&%’?‘LITAS PELAYANAN .388 .043 581 9.071] .000
PROMOSI (X2) .266 .041 418| 6.525( .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)

Sumber : Data penelitian, diolah 2022

Berdasarkan Tabel 4.9 dengan mengamati baris, kolom t dan sig. bisa dijelaskan

sebagai berikut:

1)

2)

Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk. Hal ini terlihat dari
signifikan kualitas pelayanan (X1) 0,000 < 0,05

dan nilai traper =t (/2 ; n-k-1) =t (0,05/2 ; 100-2-1) = (0,025 ; 97) = 1,98472.
Berarti nilai thitung lebih besar dari twaper (9.071 > 1,98472), maka Ho ditolak dan H:
diterima. Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen secara parsial diterima.
Pengaruh Variabel Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen

Variabel promosi (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk. Hal ini terlihat dari signifikan
kualitas pelayanan (X2) 0.000 < 0,05

dan nilai taper =t (/2 ; n-k-1) =t (0,05/2 ; 100-2-1) = (0,025 ; 97) = 1,98472.
Berarti nilai thitung lebih besar dari taper (6.525 > 1,98472), maka Ho ditolak dan H:
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diterima. Sehingga hipotesis yang berbunyi terdapat pengaruh promosi terhadap
kepuasan konsumen secara parsial diterima.

Hasil uji F (Simultan)

Menurut Pardede dan Manurung (2014), uji F dapat digunakan untuk menguji
pengaruh secara simultan variabel bebas terhadap variabel terikatnya (). Jika variabel
bebas memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel terikatnya (Y). Uji ini
dilakukan dengan membandingkan signifikansi nilai Fhitung > Frael maka model yang
dirumuskan sudah tepat. Jika nilai Fniung > Franel maka dapat diartikan bahwa model
regresi sudah tepat artinya pengaruh secara bersama, dengan melihat nilai Feapel = F(K ; n
—K), F(2 ; 100 — 3), Fravel = (2 ; 97) = 3,09 dengan tingkat kesalahan 5%. Uji F yang
dilakukan dapat dilihat pada Tabel 4.10 dibawah ini:

Tabel 4.3
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 747.109 2 373.555| 79.488 .000?
Residual 455.851 97 4.699
Total 1202.960 99
a. Predictors: (Constant), PROMOSI (X2), KUALITAS PELAYANAN (X1)
b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)

Sumber : Data penelitian, diolah 2022

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 4.10 diatas dapat dilihat pada nilai Fhitung
sebesar 79.488 dengan nilai Frpel adalah 3,09 sehingga nilai Fhitung > Frabel atau 79.488 >
3,09, dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan promosi (X2) secara bersamaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk.

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Koefisien Determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependent. Nilai koefisien determinasi adalah
nol dan satu. Nilai R? yang rendah berarti kemampuan variabel-variabel independen
dalam menjelaskan variasi variabel dependent amat terbatas. Nilai yang mendekati satu
berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependent. Berdasarkan uji R? yang
dilakukan dapat dilihat pada Tabel 4.11 dibawah ini:
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Tabel 4.4
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .788% 621 613 2.168

a. Predictors: (Constant), PROMOSI (X2), KUALITAS
PELAYANAN (X1)

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN ()
Sumber : Data penelitian, diolah 2022

Berdasarkan Tabel 4.11 dapat diketahui bahwa nilai koefisien determinasi
terdapat pada nilai Adjusted R Square sebesar 0,613. Hal ini berarti kemampuan variabel
bebas dalam menjelaskan variabel terikat adalah 61,3% sisanya 38,7% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini seperti jarak lokasi ke Hotel Santika
Luwuk, kondisi geografis, cuaca dan lain-lain.

PEMBAHASAN

Berdasarkan analisis hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan konsumen hotel Santika Luwuk, diperoleh keterangan secara
simultan kedua variabel independen tersebut berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
konsumen. Besarnya pengaruh kedua variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen
adalah 61,3%. Jadi, dengan melihat besarnya pengaruh kedua variabel independen
tersebut terhadap kepuasan konsumen hotel Santika Luwuk maka sudah sepatutnya
kedua variabel tersebut menjadi perhatian khusus bagi pihak pengelola hotel dalam
rangka meningkatknya kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel
Santika Luwuk.

Berdasarkan hasil penelitian diatas antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen hotel Santika Luwuk yaitu diperoleh thiung Sebesar 9,071 sedangkan tiavel
sebesar 1,98472 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05 berarti Ho ditolak
dan Ha diterima. Berdasarkan hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ho ditolak dan Ha
diterima yang menunjukkan bahwa secara parsial ada pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk.

Berdasarkan distribusi jawaban responden terhadap variabel kualitas pelayanan
diketahui bahwa jawaban dominan adalah baik sebesar 71% dari keterangan tersebut
dapat dijelaskan bahwa indikator-indikator kualitas pelayanan yakni Tangibel (Bukti
Fisik), Realibility (Kehandalan), Daya Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance
(Jaminan) dan Empathy (Empati) sudah diberikan pihak Hotel dengan baik dalam
melayani para konsumen. Hal ini jelas mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.
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Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Santika
Luwuk

Berdasarkan hasil penelitian diatas antara promosi terhadap kepuasan konsumen
pada Hotel Santika Luwuk thiung Sebesar 6,525 sedangkan tiwner Sebesar 1,98472 dan
mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05 berarti Ho ditolak dan Ha diterima yang
menunjukkan bahwa secara parsial ada pengaruh positif dan signifikan antara promosi
terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk.

Berdasarkan distribusi jawaban responden terhadap variabel promosi diketahui
bahwa jawaban dominan adalah baik sebesar 57% dari keterangan tersebut dapat
dijelaskan bahwa indikator-indikator promosi yakni periklanan, penjualan personal,
promosi penjualan, hubungan masyarakat, informasi dari mulut ke mulut dan pemasaran
langsung dilakukan pihak Hotel sudah baik dan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
konsumen. Sehingga promosi yang di lakukan Hotel Santika Luwuk mendapat tanggapan
positif dari para konsumennya. Hal ini jelas mengindikasikan bahwa promosi dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Secara Bersama-sama

Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh mengenai pengaruh kualitas
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika Luwuk. Dari uji
ANOVA (Analysis Of Varians) pada tabel diatas didapat Fnitung Sebesar 79,488 sedangkan
Fraber diketahui sebesar 3,09. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa tingkat
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Santika
Luwuk.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh kualitas
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada hotel Santika Luwuk.

1) Secara parsial diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada hotel Santika Luwuk.

2) Secara parsial diketahui bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada hotel Santika Luwuk.

3) Secara simultan diketahui kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen pada hotel
Santika Luwuk.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka saran yang dapatdiberikan
antara lain sebagai berikut :

1) Bagi Perusahaan

a. Pihak pengelola Hotel Santika perlu meningkatkan pelayanan agar menjadi
lebih baik lagi, kualitas pelayanan yang maksimal dari karyawan Hotel Santika
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dapat memberikan kepuasan kepada konsumen.

b. Pihak pengelola Hotel Semesta mempertahankan promosi yang sudah
dilakukan dan meningkatkan segala macam bentuk promosi untukmenciptakan
reputasi yang baik terhadap Hotel Santika Luwuk.

2) Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian ini hanya mengukur variabel kualitas pelayanan dan promosi
yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, untuk itu diharapkanpada
penelitian yang akan datang dapat meneliti variabel-variabel lain seperti harga
dan citra yang sekiranya dapat mempengaruhi kepuasan konsumen maupun dapat
menciptakan loyalitas.
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