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ABSTRACT

This research activity was carried out to find out how the relationship is formed between
service quality and promotion when faced with consumer satisfaction at the Famous Hotel
in Kuta Bali. The method of collecting data in this research was carried out by means of
observation, interviews, documentation and questionnaires. Questionnaires were given to
91 respondents, and then analyzed using multiple linear regression, determination, t test
and F test. The results of this research are that service quality partially has a positive and
significant effect on customer satisfaction at the Famous Hotel in Kuta Bali. This shows
that the rise and fall in service quality will be followed by the rise and fall in customer
satisfaction at the Famous Hotel in Kuta Bali. Promotion partially has a positive and
significant effect on consumer satisfaction at the Famous Hotel in Kuta Bali. This shows
that the rise and fall of promotions will be followed in the same direction as the rise and
fall of customer satisfaction at the Famous Hotel in Kuta Bali. Service quality and
promotion simultaneously have a positive and significant effect on consumer satisfaction
at the Famous Hotel in Kuta Bali. This shows that the rise and fall in the quality of
service and promotions will be followed in the same direction as the rise and fall in
customer satisfaction at Famous Hotel in Kuta Bali.
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ABSTRAK

Kegiatan penelitian ini dilakukan demin mencari tahu bagaimana hubungan yang
terbentuk antara kualitas pelayanan dan promosi jika dihadapkan dengan kepuasan
konsumen pada Famous Hotel di Kuta Bali. Metode mengumpulan data dalam penelitian
ini dilakukan dengan cara observasi, wawancara, dokumentasi dan kuesioner. Kuesioner
diberikan kepada 91 orang responden, untuk selanjutnya dianalisis menggunakan regresi
linier berganda, determinasi, uji t dan uji F. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas
pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
Famous Hotel di Kuta Bali. Ini menunjukan naik dan turunnya kualitas pelayanan akan
diikuti searah dengan naik dan turunnya kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.
Promosi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
Famous Hotel di Kuta Bali. Ini menunjukan naik dan turunnya promosi akan diikuti
searah dengan naik dan turunnya kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.
Kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif dan signifikan secara simultan
terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali. Ini menunjukan naik dan
turunnya kualitas pelayanan dan promosi akan diikuti searah dengan naik dan turunnya
kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan; Promosi; Kepuasan Konsumen
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Pendahuluan

Adanya bermunculan aneka usaha telah ditandai dengan adanya persaingan satu sama
lainnya. Jika dilihat dari sisi usaha maka pengusaha harus memiliki cara terbaik untuk dapat
mencapai target penjualan yang diinginkannya. Hal ini juga didasari dengan pesatnya persaingan
teknologi sehingga menuntut orang orang agar mampu tanggap demi tidak kalah bersaing.
Menurut Kotler (2000:34), jika ingin keluar sebagai juara dalam suatu persaingan tiap perusahaan
haru mampu menunjukan produk ataupun jasa yang paling maksimal dan dapat menyatu dengan
keinginan pembeli yang senantiasa tidak sama satu dengan yang lainnya. Kepuasan konsumen
merupakan keadaan dimana semua keinginan dan harapan yang dimiliki konsumen sesuai dengan
apa yang didapat dari produk dan jasa yang mereka gunakan (Brown, 2012). Kepuasan
konsumen bisa dikatakan sebagai keadaan dimana pencipta produk dan jasa (perusahaan) dapat
menyesuaikan apa yang diinginkan konsumen sebagai pemuas harapannya (Mowen, 2001).
Perasaan yang puas dapat membuat seseorang akan menggunakan produk yang sama secara
berulang dan menjadi terikat terhadap produk ataupun jasa tersebut. Hal ini juga memungkinkan
konsumen bersangkutan turut mempromosikan produk ataupun jasa yang dikonsumsinya kepada
orang lain meskipun secara tidak sadar.

Famous Hotel adalah hotel dengan klasifikasi bintang tiga yang terletak di Pantai Kuta.
Hotel ini memiliki kesan yang modern serta harmonis dalam segala sisi. Setiap bulannya tamu
yang datang berkisar sekitar 60% dari total kamar yang tersedia. Dimana di hotel ini telah
disediakan kamar sebanyak 120 kamar serta sebanyak 3 buah ruang pertemuan. Keseluruhan area
dilengkapi initernet guna menunjang kebutuhan konsumen yang datang berkunjung. Dalam
pengelolaanya, pihak hotel yang fokus pemberian pelayanan jasa tentu berusaha agar mampu
memuaskan keinginan konsumen. Dalam dunia perhotelan pemberian pelayanan terbaik
merupakan sesuatu yang penting serta mutlak dilakukan demi menumbuhkan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan harus mampu memenuhi keinginan konsumen sehingga timbul
persepsi yang baik di benak konsumen (Kotler, 2000:61).

Pandangan konsumen pada suatu kualitas pelayanan tercermin dari nilai yang mereka
persepsikan atas jasa yang mereka dapatkan. Kepuasan konsumen menjadi pencaian atas tinggi
rendahnya perasaan puas yang dihasilkan setelah melakukan perbandingan atas kinerja pemberi
layanan dan perasaan yang muncul setelah menggunakan layanan tersebut (Kotler, 2000:50). Jika
perasaan yang muncul tidak sesuai ekspektasi maka akan timbul kekecewaan sedangkan jika
perasaan yang muncul sesuai ekspektasi maka akan tumbuh kepuasan terhadap layanan yang

diberikan. Dan jika semuanya melebihi ekspektasi maka akan menjadi sangat puas atas layanan
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yang didapat. Besar Kkecilnya kualitas pelayanan yang didapat tergantung dari bagaimana
konsumen membandingkan harapan dan kenyataan yang diterima. Sedangkan untuk kepuasan
merupakan penialaian atas pelayanan yang didapatkan. Hingga hari ini telah banyak bermunculan
usaha dalam bidang perhotelan. Hal ini menyebabkan Famous Hotel diharapkan untuk mampu
membentengi kualitas yang mereka miliki agar selalu mampu memuaskan konsumen yang
datang.

Fasilitas terbaik serta kualitas pelayanan yang maksimal tentu dapat mengubah pandangan
seseorang tentang perasaan puas saat berada di Famous Hotel. Jika konsumen merasa tidak
senang dengan pelayanan yang diberikan ataupun fasilitas serta promosi yang ada hal itu dapat
membuat konsumen pergi dari hotel dan tidak pernah berpikiran untuk datan lagi kedepannya
menggunakan jasa yang ada. Kemudian ini dapat melecut perusahaan agar lebih kreatif menggali
informasi dari konsumen demi mendapat input dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan
promosi yang mungkin diberikan oleh pihak Famous Hotel. Disini dapat dilihat setiap satu bulan
jumlah tamu yang menginap mampu memenuhi sebanyak 60% dari keseluruhan kamar yang
dimiliki. Disini total kamar yang ada adalah sebanyak 120 kamar. Dari hasil yang diamati selama
ini, tingkat hunian kamar selalu berfluktuasi (naik turun) dari bulan ke bulan. Ini juga
menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan belumlah maksimal sehingga menjadi suatu hal
yang harus dicermati dengan baik kedepannya.

Promosi dapat dikatakan sebagai suatu cara untuk menarik perhatian konsumen kepada
tindakan tertentu dengan memberikan suatu informasi seperti informasi potongan harga ataupun
informasi fasilitas dan lainnya (Swasta, 1996:237). Konsumen seringkali tergoda untuk datang ke
suatu tempat karena memiliki informasi yang baik tentang tempat tersebut. Konsumen biasanya
dapat memperoleh informasi mengenai suatu tempat biasanya dari media sosial dan media
promosi lainnya terutama iklan. Kegiatan promosi biasanya menyasar orang orang yang tidak tahi
ataupun belum pernah datang ke hotel. Dengan diadakannya aktifitas promosi konsumen
senantiasi tertarik serta akan memutuskan datang demi dapat menggunakan apa yang hotel
tersebut tawarkan di kegiatan promosi yang telah dilakukan. Pembangunan berbagai sarana dan
prasarana serta upaya meningkatan kualitas pelayanan Hotel Famous Kuta Bali senantiasa
dilakukan untuk menarik dan memberikan kepuasan kepada pengunjung.

Berdasarkan paparan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk mengadakan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan

Konsumen Pada Famous Hotel di Kuta Bali”.
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Dalam penelitian ini digunakan berbagai kajian teoritik guna memperkuat argumen yang
ada sehingga dapat menarik kesimpulan akhirnya. Dimana kajian teoritik itu antara lain:

Rangkuti (2006:116) menyatakan Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas hal tersebut untuk memenuhi harapan konsumen. Kualitas
pelayanan biasanya sangat tergantung dari keadaan yang sesuai antara apa yang dilakukan
penyedia layanan dan apa yang dirasakan pihak penerima layanan.

Promosi dapat dikatakan sebagai suatu cara untuk menarik perhatian konsumen kepada
tindakan tertentu dengan memberikan suatu informasi seperti informasi potongan harga ataupun
informasi fasilitas dan lainnya (Swasta, 1996:237). Sedangkan menurut (Tjiptono, 2000:6)
promosi adalah kegiatan yang dirancang untuk mampu memenuhi target perusahaan dengan
menonjolkan keunggulan yang dimiliki agar pasar terpikat olehnya.

Kepuasan konsumen merupakan keadaan dimana semua keinginan dan harapan yang
dimiliki konsumen sesuai dengan apa yang didapat dari produk dan jasa yang mereka gunakan
(Brown, 2012). Kepuasan konsumen bisa dikatakan sebagai keadaan dimana pencipta produk dan
jasa (perusahaan) dapat menyesuaikan apa yang diinginkan konsumen sebagai pemuas
harapannya (Mowen, 2001).

Dari kajian teori berdasarkan pandangan para ahli maka akhirnya diperoleh suatu dugaan
sementara pada penelitian ini dimana menghasilkan hipotesis sebagai berikut:

H1 : Ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Famous
Hotel.

H2 . Ada pengaruh antara Promosi terhadap Kepuasan Konsumen di Famous Hotel.

H3 . Ada pengaruh antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen di

Famous Hotel.

Metode Penelitian

Dalam penelitian yang dilakukan digunakan suatu pendekatan kuantitatif dimana
pendekatan ini bersifat cenderung asosiatif karena proses pengumpulan data menggunakan
bantuan alat bantu berupa kuisioner penelitian. Penelitian yang dilakukan juga merumuskan
sebuah kerangka berpikir yang mana menjadi acuan dalam mencari kesimpulan dari setiap

permasalahan yang ada. Dimana kerangka pikir yang ada seperti gambar berikut :
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Gambar 1. Kerangka Berpikir

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah tamu menginap pada Famous Hotel
di Kuta Bali yang berjumlah 1.000 tahun 2023. Dikarenakan jumlah populasi yang tinggi maka
digunakan rumus slovin dalam proses penentuan sampelnya. Pada akhirnya didapat sampel
sejumlah 91 orang. Dalam penelitian ini data dikumpulkan dengan bebagai cara dimulai dari
wawancara, observasi serta dokumentasi. Selain itu juga digunakan alat bantu penelitian berupa
kuisioner yang disebarkan kepada keseluruhan sampel yang sudah ditentukan didalamnya. Data
yang berhasil terkumpul dari penyebaran kuisioner diuji dengan uji validitas dan reliabilitas guna
menguji instrumen penelirian yang digunakan. Setelah itu data yang tersaji diuji dengan uji
asumsi klasik guna melihat kelayakan data yang didapat. Pada akhirnya digunakan analisis

regresi linier berganda untuk memproses data guna memperoleh jawaban atas hasil penelitian ini.
Hasil Penelitiandan Pembahasan

Terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk menguji instrumen yang
digunakan. Disini hasil uji validitas sudah mendapatkan bahwa seluruh pernyataan mendapatkan
nilai korelasi diatas 0,3 dan nilai reliabilitas diatas 0,6 sehinngga instrumen penelitian bisa
dikatakan valid dan reliabel.

Untuk uji normalitas didapat Asymp, Sig, (2-tailed) sebesar 0,061. Itu sudah membuktikan
bahwa data yang di buat normal. Untuk besaran tolerance sudah didapat diatas 10 persen dan
untuk variance indicator factor (VIF) sudah kurang dari 10, ini juga membuktikan data bebas
multikolineritas. Hasil uji heterokedaktisitas juga mengindikasikan semua variabel memililki sig
yang besarnya lebih dari 0,5.
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Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 0,032 2,182 0,015 0,988
Kualitas Pelayanan 0,248 0,048 0,480 5,151 0,000
Promosi 0,243 0,058 0,391 4,196 0,000

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024
Dari tabel yang ada maka didapat persamaan regresi :
Y = 0,032 + 0,248X1 + 0,243X>

a. Disini diasumsikan jika keseluruhan variabel bebas yang ada tetap dan tidak berubah maka
nilai konstanta akan tetap sesuai dengan kepuasan konsumen yang bernilai 0,032.

b. Kualitas layanan dengan nilai 0,248, ini menunjukan apabila variabel bebas lain bernilai tetap
sedangkan kualitas pelayanan ditingkatkan maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar
0,248.

c. Promosi dengan nilai 0,243, ini menunjukan apabila variabel bebas lain bernilai tetap
sedangkan promosi ditingkatkan maka kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,243.

Tabel 2. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 0,8142 0,662 0,654 3,605
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Dari tabel 2 besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yang ditunjukkan

oleh nilai R Square sebesar 0,662 mempunyai arti bahwa sebesar 66,1 persen variabel kepuasan
kosumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, dan promoasi sedangkan sisanya sebesar
33,8 persen dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dimasukkan ke dalam model.

Tabel 3. Hasil Uji-t

Coefficients?
Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 0,032 2,182 0,015 0,988
Kualitas Pelayanan 0,248 0,048 0,480 5,151 0,000
Promosi 0,243 0,058 0,391 4,196 0,000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024.

Pengujian t statistik berdasarkan tabel diatas akan dipaparkan berdasarkan t hitung dan

juga tingkat signifikansi yang dihasilkan.
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a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000
< 0,05), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,248 dan nilai t hitung > t tabel (5,151 >
1,662). Hasil ini mempunyai arti bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan secara
parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.
b. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsuman
Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000
< 0,05), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,243 dan nilai t hitung > t tabel (4,196 >
1,664). Hasil ini mempunyai arti bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan secara

parsial antara promosi terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.

Tabel 4. Hasil Uji F

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2239,014 2 1119,507 86,161 0,000P
Residual 1143,404 88 12,993
Total 3382,418 90

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Berdasarkan Tabel 4 diperoleh nilai signifikansi uji F yakni 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung >
Fraber, 86,161 > 3,10. Hasil ini mempunyai arti bahwa ada pengaruh positif dan signifikan secara
simultan kualitas pelayanan, dan promosi terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta
Bali.
Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05

(0,000 < 0,05), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,248 dan nilai t hitung > t tabel (5,151 >
1,662). Penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan mampu merubah kepuasan yang
dimiliki konsumen secara pasti dan searah. Dimana dapat dikatakan naik dan turunnya kualitas
pelayanan yang ada akan diikuti oleh naik dan turunnya kepuasan yang dimiliki oleh konsumen
Famous Hotel di Kuta Bali. Pandangan konsumen pada suatu kualitas pelayanan tercermin dari
nilai yang mereka persepsikan atas jasa yang mereka dapatkan. Kepuasan konsumen menjadi
pencaian atas tinggi rendahnya perasaan puas yang dihasilkan setelah melakukan perbandingan
atas kinerja pemberi layanan dan perasaan yang muncul setelah menggunakan layanan tersebut
(Kotler, 2000:50). Jika perasaan yang muncul tidak sesuai ekspektasi maka akan timbul

kekecewaan sedangkan jika perasaan yang muncul sesuai ekspektasi maka akan tumbuh
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kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Dan jika semuanya melebihi ekspektasi maka akan
menjadi sangat puas atas layanan yang didapat. Besar kecilnya kualitas pelayanan yang didapat
tergantung dari bagaimana konsumen membandingkan harapan dan kenyataan yang diterima.
Sedangkan untuk kepuasan merupakan penialaian atas pelayanan yang didapatkan.. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wijaya & Sujana (2020) yang
menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh signitifkan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05
(0,000 < 0,05), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,243 dan nilai t hitung > t tabel (4,196 >
1,662). Penelitian ini menunjukan bahwa promosi mampu merubah kepuasan yang dimiliki
konsumen secara pasti dan searah. Dimana dapat dikatakan naik dan turunnya promosi yang ada
akan diikuti oleh naik dan turunnya kepuasan yang dimiliki oleh konsumen Famous Hotel di
Kuta Bali. Promosi dapat dikatakan sebagai suatu cara untuk menarik perhatian konsumen
kepada tindakan tertentu dengan memberikan suatu informasi seperti informasi potongan harga
ataupun informasi fasilitas dan lainnya (Swasta, 1996:237). Konsumen seringkali tergoda untuk
datang ke suatu tempat karena memiliki informasi yang baik tentang tempat tersebut. Konsumen
biasanya dapat memperoleh informasi mengenai suatu tempat biasanya dari media sosial dan
media promosi lainnya terutama iklan. Kegiatan promosi biasanya menyasar orang orang yang
tidak tahu ataupun belum pernah datang ke hotel sehingga mereka senang atas informasi yang
didapat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Gery (2018) yang
menyatakan bahwa promosi memiliki pengaruh yang positif dan signitikan terhadap kepuasan
kosumen.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis diperoleh nilai signifikansi uji F yakni 0,000 < 0,05 dan nilai
Fhitung > Ftavel, 86,161 > 3,10. penelitian ini menunjukan terjadinya perubahan kepuasan konsumen
yang diakibatkan oleh adanya perubahan dari kualitas pelayanan dan promosi yang sejalan atau
positif. Jika disimpulkan ini membuktikan jika terjadi peningkatan pada kualitas pelayanan dan
promosi maka terjadi pula peningkatan pada kepuasan yang dimiliki konsumen. Begitupula yang
terjadi jika sebaliknya kualitas pelayanan dan promosi mengalami penurunan hal ini akan
berdampak pada penurunan kepuasan yang dirasakan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.
Kepuasan konsumen bisa dikatakan menjadi suatu keadaan yang mengharuskan keinginannya

dipenuhi dengan baik oleh produk ataupun jasa yang masuk (Brown, 2012). Kepuasan konsumen
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merupakan tolak ukur antara harpan dan keadaan nyata yang terjadi di lapangan dimana terjadi
pergesekan antara pemenuhan harapan didalamnya (Mowen, 2001). Kepuasan yang terbentuk
membuat konsumen selalu datang untuk mencari perasaan tersebut dan juga dapat menumbuhkan
loyalitas terhadap jasa tersebut. Perasaan yang puas dapat membuat seseorang akan
menggunakan produk yang sama secara berulang dan menjadi terikat terhadap produk ataupun
jasa tersebut. Hal ini juga memungkinkan konsumen bersangkutan turut mempromosikan produk
ataupun jasa yang dikonsumsinya kepada orang lain meskipun secara tidak sadar. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Gery (2018) yang menyatakan bahwa secara
bersama-sama diferensiasi kualitas pelayanan, lokasi dan promosi memiliki hubungan yang

positif dan signitikan terhadap kepausan konsumen.
Simpulan

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Famous Hotel di Kuta Bali. Ini menunjukan naik dan turunnya kualitas pelayanan
akan diikuti searah dengan naik dan turunnya kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.
Hal ini dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), dengan nilai
koefisien regresi sebesar 0,248 dan nilai t hitung > t tabel (5,151 > 1,662). Promosi secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali. Ini
menunjukan naik dan turunnya promosi akan diikuti searah dengan naik dan turunnya kepuasan
konsumen Famous Hotel di Kuta Bali.. Hal ini dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,000 kurang
dari 0,05 (0,000 < 0,05), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,243 dan nilai t hitung > t tabel
(4,196 > 1,662). Kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh positif dan signifikan secara
simultan terhadap kepuasan konsumen Famous Hotel di Kuta Bali. Ini menunjukan naik dan
turunnya kualitas pelayanan dan promosi akan diikuti searah dengan naik dan turunnya kepuasan
konsumen Famous Hotel di Kuta Bali. Hal ini dilihat dari nilai signifikansi uji F yakni 0,000 <
0,05 dan nilai Fhitung > Ftaber, 86,161 > 3,10..
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