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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

“Ketika mataku terbuka di pagi hari
Aku selau berucap syukur
Dan aku sangat bahagia memiliki kalian
Kalian membuat hidupku menjadi lebih berwarna
Semua tidak dapat diungkapkan
Aku tersadar semua ini nikmat — Mu Ya Allah
Dan aku selalu berusaha untuk menjadi yang lebik ba

dari pada hari kemarin untuk kalian”

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kielman. Maka
apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusa@jakanlah dengan
sungguh-sungguh (urusan) yang lain, dan hanya kefgathanmulah

hendaknya kamu berharap’

(Qs. Al Insyirah : 5-8)



ABSTRACT

Hotel is the kind of industries that produce anovte something in the form
of goods and services. Thus the hotel does not sgllyintangible products such as
forms of services, entertainments, the comfortablean and easy atmosphere or
environment. In order to maintain its existencee thotel requires a good
management and changes in consumer demand sosasviee and compete with
other hotels. Environmental influences, individudluences and factors inherent in
the hotel are intimately associated with the coresuim taking consumer interests to
stay, especially those related to quality of servi@ctors, price preciption, location
and facilities.

The purpose of this study was to analyze the infteeof quality of service,
price preciption, location and facilities. on thensumers’ buying interest in the
Grasia Hotel Semarang. The population in this stadyveryone who has ever visited
in Grasia Hotel Semarang, while sample was 100orefgnts, using accidental
sampling technique of sampling, type of data useed primary data using
questionnaire data collection methods to consummre visit in Grasia Hotel
Semarang. Analysis tool used in this study wasiplaltegressions.

Based on the research that has been done, it wrktiat the most influence
factors upon the buying interest is the locatitis ts evidenced by the value of the
largest standardized coefficient, namely 0.337.sTdéondition occurs because the
location is a destination, whether a hotel near glazes of other activities. The
location has a positive and significant impact amcpase interest for choosing
Grasia hotel services with a value of 0.001 <0.D&e facility has a positive and
significant impact on consumer buying interestetest Grasia hotels service with a
value of 0.008 <0.05. Price has a positive andifsogimt impact on consumer buying
interest in select Grasia hotels service with ai&adf 0.017 <0.05. Service quality
has a positive and significant impact on consumieu'ging interest in select Grasia
hotels service with a value of 0.041 <0.05.

Keywords. Price perception, Facilities, Location, Quality of Service and Buying
Interest

Vi



ABSTRAKS

Hotel merupakan jenis industri yang menghasilkan dan menyediakan sesuatu
dalam bentuk barang dan jasa. Dengan demikian hotel tidak hanya menjual produk
yang tidak berwujud seperti dalam bentuk pelayanan, huburan, suasana atau
lingkungan yang nyaman, bersih dan indah. Demi mempertahankan kelangsungan
hidupnya, hotel memerlukan suatu pengelolaan yang baik dan perubahan tuntutan
konsumen sehingga mampu bertahan dan bersaing dengan hotel lainnya. Pengaruh
lingkungan, pengaruh individual dan faktor yang melekat pada hotel sangat berkaitan
erat dengan konsumen dalam mengambil minat konsumen untuk menginap,
khususnya yang berhubungan dengan faktor kualitas pelayanan, persepsi harga,
lokas dan fasilitas.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga, lokasi dan fasilitas terhadap minat beli konsumen di Hotel Grasia
Semarang. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah berkunjung
di Grasia Hotel Semarang, sedangkan sampelnya adalah 100 responden, dengan
menggunakan teknik pengambilan sampel acidental sampling. Jenis data yang
digunakan adalah data primer dengan menggunakan metode pengumpulan data
kuesioner kepada konsumen yang berkunjung di GrasiaHotel Semarang. Alat analisis
yang digunakan adalah regresi berganda.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa
faktor yang paling mempengaruhi minat beli adalah lokasi, hal ini dibuktikan dengan
nilai standardized coeficient yang terbesar, yaitu 0,337. Kondis ini terjadi karena
lokasi merupakan tempat yang dituju, apakah hotel dekat dekat tempat-tempat
aktivitas lainnya. Lokas berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
konsumen dalam memilih jasa hotel Grasia dengan nilai 0,001 < 0,05. Fasilitas
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen dalam
memilih jasa hotel Grasia dengan nilai 0,008 < 0,05. Harga berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen dalam memilih jasa hotel Grasia
dengan nilai 0,017 < 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap minat beli konsumen dalam memilih jasa hotel Grasia dengan
nilai 0,041 < 0,05.

Kata Kunci : Persepsi harga, Fasilitas, Lokasi, Kualitas Pelayanan dan Minat Beli
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Pariwisata kini sudah merupakan suatu komoditag ydibhutuhkan
oleh hampir setiap individu. Karena dengan melakisan aktivitas
kepariwisataan dapat meningkatkan daya kreatjvitesgurangi kejenuhan
kerja, membuka wawasan mengenai suatu budaya,sasiakmengetahui
peninggalan yang berhubungan dari suatu bangst serlakukan bisnis
(Wiyasa, 1997). Selain itu, pariwisata sangat bsgpeuh terhadap
penerimaan negara melalui devisa dan pajak, diis@nip juga berpengaruh
terhadap peningkatan pendapatan penduduk seteWihiyono, 2006).

Industri pariwisata di Indonesia didukung oleh petepariwisata.
Objek pariwisata yang sangat beragam menyerap kamgatawan domestik
maupun wisatawan asing untuk mengunjunginya. Semakeningkatnya
kunjungan wisata di Indonesia harus juga diimbahgngan peningkatan
sarana-sarana penunjang yang penting yang merujagan yang penting
dari bidang pariwisata tersebut yaitu industri jpsehotelan.

Perkembangan industri perhotelan saat ini tumbumgeata pesat,

sehingga menimbulkan persaingan yang sangat ketadnthra industri



perhotelan. Mereka berlomba-lomba menawarkan barlfagilitas, kualitas

pelayanan dan penyajian sebaik mungkin untuk meakaemilai tambah

pada pelayanan yang ditawarkannya. Upaya tersélltikian agar bertahan
di tengah persaingan yang sangat ketat dan tetapdigilihan utama bagi
konsumen sehingga mempunyai konsumen yang loyal.

Hotel adalah sejenis akomodasi, yang menyediakailitda dan
pelayanan penginapan, makan dan minum, serta gasajpinnya untuk
umum yang tinggal untuk sementara waktu, dan dikedecara komersial
atau memperoleh keuntungan yang sebesar-besaroyal. erupakan jenis
industri yang menghasilkan dan menyediakan sesislaim bentuk barang
dan jasa. Dengan demikian hotel tidak hanya memjeduk yang berwujud
tetapi juga menjual produk yang tidak berwujud sepdalam bentuk
pelayanan, hiburan, suasana atau lingkungan yaagpany, bersih dan indah
(Dimyati, 1989).

Hotel berfungsi sebagai tempat penginapan atawahsii untuk
berbagai kalangan yang membutuhkan, sebagai tetmggjal sementara
selama berada jauh dari tempat asalnya. Berbagkindan tersebut
diantaranya adalah para turis, baik turis asingpuatturis domestik. Hotel
juga digunakan untuk kalangan bisnis, orang yanggikati seminar, tempat
melangsungkan upacara dan lain-lain.. Perkembamngagsi hotel diikuti

dengan semakin menajamnya persaingan diantaragp@ars-perusahaan jasa



perhotelan. Perkembangan kegiatan jasa perhotelanjach salah satu

barometer pertumbuhan ekonomi suatu wilayah.

Tabel 1.1
Tingkat Hunian Kamar

Hotel Berbintang di Jawa Tengah

Kelas Hotel Januari 2008 Januari 2009 Januari 2010
Bintang 1 25,64 26,34 29,53
Bintang 2 33,44 36,44 34,93
Bintang 3 35,12 36,31 43,29
Bintang 4 44,81 38,04 35,69
Bintang 5 58,07 41,66 53,03

Total 35,92 34,72 39,45

Sumber : BPS Jateng, 2010

Pada saat ini di Semarang, terdapat banyak hote yaenawarkan
kamar beserta fasilitas yang menarik para wisatattatel Grasia merupakan
salah satu hotel yang ada di Semarang. Hotel Grasrapakan salah satu
hotel berbintang tiga yang berada di Semarang, yemetak di Jl. Letjen S.
Parman No. 29 Semarang. Hotel Grasia merupakan yentg tidak hanya
menerima tamu saja, tetapi juga menyediakan fasifdasilitas pendukung

pelayanan jasa seperti menyediakan ruangan untukhae atau rapat yang



menampung sampai dengan 300 orang.Selain itu grdgagatcafe laundry,
hotspot free carwash, businessenter pick up service from and to Air Port
dan area parkir. Hotel ini memiliki5 kamar yang terdiri daframily Room,
Suite A, Suite B, De Luxe, Moderate, Standaah Driver Room.Harga
setiap kamar berbeda, hal ini dikarenakan olehnkglgpan fasilitas yang

dimiliki tiap kamar berbeda.



Tabel 1.2

TINGKAT HUNIAN KAMAR HOTEL GRASIA SEMARANG

PERIODE 2007 - 2010

Bulan 2007 2008 2009 2010
Januari 764 1.038 693 756
Februari 717 757 584 679
Maret 780 933 940 1.014
April 1.179 1.086 623 1.075
Mei 966 1.013 1.213 1.002
Juni 1.371 1.021 1.119 1.330
Juli 1.369 1.448 1.138 1.749
Agustus 1.421 1.435 1.140 773
September 938 959 1.045 1.036
Oktober 1.284 1.633 1.197 1.436
November 1.429 1.419 1.488 1.372
Desember 1.432 1.432 1.587 1.584
Total 13.647 14.174 12.767 13.806
pengunjung

Sumber : Data Hotel Grasia, 2010




Dari tabel 1.2 dapat diketahui tingkat hunian kapeata waktu empat
tahun terakhir, yaitu dari tahun 2007 sampai dertgaun 2010. Pada tahun
2007 tingkat hunian berjumlah 13.647 kamar, tabenkutnya yaitu tahun
2008 mengalami kenaikan menjadi 14.174 kamar. kenayang terjadi pada
tahun 2008 sebanyak 527 kamar. Sedangkan pada 2ii08) mengalami
penurunan menjadi 12.767 kamar, penurunan yaregtedj tahun 2009 yaitu
sebanyak 1.407 kamar, tetapi pada tahun 2010 nmangkénaikan sebanyak
1.039 kamar, sehingga pada tahun 2010 tingkat hukaanar Hotel Grasia

menjadi 13.806 kamar.

Permasalahan yang menyebabkan penurunan tingketnhkemmar ini
kemungkinan karena adanya pesaing. Terlihat damakm banyaknya
pertumbuhan hotel-hotel yang memiliki konsep sgjeataupun berbeda di
Semarang, seperti Hotel Ibis, Hotel Horison, Hot8antika, Hotel
Pandanaran, Hotel Patra Jasa, dan lain-lain.

Dalam menghadapi situasi seperti ini, manajemerggleta hotel
harus menerapkan strategi yang jitu agar pelanggatalu terus
mengkonsumsi produk (jasa) yang dimilikinya dengapuan utama
keberhasilannya adalah konsumen merasa mendapaiaasan.

Dengan kondisi tersebut, harus mendapat perhatsanaumanajemen
Hotel Grasia di dalam wusaha memenuhi harapan payasuknen.

Ketidakstabilan tingkat pengunjung Hotel Grasiajagir karena ada
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kesenjangan pengharapan konsumen dengan variaisdaelayang disajikan
oleh pihak manajemen. Maka atribut-atribut hotehgyameliputi kualitas
pelayanan, persepsi harga, lokasi dan fasilitagatdmerkaitan dengan minat
beli konsumen.

Oleh karena itu, dilakukan penelitian dengan merglagudul :
“‘“ANALISIS YANG MEMPENGARUHI MINAT BELI KONSUMEN

DALAM MEMILIH JASA PERHOTELAN.”

Rumusan Masalah
Dari latar belakang yang telah diuraikan di atasjinat bahwa
masalah yang timbul yaitu belum pernah diteliti lesn& faktor-faktor yang
mempengaruhi minat konsumen dalam memilih jasagpeldn di Hotel
Grasia. Dari uraian tersebut, maka perumusan ntagaaelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Apakah pengaruh variabel kualitas pelayanan tephadiaat beli pada
Hotel Grasia Semarang.
2. Apakah pengaruh variabel persepsi harga terhadaatoeli pada Hotel
Grasia Semarang.
3. Apakah pengaruh variabel lokasi terhadap minat jmetia Hotel Grasia

Semarang.
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Apakah pengaruh variabel fasilitas terhadap mieditgada Hotel Grasia
Semarang.
Apakah pengaruh variabel kualitas pelayanan, hdogasi, dan fasilitas

secara bersama-sama terhadap minat beli pada Giatsib.

Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan sebuah arahan yangachiepgdoman

pada setiap penelitian untuk menemukan jawaban a&rsnasalahan

penelitian yang dirumuskan. Oleh karenanya tujuanefstian ini adalah

sebagai berikut :

1.

Untuk menganalisis pengaruh variable kualitas @elag terhadap minat
beli konsumen di Hotel Grasia Semarang.

Untuk menganalisis pengaruh variabel persepsi harp@dap minat beli
konsumen di Hotel Grasia Semarang.

Untuk menganalisis pengaruh variabel lokasi terpadainat beli
konsumen di Hotel Grasia Semarang.

Untuk menganalisis pengaruh variabel fasilitas addp minat beli

konsumen di Hotel Grasia Semarang.



Kegunaan penelitian

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan ageb tambahan
informasi dan menjadi bahan masukan bagi pihak IH8tasia untuk
melakukan perbaikan-perbaikan dalam rangka pengegabausaha untuk
menarik komsumen yang lebih maju.

2. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk mdadmpengetahuan
dan bagi peneliti yang lain dapat digunakan sebbaghan perbandingan

atau masukan untuk penelitian yang selanjutnya.

1.4 Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pembahasan, penulisan skripsidisusun

secara sistematika ke dalam lima bab, yaitu :

BAB | : PENDAHULUAN

Dalam bab ini berisi latar belakang masalah, rumusa
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan

sistematika penelitian.



BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V
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TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan landasan teori, kutipan peiaalit

terdahulu, kerangka pemikiran dan pengujian hipates

METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai jenis atau variabel
penelitian dan definisi operasional, populasi dan
sampel, jenis dan sumber data, serta metode

pengumpulan data dan analisa data.

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi gambaran umum objek atau lokasi

penelitian, analisa data dan pembahasan.

PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran penelitian

mengenai pokok permasalahan.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

Landasan Teori

Konsep dan Pengertian Pemasaran

Salah satu kegiatan pokok yang dilakukan para paigu dalam
menjalankan usahanya adalah pemasaran. Tujuardakaléin adalah untuk
mempertahankan kelangsungan hidup, berkembang @slapatkan laba.
Berhasil tidaknya tujuan bisnis tersebut dicapangsh bergantung pada
keahlian mereka dalam bidang pemasaran, produksiarigan, personalia,
maupun bidang lainnya. Pemasaran telah banyakiniglkfin oleh para ahli
dengan meninjau sudut pandang yang berbeda nandardpaarnya memiliki
konsep yang sama. Definisi pemasaran menurut K@R@05) : “Pemasaran
adalah proses sosial yang dengan proses suatuidinddan kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginklagad menciptakan,
menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan prddokjasa yang

bernilai dengan pihak lain”.

Sedangkan menurut Stanton (1993) : “Pemasaran slatu sistem

keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang juk&n untuk
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merencanakan, menentukan harga, mempromosikan reendistribusikan
barang dan jasa agar dapat memuaskan kebutuhakdpskla pembeli yang

ada maupun kepada pembeli potensial”.

Konsep Pemasaran

Perusahaan yang sudah mengenal bahwa pemasargrakaardaktor
penting untuk mencapai sukses usahanya, akan natngetdanya cara dan
falsafah baru yang terlibat di dalamnya yaitu kpngemasaran. Konsep
pemasaran adalah suatu falsafah bisnis yang méayatzahwa pemuasan
kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi danal sdsagi

kelangsungan hidup perusahaan (Swastha, 1994).

Menurut Handoko (1994) tiga unsur pokok dalam kpnsemasaran

yaitu :

a. Orientasi pada konsumen
Perusahaan yang benar-benar memperhatikan konsangsiah :
1. Menentukan kebutuhan pokdkasic needsylari pembeli yang akan
dilayani dan dipenuhi.
2. Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan arsas
penjualan.

3. Menentukan produk dan program pemasaran.
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4. Mengadakan penelitian konsumen untuk mengukur, laienidan
menafsir keinginan, sikap serta perilaku mereka.

5. Menentukan dan melaksanakan strategi yang palink, lagakah
menitikberatkan pada mutu yang tinggi, harga yangaim atau model
yang menarik.

b. Penyusunan kegiatan pemasaran yang integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti setag olan setiap bagian

dalam perusahaan turut terlibat dalam suatu usahg terkoordinir untuk

memberikan kepuasan konsumen, sehingga tujuan gherais dapat
terealisir. Selain itu harus terdapat penyesuaian kbordinasi antara
produk, maupun harga untuk menciptakan hubungag ¥aat dengan
konsumen.

c. Kepuasan konsumen

Faktor yang menentukan apakah perusahaan dalarkajgramjang akan

mendapatkan laba adalah besar kecilnya kepuasasumam dapat

terpenuhi. Ini tidak berarti perusahaan harus ldrasmemaksimalkan
kepuasan konsumen, tetapi perusahaan harus mekalapaba dengan

cara memberikan kepuasan pada konsumen.
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2.1.2 Minat beli

Menurut Kinnear dan Taylor, 2003 dalam Sukmawa®94l yaitu
merupakan bagian dari komponen perilaku konsumeiandasikap
mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bektsebelum keputusan
membeli benar-benar dilaksanakan.

Minat beli merupakan perilaku konsumen yang merkkgo sejauh
mana komitmennya untuk melakukan pembelian. Kelautulan keinginan
konsumen akan barang dan jasa berkembang dari kmsmasa dan
mempengaruhi perilaku mereka dalam pembelian prddalam istilah asing,
perilaku konsumen disebutonsumer buying behaviouatau consumer’s
behaviour.Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kagiandividu
yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan ndampergunakan
barang-barang dan jasa-jasa termasuk di dalamngaegrpengambilan
keputusan pada persiapan dan penentuan kegiateatetetersebut (Swastha,
1994). Perilaku konsumen dalam mengambil keputusaembeli
mempertimbangkan barang dan jasa apa yang akah, dilveana, kapan,
bagaimana, berapa jumlah, dan mengapa membelilpteckebut.

Lucas dan Britt (2003) dalam Natalia (2008) menggtabahwa
aspek-aspek yang terdapat dalam minat beli ardara |
a. Perhatian, adanya perhatian yang besar dari komsuerbadap suatu

produk (barang atau jasa).
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b. Ketertarikan, setelah adanya perhatian maka akahuti rasa tertarik
pada konsumen.

c. Keinginan, berlanjut pada perasaan untuk mengingtau memiliki
suatu produk tersebut.

d. Keyakinan, kemudian timbul keyakinan pada diri wdii terhadap
produk tersebut sehingga menimbulkan keputusars€prakhir) untuk
memperolehnya dengan tindakan yang disebut membeli.

e. Keputusan

Disimpulkan bahwa aspek-aspek dalam minat beli addaebagai

berikut:

1. Ketertarikan(interest)yang menunjukkan adanya pemusatan perhatian
dan perasaan senang.

2. Keinginan(desire)ditunjukkan dengan adanya dorongan untuk ingin
memiliki.

3. Keyakinan(conviction)ditunjukkan dengan adanya perasaan percaya
diri individu terhadap kualitas, daya guna dan kengan dari produk
yang akan dibeli.

Aspek perhatian tidak digunakan karena masih bgregaatian belum
bisa dikatakan sebagai minat, karena tidak adaoyandan untuk memiliki.

Tidak digunakannya keputusan dan perbuatan adalatbskan merupakan
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minat lagi namun adalah menimbulkan reaksi lebitjulayaitu keputusan

membeli.

Kualitas Pelayanan

Saat ini semua industri yang bergerak di bidanga jdsrus
memperhatikan segi pelayanan mereka. Pelayananbgkgnerupakan salah
satu syarat kesuksesan perusahaan jasa. Kualitgapan dipandang sebagai
salah satu komponen yang perlu diwujudkan olehgadraan karena memiliki
pengaruh untuk mendatangkan konsumen baru dan dagaigurangi
kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah ke pkaas lain. Kualitas
pelayanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggi@s keunggulan atas
keistimewaan suatu produk atau layanan secara ioealye(Zeithamlet al
1996).

Menurut Kotler (2000), pelayanan mempunyai artiagetkegiatan,
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak keppéttbk lain dan pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan ikdpen sesuatu. Namun
secara umum, pelayanan berarti menyediakan segalayang dibutuhkan
oleh orang lain. Produksinya mungkin dan mungkigajuidak dikaitkan
dengan produk fisik. Hal tersebut sesuai dengaregkai produk yang

ditawarkan kepada konsumen pada saat ini, yaitu :
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1. Murni dapat diraba
Kategori produk ini semata-mata menawarkan prodigik ftanpa
memberikan pelayanan khusus, misalnya penjualamaigak buku,
aksesoris, dan sebagainya.

2. Barang yang dapat diraba disertai pelayanan jasa
Contoh dari produk ini adalah penjualan barang tedek, restoran,
mobil atau motor, dan sebagainya, dimana selainjuakeproduk fisik
juga memberikan pelayanan seperti garansi dan ptarga barang.

3. Mengutamakan pelayanan yang disertai sedikit badlangpelayanan
Termasuk dalam kategori ini adalah penjualan jemasportasi, dimana
dalam menjual jasa yang ditawarkan juga membeniaduk berwujud
barang, seperti makanan, minuman, dan lain-lain.

4. Murni pelayanan jasa
Kategori produk ini berupa pelayanan jasa yang nugatixan kegiatan
yang penuh perhatian mengenai apa yang dibutuh&amggan karena
mutu pelayanan sangat bergantung pada interakaraapembeli dan
penjual. Contohnya adalah taksi, angkutan umumtedpkotaris, dan
bank.

Pelayanan adalah segala sikap, perilaku, dan perbyang secara

sengaja dilakukan oleh pihak perusahaan kepadaukwrs atau pelanggan
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dalam usahanya memenuhi kebutuhan tamu selamaltidgbotel (Dimyati,
1989).

Setiap usaha perhotelan mempunyai pengertian ylanguk terhadap
kualitas pelayanan, karena setiap hotel mencobla memenuhi kebutuhan
para pelanggan dengan sebaik-baiknya. Dengan damg@langgan yang
datang di suatu hotel, adalah mereka memerlukdakpen secara ramah dan
hangat seperti “di rumah”. Pelayanan yang diberitangan sebaik-baiknya
diharapkan dapat memuaskan kebutuhan dalam menrggunjasa yang
ditawarkan sehingga pada tahap selanjutnya dapaingi@tkan pengguna
jasa hotel tersebut sebanyak mungkin serta mampmpergahankan
pelanggan yang sudah ada.

Menurut Sulastiono (1999) pelayanan-pelayanantatstapat berupa
gaya pelayanan yang diberikan oleh para karyawperseenyaji makanan
dan minuman, petugas kebersihan kamar, penyediaspiwaasi, dan
sebagainya. Sebuah hotel harus dapat memberikan kelsangatan bagi
tamunya dengan cara memberikan rasa persahabatlicara dengan sopan
dan santun, dan rasa hormat dari seluruh karyaveanny

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang bmrhgan dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yagmenuhi atau melebihi
harapan pelanggan (Tjiptono, 2006). Sehingga dfikialitas pelayanan

dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutwdrakainginan konsumen
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serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbamgpdra konsumen.
Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara raedibgkan persepsi
para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata aneyekna atau peroleh
dengan pelayanan yang sesungguhya mereka terimenataka harapkan.
Stanton ( 1993 ) menyebutkan bahwa konsumen satlingiengeluh
dimana keluhan tersebut tercipta karena pemakaiatu sproduk barang
maupun jasa. Hal ini perlu direspon oleh perusaha#@nk meningkatkan
imageyang positif dan adanya pelayanan yang semakin beikunya akan
berimbas pada minat beli konsumen untuk membeli.
Menurut Zeithamet. Al (1996) ada lima dimensi dalam menentukan
kualitas pelayanan yaitu :
a. Tangible(bukti langsung)
Merupakan bukti bentuk fisik yang menunjang penyaiap pelayanan
kepada konsumen. Dimensi ini meliputi bentuk figddung dan ruangan
front office tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapidan
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komuizagpenampilan
karyawan.
b. Reliability (keandalan)
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesngadganji yang

ditawarkan.
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c. Responsivenceg¢daya tanggap)
Merupakan respon atau kesigapan karyawan dalam arémbpelanggan
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap weeliputi
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, k&sepearyawan
dalam menangani transaksi dan penanganan kebupelarggan.
d. Assurancdjaminan)
Yaitu kemampuan para karyawan untuk menumbuhkaa pescaya
konsumen terhadap perusahaan, berupa :
1. Competencéompetensi)
Artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki fe@bpilan dan
pengetahuan yang berhubungan dengan kebutuhanmiensu
2. Courtesy(kesopanan)
Dapat meliputi sikap sopan santun, perhatian, damarkahtamahan
yang dimiliki paracontact personnel.
3. Credibility (kredibilitas)
Yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, yang menpakoama
perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristikadgrilfcontact
personnelserta interaksi dengan konsumen.
e. Emphaty(empati)
Merupakan perhatian yang tulus yang diberikan kepaara konsumen

seperti  kemudahan untuk menghubungi perusahaan, arkpoan
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karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dahauperusahaan
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Upaya-upaya untuk meningkatkan kualitas yang adeupa&an hal
yang sangat penting untuk dilakukan oleh perusakaema dengan kualitas
yang semakin baik yang dirasakan oleh pelanggananakan membuat
pelanggan menjadi semakin loyal. Dengan member&ganan yang lebih
baik maka perusahaan akan lebih unggul dibandingate pesaing baik
sebagai pemimpin pasar maupun sebagai stratedi terius berkembang dan
bertahan untuk hidup (Dwifebri, 2006).

Kualitas pelayanan merupakan senjata yang ampamdeatunggulan
perusahaan, terutama perusahaan jasa. Oleh kanenpelayanan yang
berkualitas harus diberikan secara terus meneras pgrusahaan menjadi
kuat dalam bersaing dengan perusahaan lain yangoer&an jasa sejenis.
Dari uraian tersebut dijelaskan mengenai dimensiapieualitas pelayanan

yang dapat mencerminkan adanya hubungan kasuaha@emgat beli.

Hy Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadapminat beli

konsumen.
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2.1.4 Persepsi Harga

Menurut Tjiptono (2001), harga adalah sejumlahiiydeng ditukarkan
konsumen dengan manfaat dari memiliki atau mendgg@maroduk atau jasa
yang lainnya ditetapkan oleh pembeli atau penjudllu satu harga yang
sama terhadap semua pembeli. Sedangkan Kotler (2088yatakan bahwa
harga adalah salah satu bauran pemasaran yang asékgh pendapatan,
unsur lainnya menghasilkan biaya. Harga adalah rubauran pemasaran
yang paling mudah disesuaikan, ciri-ciri produkiusan distribusi bahkan
promosi membutuhkan lebih banyak waktu. Harga jmgagkomunikasikan
posisi nilai yang dimaksudkan perusahaan terselepada pasar tentang
produk dan mereknya.

Selain desain produk, harga merupakan variabel yaiagat
dikendalikan dan menentukan diterima atau tidakesyatu produk oleh
konsumen. Harga memang tergantung pada kebijakasgiean, tetapi tentu
saja dengan mempertimbangkan berbagai hal. Muh @mahalnya harga
suatu produk sangat relatif sifatnya. Untuk mengataya perlu terlebih
dahulu dibandingkan dengan harga produk serupa gigngduksi atau dijual
perusahaan lain.

Sedangakan menurut Kotler (1996) mengatakan padingay harga
merupakan faktor penentu yang mempengaruhi pilipambelian, hal ini

masih menjadi kenyataan di negara-negara duniagsetdikalangan
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kelompok-kelompok sosial yang miskin, serta pad&ahebahan pokok
sehari-hari. Namun dalam dasawarsa terakhir irktofefaktor lain selain
harga telah beralih menjadi relatif lebih pentinglatn proses pembelian.
Walaupun demikian, masalah harga jual masih mearpaialah satu unsur
paling penting dalam menentukan pangsa pasar chkati keuntungan
perusahaan.

Dari sudut pandang konsumen, harga sering kalindigan sebagai
indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkiEemgan manfaat yang
dirasakan atas suatu barang dan jasa. Dengan dendkipat disimpulkan
bahwa tingkat harga tertentu, bila manfaat yangasdikan konsumen
meningkat, maka nilainya akan meningkat pula (ojyat 2001). Seringkali
pula dalam penentuan nilai suatu barang atau kasaumen membandingkan
kemampuan suatu barang atau jasa dalam memenuliukabnya dengan
kemampuan barang atau jasa subtitusi.

Lebih lanjut, Tjiptono mengatakan bahwa, harga rlikimidua
peranan utama dalam mempengaruhi minat beli, y@tanan alokasi dan
peranan informasi.

1. Peranan alokasi dan harga
Yaitu fungsi harga dalam membantu para pembelikumemutuskan cara
memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yangadipkan berdasarkan

daya belinya. Dengan demikian, adanya harga damahbantu para
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pembeli untuk memutuskan cara mengalokasikan dafmyh pada
berbagai jenis barang dan jasa. Pembeli membaralindglarga dari
berbagai alternatif yang tersedia, kemudian menrkatusalokasi dana
yang dikehendaki.

2. Peranan informasi dari harga, yaitu harga dalamdmén konsumen
mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas. | Hai terutama
bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalagsulkan untuk
menilai faktor produk atau manfaatnya secara olifyeRersepsi yang
sering berlaku adalah bahwa harga yang mahal maimdean kualitas
yang tinggi.

Adapun setiap perusahaan memiliki kebijaksanaaradaerdalam
menetapkan harga yang disesuaikan dengan tujuanhemdak dicapai oleh
suatu perusahaan. Hal tersebut tidak terlepas kagmiuitusan yang dibuat
sebelumnya oleh perusahaan mengenai penempatanr fasarket
positioning).Pertama kali perusahaan harus menentukan terlebihlw apa
yang ingin dicapai dari suatu produk tertentu. Bparusahaan telah
menjatuhkan pilihannya pada suatu pasar sasarayamglgrenempatan pasar
tertentu, maka strategi bauran pemasarannya, tekmlaarga, akan lebih
cepat ditentukan (Kotler,1996).

Sedangkan salah satu tujuan penetapan harga atigletm yang

berorientasi pada citra (Tjiptono, 2001). Cifirmaage)suatu perusahaan dapat
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dibentuk melalui strategi penetapan harga. Perasaltpat menetapkan
harga tinggi untuk membentuk atau mempertahankaa prestisius. Dalam
tujuan berorientasi pada citra, perusahaan berusegmghindari persaingan
dengan jalan melakukan differensiasi produk atamgde jalan melayani
segmen pasar khusus. Dan hal ini paling banyakdiegada perusahaan-
perusahaan yang menjual produk yang termasuk katespecial goods
maupun produk yang membutuhkan Kketerlibatan tinggiam proses

pembelian.

H, : Persepsi harga berpengaruh positif terhadap minabeli konsumen.

Lokasi
Lupiyoadi (2001) menyatakan lokasi berarti berhigam dimana
perusahaan harus bermarkas dan melakukan opeaamihal ini ada tiga
jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, yaitu :
1. Konsumen mendatangi pemberi jasa
Apabila keadaannya seperti ini maka lokasi menjsaigat penting.
Perusahaan sebaiknya memilih tempat dekat dengasukeen sehingga

mudah dijangkau, dengan kata lain harus strategis.
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2. Pemberi jasa mendatangi konsumen
Dalam hal ini lokasi tidak terlalu penting tetamng harus diperhatikan
adalah penyampaian jasa tetap berkualitas.
3. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu secarauagg
Berarti penyedia jasa dan konsumen berinteraksaloiesarana tertentu
seperti telepon, komputer, ataupun surat. Dalamirialokasi menjadi
sangat tidak penting selama komunikasi antara kdédlah pihak dapat
terlaksana.
Menurut Tjiptono (2006), pemilihan lokasi memerlokaertimbangan
yang cermat terhadap beberapa faktor berikut :
1. Akses yaitu kemudahan untuk menjangkau. Misalmylkeadi yang dilalui
atau mudah dijangkau sarana transportasi umum.
2. Visiabilitas yaitu lokasi atau tempat yang dapdihdt dengan jelas dari
jarak pandang normal.
3. Lalu-lintas(trafiic), menyangkut dua pertimbangan utama berikut.

a. Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikaluagog besar
terhadap terjadinyampulse buyingyaitu keputusan pembelian yang
seringkali terjadi spontan, tanpa perencanaanatintanpa melalui
usaha-usaha khusus.

b. Kepadatan dan kemacetan lalu-lintas bisa pula rdehgmbatan.
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4. Tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman baikkukendaraan roda
dua maupun roda empat.

5. Ekspansi yaitu tersedia tempat yang cukup luaskupgnluasan usaha di
kemudian hari.

6. Lingkungan yaitu daerah sekitar yang mendukungyasg ditawarkan.

7. Kompetisi yaitu lokasi pesaing.

8. Peraturan pemerintah.

Menurut Heizer (2006) tujuan strategi lokasi adalamtuk
memaksimalkan keuntungan lokasi bagi perusahagoutidsan lokasi sering
bergantung kepada tipe bisnis. Pada analisis lakasektor industri strategi
yang dilakukan terfokus pada minimisasi biaya, seara pada sektor jasa,
fokus ditujukan untuk memaksimalkan pendapatan.imialisebabkan karena
perusahaan manufaktur mendapatkan bahwa biayaroegdeangat berbeda
di antara lokasi yang berbeda, sementara perusgasammendapati bahwa
lokasi sering memiliki dampak pendapatan daripadgab Oleh karena itu
bagi perusahaan jasa lokasi yang spesifik seridigléaih mempengaruhi
pendapatan daripada mempengaruhi biaya. Hal iarrtodrahwa fokus lokasi
bagi perusahaan jasa seharusnya pada penetapamevdbisnis dan

pendapatan.

Faktor-faktor penting yang dipertimbangkan dalamrmitiban lokasi

masing-masing perusahaan berbeda. Terjadinya mabedialam pemilihan
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lokasi adalah adanya perbedaan perubahan kebutamasing-masing
perusahaan. Secara umum faktor-faktor yang pepetidibangkan dalam
pemilihan lokasi perusahaan antara lain adalahsiofapat dengan mudah
dijangkau oleh konsumen, letaknya strategis (lolasig ramai pengunjung
dan pusat pertokoan), tersedia tempat yang luas teanpat untuk didirikan
bangunan sekaligus kawasan parkir untuk konsumiawesan tersebut

belum begitu banyak pesainghttf://santo.tvheaven.com/custom.html

Sedangkan menurut Handoko (1984) alasan pemilingikasi adalah
lingkungan masyarakat berada, kedekatan dengam, p&sarsediaan tenaga
kerja, kedekatan lainnya. Hal ini mempunyai relevddnusus terhadap jasa
karena sering kali jasa tidak dapat disimpan sekan dihasilkan dan
dikonsumsi pada saat yang sama. “Tempat” juga meggduarti penting
karena lingkungan di mana jasa disampaikan, danailmaga jasa
disampaikan merupakan bagian dari nilai dan manfgsa yang
dipersepsikan. Para pemasar jasa harus berupayagembangkan
pendekatan-pendekatan penyampaian jasa yang sgangi, menghasilkan

keunggulan kompetitif.

Hs : Lokasi berpengaruh positif terhadap minat beli konsumen.
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2.1.6 Fasilitas
Fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perleagkdisik untuk
memberi kemudahan kepada konsumen untuk melaksaalikiéitas-aktifitas
sehingga kebutuhan konsumen dapat dipenuhi (Saolastyl999). Tugas
pokok dari fasilitas adalah untuk melindungi opeogeerasi (Swastha, 1994).
Menurut Tjiptono (2006) desain dan tata letak &Sl jasa erat
dengan pembentukan persepsi langganan. Sejumkahasp, persepsi yang
terbentuk dari interaksi antara pelanggan dengasilités berpengaruh
terhadap kualitas jasa tersebut di mata pelangdaktor-faktor yang
berpengaruh dalam desain fasilitas jasa adalatyaebarikut :
1. Sifat dan tujuan organisasi
Sifat suatu jasa seringkali menentukan berbagasypestan desainnya.
Sebagai contoh desain rumah sakit perlu mempertigkzen ventilasi
yang memadai, ruang peralatan medis yang repré$ent@ang tunggu
pasien yang nyaman, kamar pasien yang bersih. iD&sslitas yang baik
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranyasgie&ran mudah
dikenali dan desain interior bisa menjadi ciri klagsu petunjuk mengenai
sifat jasa didalamnya.
2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akan ruang atguate
Setiap perusahaan jasa membutuhkan lokasi fisikikumbendirikan

fasilitas jasanya. Dalam menentukan lokasi fisibedukan beberapa
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faktor yaitu kemampuan finansial, ketersediaan hang@eraturan
pemerintah berkaitan dengan kepemilikan tanah denbpbasan tanah,

dan lain-lain.

. Fleksibilitas

Fleksibilitas desain sangat dibutuhkan apabila m@permintaan sering
berfluktuasi dan jika spesifikasi jasa cepat beikang, sehingga resiko
keuangan relatif besar. Kedua kondisi ini menyebalfsilitas jasa harus

dapat disesuaikan dengan kemungkinan perkembamngaasd datang.

. Faktor estetis

Fasilitas jasa yang tertata rapi, menarik akan dammningkatkan sikap

positif pelanggan terhadap suatu jasa, selainsipelakaryawan terhadap
pekerjaan dan motivasi kerjanya juga meningkat.eksgspek yang perlu
ditata meliputi berbagai aspek. Misalnya tinggidi&fangit bangunan,

lokasi jendela dan pintu, bentuk pintu yang berangigam, dan dekorasi
interior.

. Masyarakat dan lingkungan sekitar

Masyarakat (terutama pemerhati masalah lingkungam sbsial) dan

lingkungan disekitar fasilitas jasa memainkan panarpenting dan

berpengaruh besar terhadap perusahaan. Apabilasgbaan tidak

mempertimbangkan faktor ini, maka kelangsunganghijgerusahaan bisa

terancam.
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6. Biaya kontruksi dan operasi
Kedua jenis biaya ini dipengaruhi desain fasilit@®&aya kontruksi
dipengaruhi oleh jumlah dan jenis bahan bangunag g&ggunakan. Biaya
operasi dipengaruhi oleh kebutuhan energi ruangamg berkaitan
dengan perubahan suhu.
Hy Fasilitas berpengaruh positif terhadap minat bel

konsumen.

2.1.7 Pengertian Hotel
Di bawah ini beberapa batasan, pengertian, atanislefiotel yang
dikemukakan oleh instansi, lembaga, atau peroraraatara lain (Dimyati,
1989) :
1. Menurut Surat Keputusan Menteri Perhubungan N/H4970
Hotel adalah perusahaan yang menyediakan jasa ddamuk
penginapan (akomodasi), serta menyajikan hidanganfakilitas lainnya
untuk umum yang memenuhi syarat comfort dan beatukomersial.
2. Menurut Surat Keputusan Menteri Perhubungan No.1BNW.301/Phb-
77
Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang dikelelzarss komersial,
disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pely penginapan

berikut makan dan minum.
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Menurut Dirjen Pariwisata — Depparpostel

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakbagian atau
seluruh bangunan, untuk menyediakan jasa penginapekan dan
minum, serta jasa lainnya bagi umum, yang dikedelzara komersial.
Menurut AHMA (American Hotel and Motel Assodiation)

Hotel adalah suatu tempat, di mana disediakan papgn, makan dan
minum, serta pelayanan lainnya, untuk disewakan parp tamu atau
orang-orang yang tinggal untuk sementara waktu .

Menurut Webster

Hotel adalah suatu bangunan atau suatu lembaga wyemyediakan
kamar untuk menginap, makan dan minum, serta pedaykinnya untuk
umum.

Menurut American Encyclopaedia

Hotel adalah suatu badan usaha yang menyediakayapan penginapan,
serta menyediakan sarana lainnya bagi kaum pelgraam musafir.

Menurut Dimyati (1989), ada beberapa unsur pokaigyerkandung

dalam pengertian hotel sebagai suatu akomodasirsaheyaitu :

a.

Hotel adalah suatu bangunan, lembaga, perusah&an,badan usaha
akomodasi.
Menyediakan fasilitas pelayanan (jasa) penginapaakan dan minum,

serta jasa-jasa lainnya.
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c. Fasilitas dan pelayanan tersebut diperuntukkan beagyarakat umum
(termasuk di dalamnya tourist dan/ traveler).

d. Yang tinggal di tempat tersebut hanya untuk semantaktu.

e. Akomodasi itu dikelola secara komersial.

Jadi, hotel adalah sejenis akomodasi, yang merkeditasilitas dan
pelayanan penginapan, makan dan minum, serta gaaalpinnya untuk
umum yang tinggal untuk sementara waktu, dan dikedecara komersial.

Hotel banyak macam dan ragamnya, oleh sebab ittkumémberikan
informasi kepada tamu yang akan menginap di hetghhg standar fasilitas
yang dimiliki oleh masing-masing jenis dan tipe diptmaka hotel perlu
dikelompokkan atau digolongkan. Berdasarkan keteersebut, hotel-hotel di
Indonesia di golongkan ke dalam lima kelas hotaikuy:

a. Hotel Bintang 1 (*)

b. Hotel Bintang 2 (**)

c. Hotel Bintang 3 (***)
d. Hotel Bintang 4 (****)
e. Hotel Bintang 5 (*****)

Untuk menggolongkan hotel berdasarkan bintang, petad tidak
memiliki aturan khusus baik dari segi luas, faaditdan jumlah kamar,
melainkan ditentukan oleh investor atau pemilik aloshgin membangun

hotel. Kemudian, kelayakan dari hotel tersebut a#dimjau oleh PHRI (
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Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia ) yangrakaentukan apakah hotel
tersebut layak dengan standar bintang yang ditatapkleh investor
(Managaer Hotel Grasia Semarang, 2010). Hotel-li@egan golongan kelas
tertinggi dinyatakan dengan tanda bintang lima demel-hotel dengan
golongan kelas terendah dinyatakan dengan tandaniirsatu. Hotel-hotel
yang tidak memenuhi standar kelima kelas tersedtat,) yang berada di

bawah standar minimum disebut hotel non bintang

2.1.7.1 Fungsi dan Peranan Hotel

Hotel berfungsi sebagai suatu sarana untuk memdeblituhan tamu
(wisatawan atau pelancong), sebagai tempat tinggadentara berada jauh
dari tempat asalnya. Selain itu hotel berfungsagabtempat melangsungkan
acara, konferensi, dan lain-lain, sehingga pengedidasilitasnya pun
disesuaikan dengan perkembangan kebutuhan paraayam8ebagai suatu
industri jasa, usaha perhotelan dalam menyelenggargelayananannya
harus didukung oleh sarana dan fasilitas yang mam&Ehingga usaha
perhotelan benar-benar menjadi usaha komersial yaargpu mendapatkan
keuntungan yang sebesar-besarnya, sekaligus megurggambangunan

negara di mana hotel itu berada (Dimyati, 1989).

Dalam menunjang pembangunan negara, usaha perhodalpat

berperan aktif aktif dalam berbagai hal, antana iai



35

a. Meningkatkan industri rakyat
Peranan ini dapat diwujudkan dengan adanya kebotutodel akan
peralatan dan perlengkapan untuk mendukung usdbgapan kepada
tamu.

b. Menciptakan lapangan kerja
Usaha hotel merupakan usaha yang padat modal dit karya, dalam
arti memerlukan modal yang besar dengan jumlahgtekarja yang besar
pula. Tenaga kerja dari berbagai latar belakangdidé&@an dan atau
pengalaman dipekerjakan dalam berbagai bagianadbatgn.

c. Membantu usaha pendidikan dan latihan
Hotel memberi peluang yang sangat luas, baik baa garyawan yang
baru atau yang lama, untuk meningkatkan pengetahukam
keterampilannya, juga memberikan kesempatan baga pswa atau
mahasiswa untuk berpraktek kerja.

d. Meningkatkan pendapatan daerah atau negara
Sebagai usaha pelayanan jasa, hotel merupakan salah sumber
pendapatan daerah atau negara yang potensial,nyaldui pembayaran
izin-izin, berbagai macam pajak, pembayaran listik dan pembayaran

lain kepada Pemerintah Daerah maupun kepada PeafeRaosat.
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e. Meningkatkan devisa negara
Hotel sebagai salah satu komponen industri pariwisangat berperan
dalam membantu meningkatkan arus pendatang atsatawian asing,
yang tentunya akan mempergunakan fasilitas danyseda yang
disediakan di negara yang dikunjunginya, dan palfargiya akan turut
meningkatkan devisa negara.

f. Meningkatkan hubungan antar bangsa
Hotel dipergunakan sebagai tempat yang resmi unterijamu tamu-tamu
atau delegasi dari negara-negara asing, baik uggpkrluan konferensi,
rapat, lokakarya dalam lingkungan asosiasi tingkagional dan
internasional, ataupun sebagai tamu negara. Semuaakan

meningkatkan hubungan antar bangsa.

2.2 Penellitian Terdahulu
Beberapa penelitian terdahulu yang menjadi rujuganelitian ini
antara lain, penelitian yang dilakukan oleh Dwifef2006). Variabel bebas
yang digunakan adalah strategi diferensiasi, pspnutan kualitas pelayanan
dalam meningkatkan minat beli yang mengambil sampPatra Semarang
Convention Hotel. Penelitian ini menggunakan sampél responden dengan
teknik accidental samplingHasil penelitian ini menujukkan bahwa variabel

bebas (strategi diferensiasi, promosi, dan kuatiedayanan) secara bersama-
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sama dan signifikan mempengaruhi minat beli. Hasidlisis kuantitatif
menghasilkan persamaan regresi berganda sebagaitber

Y =0,356X% + 0,266 %+ 0,478 % +¢
Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa variabebas yang paling
berpengaruh adalah variabel kualitas pelayanan aergefisien 0,478,
diikuti oleh variabel diferensiasi dengan koefis®B856 dan variabel promosi
dengan koefisien 0,266.

Penelitian mengenai minat beli juga dilakukan ofehiadi (2006).

Variabel bebas yang digunakan dalam penelitiaradt@lah kualitas, harga,
keunikan produk, dan layanan purna jual. Dalam Igereini, sampel yang
diambil adalah 94 responden pelanggan sepeda nikdwrasaki Ninja.
Kemudian teknik analisis data yang digunakan adalaunakan adalah
analalisis regresi.
Dari hasil analisis uji t diperoleh bahwa semuaiaksel, t hitungnya lebih
besar dari t tabel yaitupe 2,023, % = 4,177, % = 3,632, % = 2,530 lebih
besar dari 1,662 dan signifikasi semua variabedwldh taraf signifikasi 5%.
Hal ini menunjukkan bahwa semua hipotesis diteridaali, faktor kualitas,
harga, keunikan produk, dan layanan purna jual dvegaruh signifikan
terhadap minat beli konsumen.

Penelitian lain mengenai minat beli juga dilakukaleh Natalia

(2008). Variabel bebas yang digunakan dalam péeini adalah pelayanan,
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fasilitas, dan promosi yang mengambil sampel dieHS8iliwangi Semarang.
Dalam penelitian ini, sampel yang diambil adalah r@gponden. Teknik
analisis data yang digunakan adalah analisis relgeeganda.

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan,am@kpat disimpulkan
sebagai berikut : nilai Koefisien Determinasi daladjusted R Squaradalah
sebesar 0,539, yang artinya 53,9 % variasi daratieli (Y) dapat dijelaskan
oleh variabel pelayanan (X1), fasilitas (X2), damrposi (X3), sedangkan
sisanya dijelaskan oleh variabel lain. Hasil wtistik F menunjukkan bahwa
variabel pelayanan, fasilitas, dan promosi secarmaulan mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap minat beli koreum

2.3 Kerangka Pemikiran
Berdasarkan tinjauan landasan teori dan peneligatahulu, maka
dapat disusun sebuah kerangka pemikiran teorifisrseyang tersaji dalam

gambar sebagai berikut :



Gambar 2.3

Kerangka Pemikiran Teoritis
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4 . N
Kualitas Pelayanan
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4 .
Persepsi Harga
9 (X2) Minat Beli (Y)
4 .
Lokasi
L (Xs)
4 .
Fasilitas
L (X4) )
Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini, 2011
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BAB Il

METODE PENELITIAN

3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1 Variabel penelitian
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sif@t orang, obyek
atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yarnigtdpkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugigp2004). Adapun definisi
kedua variabel tersebut yaitu :

1. Variabel Dependeidependent variabledtau variabel tidak bebas, yaitu
variabel yang nilainya dipengaruhi oleh variaballependen. Variabel
dependen sering pula disebut variabel respon ydagiangkan dengan
Y.

2. Variabel Independerfindependent variablepatau variabel bebas, yaitu
variabel yang menjadi sebab terjadinya (terpengsmh variabel
dependen (variabel tidak bebas). Variabel indepenskering disebut
predikator yang dilambangkan dengan X.

Berkaitan dengan penelitian ini, maka variabel ddpe dan

independen diuraikan sebagi berikut :
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1. Variabel Dependen, yaitu :
Y : Minat Beli

2. Variabel Independen, yaitu ;
X1 : Kualitas Pelayanan
X2 : Persepsi Harga
X3 : Fasilitas

X4 : Lokasi

3.1.2 Definisi Operasional
Sementara definisi operasional adalah definisi ydibgrikan kepada
suatu variabel atau konstruk dengan cara membeti, aatau
menspesifikasikan kejelasan, ataupun memberikatu soerasional yang
diperlukan untuk mengukur konstruk atau variabeddieut (Sugiyono, 2004).
Adapun definisi operasional dalam penelitian iritya
a. Kualitas pelayanan
Kualitas Pelayanan dapat didefinisikan sebagailgiani pelanggan atau
keunggulan atau Kkeistimewaan suatu produk atau néamyasecara
menyeluruh (Zeithamlet al 1996). Indikator dari variabel ini adalah
(Dwifebri, 2006) :
1. Kenyamanan dan kebersihan hotel

2. Keramahan petugas dalam memberikan pelayanan
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3. Respon karyawan dalam menangani komplain
4. Kemampuan dalam memberikan pelayanan
b. Persepsi Harga
Menurut Swastha (1990), harga diartikan sejumiahgprbanan (jumlah
uang) yang dikeluarkan seseorang (ditambah bebeppduk jika
mungkin) untuk mendapatkan kombinasi barang/jasa/riukar dan
berbagai macam pelayanan dan manfaat lain yangrggstan dengan
barang atau jasa tersebut. Indikator dari variadd@dalah (Yuliadi,2006) :
1. Persepsi harga yang terjangkau
2. Persepsi harga sesuai dengan fasilitas yang ditawar
3. Persepsi harga mempengaruhi dalam memilih jasé hote
C. Lokasi
Lupiyoadi (2001) menyatakan lokasi berarti berhygam dimana
perusahaan harus bermarkas dan melakukan opekesilodapat
didefinisikan sebagai tempat bagi perusahaan untlkksanakan kegiatan
atau usaha sehari-hari. Indikator dari variabeatalah (Tjiptono, 2006):
1. Kelancaran arus lalu lintas
2. Dekat dengan fasilitas umum

3. Mudah untuk dijangkau
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. Fasilitas
Fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perleagkapsik untuk
memberi kemudahan kepada konsumen untuk melaksanakiitas-
aktifitas sehingga kebutuhan konsumen dapat dipgBuiastyono, 1999).
Indikator dari variabel ini adalah (Natalia, 2008)
1. Ruang kamar hotel yang nyaman dan bersih
2. Fasilitas ruang tunggu
3. Tempat parkir yang memadai
4. Kelengkapan fasilitas dalam dukungan aktivitas
e. Minat beli
Menurut Kinnear dan Taylor, 2003 dalam Sukmawat)04£ yaitu
merupakan bagian dari komponen perilaku konsumelandasikap
mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk bektingebelum
keputusan membeli benar-benar dilaksanakan Indikdda variabel ini
adalah (Dwifebri, 2006) :
1. Ketertarikan
2. Keinginan

3. Keyakinan

Kelima variabel tersebut terdiri dari 17 item kwesr dan masing-

masing item akan diukur dengan skala Likert untukngukur sikap,
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pendapat, dan persepsi responden terhadap sesunisial, setuju — tidak
setuju, senang — tidak senang, dan baik — tidak(&ngarimbun, 1995).
Dalam penelitian ini jawaban responden diberi skmnurut skala

Likert sebagai berikut :
Skor 5 diberikan untuk jawaban sangat setuju
Skor 4 diberikan untuk jawaban setuju
Skor 3 diberikan untuk jawaban kurang setuju
Skor 2 diberikan untuk jawaban tidak setuju

Skor 1 diberikan untuk jawaban sangat tidak setuju

3.2  Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdas aobyek atau
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristitem¢u yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditakdsimpulannya (Sugiyono,
2004). Populasi dari penelitian ini adalah semuangr yang pernah

berkunjung ke Grasia Hotel Semarang.



45

3.2.2 Sampel

3.3

Sampel merupakan bagian atau sejumlah cuplikarentertyang
diambil dari suatu populasi dan diteliti secaracirir{Tjiptono, 2004).
Pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbanghwaaopulasi yang
ada sangat besar jumlahnya, sehingga tidak memi@agkiuntuk meneliti

seluruh populasi yang ada.

Metode Penentuan Sampel

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalaknik non
probability samplingyaitu metode sampling yang tidak memberi kesempatan
atau peluang yang sama bagi setiap unsur ataugsopuituk dipilih menjadi
sampel (Sugiyono, 2004). Sedangkan jemi& probability samplingyang
digunakan adalataccidental samplingyaitu teknik sampling berdasarkan
kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulaenme dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandanggosamg kebetulan
ditemui cocok sebagai sumber data. Dalam penelitiapelanggan dipilih
sebagai responden adalah pelanggan yang sedangmjouerd dan pelanggan
yang pernah berkunjung ke Hotel Grasia Semarang.

Jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak &0@ oesponden
dengan penentuan sampel menurut Widiyanto (2008Jla RBbenelitian ini

populasi yang diambil berukuran besar dan jumlahitak diketahui secara
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pasti. Dalam penentuan sampel jika populasinyarbdsa jumlahnya tidak

diketahui maka menurut Widiyanto (2008) digunakamus :

ZZ

T (moe)?

1,962

"= 01)2

n = 96,04

Keterangan :
n = jumlah sampel

Z = nilai Z dengan tingkat keyakinan yang dibutulmkaenentuan

sampel persen. Pada= 5 %, Z = 1,96.

Moe = margin of error atau kesalahan maksimum ydriga

ditoleransi, biasanya 10 %.

Untuk memudahkan penelitian maka jumlah sampeltagit@n
sebanyak 100 orang. Jumlah responden sebanyakrdi0@ tersebut dianggap

sudah representatif karena sudah lebih besar at@s Ininimal sampel.
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Jenis dan Sumber Data

Dalam sebuah penelitian, data memegang perananng@ewpditu
sebagai alat pembuktian hipotesis serta pencapaigran penelitian.
Penelitian harus mengetahui jenis data apa saja \@iperlukan dan
bagaimana mengidentifikasi, mengumpulkan, sertagmiah data. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data prinaer diata sekunder.

1. Data Primer

Data primer adalah data yang berasal langsung rdaponden.
Data responden sangat diperlukan untuk mengetamggapan
responden mengenai minat beli konsumen terhadael iotsia
Semarang yang dilihat dari kualitas pelayanan, hdiakasi, dan
fasilitas. Data primer dalam penelitian ini dipefoldari kuesioner
yang diisi oleh responden, meliputi : identitas danggapan
responden mengenai pengaruh minat beli konsumeamdal

memilih jasa perhotelan.

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah :

a. Kuesioner
Yaitu metode pengumpulan data dilakukan dengan ragmbdaftar

pertanyaan secara tertulis dan sistematis. Jumlakidner yang disebar
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sebanyak 100 buah yang ditujukan kepada pengunioigl Grasia

Semarang.

Metode Analisis Data

Agar data yang telah dikumpulkan dapat bermanfagi penelitian
maka data haruslah dianilisis sedemikian rupa geghimlapat dijadikan dasar
pengambilan keputusan. Adapun metode analisis ydatg akan digunakan
adalah analisis regresi berganda. Analisis regrada dasarnya adalah studi
mengenai ketergantungan variabel dependen (temlamyjan salah satu atau
lebih variabel independent (variabel bebas), dendgajuan untuk
mengestimasi dan meprediksi rata-rata populasi ailau rata-rata variabel
dependen berdasarkan nilai variabel independen y#egahui ( Ghozali,
2006). Tahap-tahap dalam analisis ini yaitu ;
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atauakid/a satu
kuesioner (Ghozali, 2006). Satu kuesioner dinyatakalid jika pertanyaan
pada pertanyaan kuesioner mampu mengungkapkansesug akan diukur
oleh kuesioner tersebut. Tingkat validitas dapatikali dengan cara
membandingkan nilair niwng pada tabel kolomCorrected Item-Total
Correlationdengan nilar tapei dengan ketentuan untulegree of freedorfdf)

= n-k, dimana n adalah jumlah sampel yang digunalank adalah jumlah
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variabel independennya (Ghozali, 2006). Dengan ghndampel (n) adalah

dan tingkat signifikasi 0,005 maka.pel pada penelitian ini adalah :
Bila : r hitung > r tabel ,berarti pernyataan tersebut dinyatakan valid
r hitung <r tabel,berarti pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.
Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur kuesiop@ng merupakan
indikator dari variabel. Kuesioner dikatakan redibhtau handal jika masing-
masing pertanyaan dijawab responden secara kamsitda stabil dari waktu
ke waktu. Suatu kuesioner dikatakan handal jikai @ronbach Alphdebih

besar dari 0,600 (Ghozali, 2006).

Uji Asumsi Klasik

Untuk menguji apakah persamaan garis regresi ygmgraleh linier
dan bisa dipergunakan untuk melakukan peramalaka mmarus dilakukan uji
asumsi klasik yaitu :

1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakalardamodel
regresi, variabel terikat dan variabel bebas mé&miiistribusi yang
normal atau mendekati normal. Pembuktian apakahtdetebut memiliki

distribusi normal atau tidak dapat dilihat padatbkrdistribusi datanya,
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yaitu pada histogram maupurormal probability plot.Pada histogram,
data dikatakan memiliki distribusi yang normal jikdata tersebut
berbentuk seperti lonceng. Sedangkan peatenal probability plotdapat
dikatakan normal jika ada penyebaran titik-titilsekitar garis diagonal
dan penyebarannya mengikuti arah diagonal. GhozgD06)
menyebutkan jika data menyebar disekitar garisaiagdan mengikuti

arah garis diagonal maka model regresi memenumsistormalitas.

. Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas merupakan hubungan linier yangmparna
antara beberapa atau semua variabel bebas. Pengujiikolinearitas
bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model segtgemukan
adanya korelasi antar variabel bebas. Dalam maelgiesi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara varidleélas (Ghozali, 2006).

Multikolinearitas dapat dideteksi dengan mengaisaliatrik
korelasi variabel-variabel independen atau dengaenggunakan
perhitungan nilairolerancekurang dari 0,100 atau nilai VF lebih dari 10,
maka hal ini menunjukkan adanya multikolineari@bdzali, 2006).
. Uji Heteroskedastisitas

Tujuan pengujian ini adalah untuk mengetahui apa#atam
model regresi terjadi ketidaksamaawvariance dari residual satu

pengamatan ke pengamatan yang lain. ¥#&aance dari residual satu
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pengamatan ke pengamatan yang lain tetap maka utiseb
homokedastisitas, namun jika berbeda disebut rsiedastisitas. Model
regresi yang baik adalah homokedastisitas atau k tidaerjadi
heteroskedastisitas.

Salah satu cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafit phtar prediksi
variabel dependen (ZPRED) dengan residualnya (SRES$leteksi ada
tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan denggiinat ada tidaknya
pola titik pada grafikscatterplotantara SRESID dan ZPRED, dimana
sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi dan sumbaddlah residual

yang telah dstandarizedGhozali, 2006).

Dasar analisisnya sebagai berikut :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yangaashembentuk suatu
pola yang teratur (bergelombang melebar kemudiamyempit) maka
terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titilenyebar diatas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka hal ini menkmsdian tidak

terjadi heteroskedastisitas.
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3.6.4 Analisis Regresi Berganda

3.6.5

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetsherapa besar
pengaruh variabel bebas yaitu : kualitas pelaydXa)) harga (%), fasilitas
(X3), dan lokasi (%) terhadap minat beli (Y) konsumen Hotel Grasia
SemarangAdapun bentuk persamaan regresi linier bergandg giagunakan
dalam penelitian ini sebagai berikut :

Y=a+ b_]_X]_+ b2X2+ b3X3+ b4X4

Keterangan :

Y = Minat beli konsumen
a = Konstanta

by, bp, b3, by = Koefisien regresi

X1 = Kualitas Pelayanan
X2 = Persepsi Harga

X3 = Fasilitas

Xa = Lokasi

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t digunakan untuk menunjukkan apakah suatuakeii independen
secara individual mempengaruhi variabel dependernoZ@i, 2006).

Hipotesis yang dipakai adalah :
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a. Ho: b =0, artinya suatu variabel independen tidak begpeuh terhadap
variabel dependen.
b. Ha: b >0, artinya suatu variabel independen berpengaostiif terhadap

variabel dependen.

Kriteria pengujian dengan tingkat signifikasi) (= 0,05 ditentukan

sebagai berikut :

1. Apabilat hitung > t tabel, makapHitolak dan Ha diterima

2. Apabila t hitung < t tabel, makagHditerima dan Ha ditolak

3.6.6 Uji Goodness of Fit (Uji F dan R?

Uji goodness of fidilakukan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi
sampel dalam menaksir nilai aktual (Ghozali, 20@)cara statistik dapat
diukur dengan menggunakan :

1. Uji F (Uji Simultan)
Uji F bertujuan untuk menunjukkan apakah semuaabeti independen
yang dimasukkan ke dalam model secara simultan la¢asama-sama
mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen @Bh206).
a. Membuat hipotesis untuk kasus pengujian F-testadi, yaitu ;
i. Ho.bi=by=hbs=h=0
Artinya : tidak ada pengaruh yang signifikan daarigbel

independen yaitu kualitas pelayanam)(Xpersepsi harga X
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fasilitas (%), lokasi (%) secara simultan terhadap variabel
dependen yaitu minat beli (Y).

i. Ha:bh-u>0
Artinya : ada pengaruh yang signifikan dari vagiaindependen
yaitu kualitas pelayanan (X persepsi harga ¢X fasilitas (),
lokasi (X;) secara simultan terhadap variabel dependen yaitu
minat beli (Y).

b. Menetukan F tabel dan F hitung dengan tingkat legyaan sebesar

95 % atau taraf signifikasi sebesar 5 % , maka :

i. Jika F hitung > F tabel, maka Ho ditolak, berardismg-masing
variabel bebas secara bersama-sama mempunyai pengmamrg
signifikan terhadap variabel terikat.

ii. Jika F hitung < F tabel, maka Ho diterima, benardising-masing
variabel bebas secara bersama-sama tidak memppeygaruh
yang signifikan terhadap variabel terikat.

2. Koefisien Determinasi (B
Koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur &smgie jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi depenhdankoefisien
determinasi adalah 0 ;R 1. Koefisien determinasi yang mendekati satu
berarti variabel-variabel independen memberikangiasemua informasi

yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel depengemggunaark
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squareadalah bias terhadap jumlah variabel independeg glanasukkan

ke dalam model. Setiap tambahan variabel indepekddalam model,
makaR squarepasti meningkat tidak peduli apakah variabel indepea
tersebut berpengaruh secara signifikan atau titialek sepertR square,
nilai adjusted R squardapat naik atau turun apabila terdapat tambahan
variabel independen kedalam model. Oleh karenseibaiknya digunakan
nilai adjusted R squareuntuk mengevaluasi model regresi terbaik

(Ghozali, 2006)





