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ABSTRAK 

Selvi Handini. 201410325067. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Grand Cempaka. 

Penelitian ini berkenaan tentang fenomena yang terjadi pada perusahaan 

perhotelan. Salah satu strategi yang sangat penting untuk sukses dan bertahan dalam 

persaingan yang semakin kompetitif adalah memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada konsumen atau pelanggan serta menjamin harga yang terjangkau 

dibadingkan dengan perusahaan lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Hotel 

Grand Cempaka. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif dengan analisis deskriptif. Penelitian ini menggunakan uji 

asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji koefisien determinasi, serta uji 

hipotesis (uji t dan uji f) . Dengan objek penelitian pelanggan hotel. Sampel yang 

dihasilkan dalam penelitian ini sebanyak 91 pelanggan hotel. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan 

harga dengan nilai R square 0,505. Berdasarkan uji secara parsial ( uji t ), kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dengan nilai t hitung sebesar 5,911 

dan tingkat signifikansi 0,000, sedangkan kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

harga dengan nilai t hitung sebesar 5,334 dengan tingkat signifikansi 0,000. Dan 

dari hasil uji secara simultan ( uji f ),  menunjukan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga dengan nilai F hitung 46,919   

dengan tingkat signifikansi 0,000.  

 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

Selvi Handini. 201410325067. Effect of Service Quality and Prices on 

Customer Satisfaction at Grand Cempaka Hotels. 

This study deals with the phenomenon that occurs in hospitality companies. 

One very important strategy to succeed and survive in increasingly competitive 

competition is to provide quality services to consumers or customers and ensure 

affordable prices compared to other companies. This study aims to determine the 

effect of service quality and price on customer satisfaction at Grand Cempaka 

Hotel. The research method used in this research is quantitative approach with 

descriptive analysis. This study uses the classical assumption test, multiple linear 

regression analysis, test coefficient of determination, and hypothesis testing (t test 

and f test). With the hotel customer's research object. The samples generated in this 

study were 91 hotel customers. The results of this study indicate that customer 

satisfaction is influenced by service quality and price with a R square value of 

0.505. Based on the partial test (t test), customer satisfaction is influenced by the 

quality of service with a value of t count of 5.911 and a significance level of 0.000, 

while customer satisfaction is influenced by the price with a t value of 5.334 with a 

significance level of 0.000. And from the test results simultaneously (test f), shows 

that customer satisfaction is influenced by service quality and price with an F value 

of 46.919 with a significance level of 0.000. 
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