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ABSTRACT

Satisfaction is feeling happy or disappointed someone
appears after comparing products that are thought of the
expected results. If they are below customer expectations, they
are not satisfied. If it meets expectations, customers are satisfied.
Price and service quality is the customer's decision in making a
decision to stay at the accommodation. Ubud Traditional House
at Ibyar Bungalow in Gianyar. The formulation of the problem in
this study is: What is the relation between price and quality of
service to customer satisfaction in Kampung Ubud Ibunda
Bungalow? The research objective was to study the interaction
between price and quality of service to customer satisfaction at
Kampung Ubud Ibunda Bungalow. The number of samples is
determined by Slovin formula with an accidental sampling
method of 96 consumers. Data were analyzed using classical
assumption test, multiple linear regression analysis, multiple
regression analysis, analysis of determination, simultaneous
significance test (F-test) and partial significance test (t-test). The
results showed that there was a positive and significant

ABSTRAK

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh
secara simultan maupun parsial antara harga dan kualitas
pelayanan terhadap terhadap kepuasan pelanggan pada Kampung
Ubud Ibunda Bungalow. Jumlah sampel ditentukan dengan rumus
slovin dengan metode accidental sampling sebanyak 96 orang
konsumen. Data dianalisis dengan menggunakan uji asumsi
klasik, analisis regresi linier berganda, analisis korelasi berganda,
analisis determinasi, uji signifikansi simultan (F-test) dan uji
signifikansi parsial (t-test). Hasil penelitian menunjukkan ada
pengaruh yang positif dan signifikan secara simultan maupun
parsial antara harga dan kualitas pelayanan terhadap terhadap

kepuasan pelanggan pada Kampung Ubud Ibunda Bungalow di
Gianyar.



I. PENDAHULUAN

Industri pariwisata telah menjadi salah satu
industri besar di dunia. Industri pariwisata tidak
hanya berperan sebagai penambah devisa negara
tetapi juga membuka lapangan kerja yang luas
bagi berbagai lapisan masyarakat. Aspek inilah
yang menjadikan industri pariwisata sebagai
salah satu sektor yang perlu mendapatkan
perhatian khusus sebagai peluang bisnis dalam
perekonomian Indonesia. Selain faktor-faktor
yang lain seperti pendayagunaan industri kecil
dan menengah dalam mendongkrak
perekonomian nasional .

Bali sebagai salah satu daerah tujuan wisata
di kawasan Asia Pasifik yang banyak diminati
oleh wisatawan mancanegara maupun wisatawan
Nusantara, melalui komunikasi pariwisata tidak
dapat menjauhkan diri dari arus globalisasi.
Pariwisata merupakan kegiatan ekonomi yang
sangat kompleks yang merupakan gabungan dari
suatu aktivitas, fasilitas dan jasa sehingga
menggerakkan perekonomian di segala sektor.
Bagi Industri pariwisata untuk lebih berkembang
dan mampu menyediakan lapangan pekerjaan dan
menyerap  tenaga kerja  serta  mampu
mendatangkan devisa bagi negara. Tingginya
jumlah kunjungan wisatawan ke Bali, menuntut
penyedia akomodasi hotel sebagai salah satu
komponen penting. Adanya kecenderungan
meningkatnya jumlah akomodasi penginapan
setiap tahun berdampak kepada meningkatnya
persaingan dalam industri perhotelan.

Agar mampu bertahan, pihak perhotelan
harus memahami perilaku wisatawan selaku
konsumen, seperti yang diungkapkan oleh
Suprapti ( 2012 ) yaitu agar berhasil dalam setiap
pasar yang dilayani,maka pemasar berusaha
mempelajari dan menganalisis konsumen beserta
perilakunya yang akan menjadi masukan untuk
merancang strategi pemasaran yang tepat.
Pernyataan ini untuk memahami perilaku
konsumen agar dapat menciptakan kepuasan
konsumen.

Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan Kinerja ( hasil ) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja ( hasil ) yang

diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan
pelanggan, mereka tidak puas. Jika kinerja
memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja
melebihi harapan, pelanggan amat puas atau
senang ( Kotler : Keller ,2011).
I1l. METODE PENELITIAN

Desain penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian deskriptif
kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian
yang digunakan untuk mendiskripsikan dan
menjawab persoalan-persoalan suatu fenomena
atau peristiwa yang terjadi saat ini. Peneliti
menggunakan pendekatan kuantitatif dikarenakan
data penelitian berupa angka-angka, kajian yang
dilakukan tidak terlalu mendalam mengingat
waktunya yang relatif lebih singkat, dan
instrumen pengumpulan data yang digunakan
berupa angket (kuesioner). Populasi adalah
wilayah  generalisasi ~ yang terdiri  atas
obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2015). Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan Kampung
Ubud Ibunda Bungalow yang sudah pernah
menginap minimal 2 kali. Jumlah populasi
penelitian ditentukan dari jumlah kunjungan
wisatawan domestik pada Kampung Ubud
Ibunda Bungalow tahun 2018 sebanyak
2.212 orang, maka sampel sebagai responden
sebanyak 96 orang wisatawan domestik.
Responden diambil secara random sampling
pada wisatawan domestik yang mengambil
keputusan untuk menginap pada Kampung
Ubud Ibunda Bungalow. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan dengan observasi, wawancara,
kuisioner dan studi dokumentasi. Setiap
jawaban kuisioner mempunyi bobot atau skor
nilai dengan skala likert sebagai berikut :
STB ( Sangat Tidak Baik ) = Skor 1, TB
(Tidak Baik ) = 2, KB ( Kurang Baik ) =3, B
( Baik ) = 4 dan SB ( Sangat Baik ) = 5.
Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu
asumsi  klasik, analisis koefisien regresi



linear berganda, analisis determinasi, analisis
uji t (t-test ) dan Analisis statistik uji f ( f-
test ).

IV. HASIL PENELITIAN
Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi  klasik digunakan untuk
mengetahui kelayakan penggunaan model
regresi. Hasil uji normalitas dapat dilihat
pada table 4.12.
Tabel 4.12

Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 96
Normal Mean .0000000
Parameters  Std.

ab Deviation .89193046
Most Absolute .096
Extreme Positive .096
Differences  Negative -064
Test Statistic .096
Asymp. Sig. (2-tailed) 089

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Berdasarkan output di atas terlihat bahwa nilai
Sig.(2-tailed) sebesar 0,089 > 0,05. Oleh sebab
itu Ho tidak dapat ditolak. Hal itu berarti nilai
residual terstandarisasi dinyatakan menyebar
secara normal.

Tabel 4.13
Uji Multikolinieritas
Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
X1 .970 1.310
X2 .970 1.310

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Berdasarkan output pada coefficient terlihat
bahwa nilai Tolerance Harga (X1) dan Kualitas
Pelayanan (X2) sebesar 0,970, sedangkan nilai
VIF (Varian Inflation Factor) variabel Harga (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 1,310. Nilai
TOL dan VIF variabel dalam kasus ini sama. Hal
ini karena dalam model regresi hanya terdiri dari
dua variabel bebas dan satu variabel terikat.
Dengan melihat VIF (Varian Inflation Factor)
variabel Harga (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)
sebesar 1,310 lebih kecil dari 10, maka pada
model regresi yang terbentuk tidak terjadi gejala
multikolinieritas.

Tabel 4.14
Hasil Uji Heteroskesdastisitas

Coefficients?

Model t Sig.

1 (Constant) -1.540 127
X1 1.494 144

X2 741 .460

a. Dependent Variable: RES_2
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Berdasarkan tabel output di atas diketahui bahwa
pada model regresi tidak terjadi gejala
heteroskesdastisitas. Hasil ini karena Sig.
variabel Harga (X1) terdapat absolut residual
sebesar 0,144 > 0,05, variabel Kualitas Pelayanan
(X2) terdapat absolut residual sebesar 0,460 >
0,05, maka pada model regresi yang terbentuk
tidak terjadi gejala heteroskesdastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 4.15
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized Coefficients

Model B Std. Error

1 (Constant) 6.365 1.516

X1 .212 .037




|_x2

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

| .108 022

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui
persamaan regresinya menjadi Y = a + biX; +
bo X + €i

Dari persamaan diatas maka dapat dibuat
persamaan regresi penelitian ini adalah : Y =
6,365+ 0,212 X1 + 0,108 X2 + i

Interprestasi dari koefisien regresi :

a = 6,365 secara statistik menunjukan bahwa
Kepuasan Pelanggan akan meningkat sebesar
6,365 persen dengan syarat variabel lain dalam
penelitian ini yakni Harga (X1), dan Kualitas
Pelayanan (X2) diasumsikan sama dengan nol.
bl= 0,212 secara statistik menunjukkan ada
pengaruh positif dan signifikan antara variabel
Harga (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 0,212 yang artinya setiap terjadi (adanya)
pengendalian Harga sebesar satu satuan maka
akan menyebabkan meningkatanya Kepuasan
Pelanggan sebesar 0,212 persen dengan syarat
variabel lain diasumsikan sama dengan nol.

b2 = 0,108 secara statistik menunjukkan ada
pengaruh positif dan signifikan antara variabel
Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) sebesar 0,108 yang artinya setiap
terjadi kenaikan (adanya) Kualitas Pelayanan
sebesar satu satuan maka akan menyebabkan
meningkatanya Kepuasan Pelanggan sebesar
0,108 persen dengan syarat variabel lain
diasumsikan sama dengan nol.

Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi ( R?)
Hasil Uji analisis koefisien determinasi
dapat dilihat pada tabel 4.16

Tabel 4.16
Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi ( R?)
Model Summary®

Model R R Square

1 .946° 817

a. Predictors: (Constant), X2, X1
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

b. Dependent Variable: Y
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Berdasarkan tabel di atas koefisien determinasi yang
ditunjukkan dari nilai R Square sebesar 0,817. Hal ini
berarti variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y) dapat
dijelaskan oleh dua variabel independen yaitu Harga (X1)
dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 81,70% sedangkan
sisanya 0,183 atau 18,30% dijelaskan oleh variabel atau

sebab — sebab lainnya di luar model penelitian.

Hasil Uji Signifikansi parsial ( Uji t-Test)

Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t-Test) dapat dilihat

pada tabel 4.17

Tabel 4.17
Hasil Uji Signifikan Parsial ( Uji t-Test)

Model T Sig.

1  (Constant) 4.198 .000
X1 5.676 .000
X2 4.794 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Dari tabel diatas dapat diketahui
besarnya thiwng Untuk variabel Harga (X1) adalah
= 5,676 dan nilai Sig.niung = 0,000.
Membandingkan Thiwung dengan Tiabel
Dengan membandingkan nilai t hitungnya dengan
t tabel. Apabila tuper > thiung, maka HO diterima
dan H1 ditolak. Apabila tuper < t hiung, maka HO

ditolak dan H1 diterima. Dengan tingkat
signifikansi 95% (a=5%)
Dengan menggunakan angka probabilitas
signifikansi.  Apabila angka  probabilitas

signifikansi > 0,05, maka HO diterima dan H1
ditolak. Apabila angka probabilitas signifikansi <
0,05, maka HO ditolak dan H1 diterima.



Tabel 4.17
Hasil Uji Signifikan Parsial ( Uji t-Test)

Coefficients?

Model T Sig.
1 (Constant) 4.198 .000
X1 5.676 .000
X2 4.794 .000

a. Dependent Variable: Y
Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Dari tabel diatas dapat diketahui
besarnya thiung Untuk variabel Kualitas Pelayanan
(X2) adalah = 4,794 dan nilai sig.nitung = 0,000

Membandingkan Thiung dengan Tiapel

Dengan membandingkan nilai t hitungnya dengan
t tabel. Apabila tiabel > thiung, Maka HO diterima
dan H1 ditolak. Apabila tiape < t niung, maka HO

ditolak dan H1 diterima. Dengan tingkat
signifikansi 95% (a = 5%)

Dengan menggunakan angka probabilitas
signifikansi.  Apabila  angka  probabilitas

signifikansi > 0,05, maka HO diterima dan H1
ditolak. Apabila angka probabilitas signifikansi <
0,05, maka HO ditolak dan H1 diterima.

Hasil Uji Signifikan Simultan ( Uji F-Test)
Hasil uji hipotesis menggunakan uji
statistikF (f-test ) dapat dilihat padaa tabel 4.19.

Tabel 4.19
Hasil Uji Signifikan Simultan ( Uji F-test)
ANOVA?®
Model F Sig.
1 Regression 33.325 .000"
Residual
Total

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : Olah data SPSS 23 for Windows, 2019

Dari tabel diatas, terlihat pada dfn =
derajat bebas pembilang = 2 dan df = derajat
bebas penyebut = 93, diperoleh besarnya Fhiung =
33,325 dan nilai Sig.hiwng = 0,000.

Membandingkan Friwng dengan Frapel

Dengan membandingkan nilai F hitung dengan
Franel Apabila Fiaver > Fhitung, maka HO diterima dan
H2 ditolak. Apabila Fiber < Fhiung, maka Ho
ditolak dan H2 diterima.

Dengan menggunakan angka  probabilitas
signifikansi Apabila probabilitas signifikansi >
0,05, maka HO diterima dan H2 ditolak. Apabila
probabilitas signifikansi < 0,05, maka HO ditolak
dan H2 diterima.

V. PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil
analisis dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut

1. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
baik, positif dan signifikan secara parsial
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kampung
Ubud Ibunda Bungalow di Gianyar.

2. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
baik dan positif secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan pada Kampung Ubud
Ibunda Bungalow di Gianyar.

3. Berdasarkan kriteria dan penilaian jawaban
kuisioner variabel harga, kriteria jawaban
dengan nilai rata-rata tertinggi terdapat dalam
pernyataan no 5 dengan nilai rata-rata sebesar
4,20 yang menyatakan bahwa pemotongan
harga yang menarik kepada tamu pada hari-
hari tertentu sudah memuaskan sehingga
sesuai harapan.

4. Berdasarkan kriteria dan penilaian jawaban
variabel kualitas pelayanan, kriteria jawaban
yang memperoleh nilai rata-rata tertinggi
terdapat dalam pernyataan no. 12 nilai rata-
rata sebesar 4,25 yang menyatakan bahwa
karyawan  selalu  menjaga  kebersihan
lingkungan hotel.

5. Berdasarkan kriteria dan penilaian jawaban
variabel kepuasan pelanggan, kriteria jawaban
dengan nilai rata-rata tertinggi terdapat dalam
pernyataan no. 1 nilai rata-rata sebesar 3,86
yang menyatakan bahwa hasil evaluasi



menunjukkan kepuasan konsumen terhadap
fasilitas kamar.

6. Berdasarkan atas hasil koefisien determinasi
yang ditunjukkan dari nilai R Square sebesar
0,817. Hal ini berarti variabel dependen
Kepuasan Pelanggan (Y) dapat dijelaskan
oleh dua variabel independen yaitu Harga
(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar
81,70% sedangkan sisanya 0,183 atau 18,30%
dijelaskan oleh variabel atau sebab — sebab
lainnya di luar model penelitian.

Saran-saran

1. Berdasarkan hasil penelitian, secara parsial
harga perlu dikendalikan oleh  pihak
manajemen bungalow dengan cara mengikuti
pesaing yang rata-rata memiliki kualitas dan
penawaran fasilitas yang relative sama. Harga
yang cukup tinggi dapat membuat konsumen
beralih ke lokasi lainnya yang menawarkan
berbagai keutungan karena dapat
meminimalisir pembengkakatn biaya padasaat
melakukan perjalanan di wilayah Ubud dan
sekitarnya.

2. Diharapkan manajemen bungalow
memperhatikan kualitas pelayanan yang akan
diberikan kepada seluruh  konsumennya
salahsatunya yaitu memperhatikan bukti fisik
atau tangible. Bukti fisik ini menjadi sorotan
pertama konsumen Kkarena dapat dilihat oleh
banyak orang dan dapat dirasakan langsung.
Seperti halnya tempat parkir, tempat parkir
yang kurang luas atau sulit dicapai cenderung
membuat konsumen mengurungkan niatnya
untuk berkunjung ke akomodasi Yyang
ditawarkan. Hal ini dibuktikan dalam
penilaian jawaban kuisioner dalam variabel
kualitas pelayanan peernyataan no 4 dengan
kriteria jawaban terendah 3,16. Sehingga

untuk  mencapai kepuasan konsumen,
perusahaan harus memperhatikan serta
memperbaiki  kelima dimensi  kualitas
pelayanan.

3. Bagi peneliti selanjutnya dengan berbagai
keterbatasan  penelitian  ini,  diharapkan
peneliti selanjutnya akan lebih mendalam
mengaji perihal pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan agar

hasilnya lebih akurat dan dapat digeneralisir
untuk semua perusahaan ataupun organisasi.
Selain itu, peneliti  selanjutnya juga
diharapkan untuk mengkaji variabel-variabel
lain meningat koefisien determinasi yang
dihasilkan sebesar 81,70% sedangkan 18,30%
terdapat variabel lain yang tidak termasuk
dalam model penelitian yang kemungkinan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
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