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ABSTRACT

AbstrakThis study aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at Elite Hotel Tembilahan. The variables in this study consisted of dependent
variables. The independent variables are Responsiveness (X1), Reliability (X2), Assurance
(X3), Attention (X4), Tangible (X5) variables and the dependent variable is Consumer
Satisfaction (Y).

This research was conducted at the Elite Hotel Tembilahan. In addition, the types of
data used are quantitative and qualitative data types. In addition, the data sources used
were secondary and primary data, the data collection technique was through a
questionnaire with data analysis techniques using multiple linear regression equations.

From the research results, the equation of the multiple linear regression 5.644 +
0.412 (X1) + -0.086 (X2) + 0.484 (X3) + 0.386 (X4) + 0.676 (X5). the value of R Square
(R2) is 0.890 or 89%. This means that the variable of consumer satisfaction is influenced
by five independent variables, namely responsiveness, reliability, attention, assurance and
tangibles. And the remaining 11% is influenced by other variables that are not included in
this research variable. Based on the partial test that the Responsiveness variable (X1)
partially affects consumer satisfaction (Y), Reliability (X2) does not partially affect
consumer satisfaction (Y), Guarantee (X3) partially affects consumer satisfaction,
Attention (X4) partially affect consumer satisfaction (Y), Tangible (X5) partially affect
consumer satisfaction (Y). Based on the simultaneous test that the Responsiveness (X1),
Reliability (X2), Assurance (X3), Attention (X4), Tangible (X5) variables simultaneously
affect consumer satisfaction (Y).

Keywords: Responsiveness, Reliability, Assurance, Attention, Tangible,
Consumer Satisfaction.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Elite Hotel TembilahanVariabel dalam penelitian ini terdiri atas
variabel bebas dan variabel terikat. Variabel bebas adalah variabel Daya Tanggap (X1),
Kehandalan (X2), Jaminan (X3), Perhatian (X4), Berwujud (X5) dan variabel terikat adalah
Kepuasaan Konsumen (Y).

Penelitian ini dilakukan padaElite Hotel Tembilahan. Selain itu Jenis data yang
digunakan adalah jenis data kuantitatif dan kualitatif. Selain itu sumber data yang
digunakan data sekunder dan primer, teknik pengumpulan data yaitu melalui kuesioner
dengan teknik analisis data menggunakan persamaan regresi linier berganda.

Dari hasil penelitian diperoleh persamaan garis regresi linier berganda adalahY
=5,644 + 0,412 (X1)+ -0,086 (X2) + 0,484 (X3) + 0,386 (X4) + 0,676 (X5). nilai R
Square (R2) sebesar 0,890 atau 89% . Hal ini berarti variabel kepuasaan kosumen
dipengaruhi oleh lima variabel bebas yaitu daya tanggap, kehandalan, perhatian, jaminan
dan berwujud. Dan sisanya 11% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak disertakan
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dalam variabel penelitian ini. Berdasarkan uji secara parsial bahwa variabelDaya Tanggap
(X1) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasaan konsumen (Y), Kehandalan (X2)
tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasaan konsumen (Y), Jaminan (X3)
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasaan konsumen, Perhatian (X4) berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasaan konsumen (Y), Berwujud (X5) berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasaan konsumen (Y). Berdasarkan uji secara simultan bahwa
variabel Daya Tanggap (X1), Kehandalan (X2), Jaminan (X3), Perhatian (X4), Berwujud
(X5)secara bersama-sama berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen

().

Kata Kunci: Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Perhatian, Berwujud,
Kepuasaan Konsumen.

A. PENDAHULUAN Elite Hotel Tembilahan
merupakan salah satu hotel yang
Latar Belakang Masalah berada di Tembilahan dan terletak
dijalan Haji Said dan sudah berdiri
Elite Hotel Tembilahan sebagai sejak tahun 2018. Meskipun Elite
salah satu hotel yang ada di kota Hotel  Tembilahanterbilang  baru,
Tembilahan yang selalu namun cukup terkenal dikalangan
mengutamakan kualitas serta masyarakat karena letaknya yang
meningkatkan  kualitas  pelayanan strategis dan berada ditengah-
untuk memuaskan para konsumen. tengah  kota  Tembilahan. Elite
Dengan adanya para pesaing seperti Hotel Tembilahanjuga mudah
Hotel TOP5, Hotel Arrahman, Hotel diakses melalui platform media sosial,
Harmoni membuat Elite Hotel sehingga memudahkan pengunjung
Tembilahan harus terus berbenah diluar daerah untuk melakukan
untuk tetap mempertahankan pemesanan secara online.Elite Hotel
pelanggannya agar tidak berpindah ke Tembilahan memiliki fasilitas aula
para pesaing. Keadaan seperti ini yang cukup luas yang bisa digunakan
tentu saja akan membawa dampak untuk acara-acara seperti seminar,
terhadap bisnis jasa penginapan di dan rapat lainnya.
kota Tembilahan. Apabila hal tersebut
berkembang dengan baik maka Kepuasan yang dirasakan oleh
persaingan tersebut akan memiliki konsumen tidak semata-mata
pengaruh positif terhadap pelayanan yang baik olehElite Hotel
perekonomian kota Tembilahan. Tembilahan, namun pada dasarnya
konsumen juga memiliki keinginan
Bisnis jasa layanan hotel agar Elite Hotel Tembilahan mampu
menjadi sangat penting mengingat dalam penyediaan sarana dan
kebutuhan terhadap jasa penginapan prasarana serta fasilitas pelayanan
bagi wisatawan maupun pebisnis yang dapat dirasakan langsung oleh
yang sedang melakukan aktivitas di konsumen.
kota Tembilahan sangat tinggi. Oleh
karena itu Elite Hotel Dengan demikian adanya
Tembilahanharus selalu sarana dan prasarana yang ada
memperhatikan kebutuhan dan diharapkan Elite Hotel Tembilahan ini
kepuasan para konsumen dengan mampu bersaing dengan perhotelan
memberikan pelayanan yang terbaik lainnya yang ada di Tembilahan
agar para konsumen merasa puas sehingga perubahan-perubahan yang
dan dapat merekomendasikannya bergerak dibidang jasa ini mampu
kepada orang lain. bergerak dan berkembang demi



kelangsungan dalam
mempertahankan perusahaan serta
memperoleh konsumen vyang lebih
banyak lagi.

Berdasarkan wuraian di atas,
maka diajukan sebuah penelitian
dengan judul "Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan Jasa
Layanan Pada Elite Hotel
Tembilahan”

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar
belakangmasalah diatas maka
perumusan masalah dalam penilitian
ini, yaitu: "Apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa layanan
pada Elite Hotel Tembilahan?”

. TELAAH PUSTAKA

Menurut Tjiptono (2016:59)
menyatakan bahwa “Kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan
pelanggan”. Eshetie, Seyoum dan Ali
(2016:74) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan menjadi alat ukur
untuk menilai bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan harapan
pelanggan. Demikian juga menurut
C.Gronroos dalam Albarqg (2013:701)
kualitas pelayanan adalah hasil
perbandingan antara harapan dan
persepsi tentang pelayanan yang
diberikan dengan pelayanan yang
didapatkan.

Kualitas yang rendah akan
menimbulkan ketidakpuasan, untuk
itu menurut Aryani dan Rosita dalam
Alaan (2016 : 256) upaya perbaikan
sistem kualitas pelayanan penting
untuk dilakukan bagi
keberlangsungan bisnis, dimana
dengan adanya kualitas layanan yang
baik nilai yang dihantarkan kepada
pelanggan menjadi lebih positif, dan
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akan memberikan kepuasan kepada
pelanggan.

Menurut Kotler dalam Fandy
Tjiptono (2016:284) mengungkapkan
ada terdapat lima faktor dominan
atau penentu kualitas pelayanan jasa,
kelima faktor dominan tersebut
diantarnya yaitu:

a. Daya tanggap (Responsiveness),
yaitu kemauan dari karyawan dan
pengusaha untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa
dengan cepat serta mendengar
dan mengatasi keluhan konsumen.
Dengan cara keinginan para
pegawai dalam membantu dan
memberikan pelayanan dengan
tanggap, kemampuan memberikan
pelayanan dengan cepat dan
benar, kesigapan para pegawai
untuk ramah pada setiap
konsumen, kesigapan para
pegawai untuk bekerja sama
dengan konsumen.

b. Kehandalan (Reliability), vyaitu
kemampuan untuk memberikan
jasa sesuai dengan yang
dijanjikan, terpercaya dan akurat,
serta konsisten. Contoh dalam hal
ini  antara lain, kemampuan

pegawai dalam memberikan
pelayanan yang terbaik,
kemampuan pegawai dalam
menangani kebutuhan 34

konsumen dengan cepat dan
benar, kemampuan perusahaan
dalam  memberikan  pelayanan
yang baik sesuai dengan harapan
konsumen.

c. Jaminan (Assurance), yaitu berupa
kemampuan karyawan untuk
menimbulkan keyakinan dan
kepercayaan terhadap janji yang
telah dikemukakan kepada
konsumen. Contoh dalam hal ini
antara lain, pengetahuan.
keterampilan pegawai dalam
menjalankan tugasnya, pegawai
dapat diandalkan, pegawai dapat
memberikan kepercayaan kepada



konsumen, pegawai memiliki
keahlian teknis yang baik.

d. Perhatian (Empathy), yaitu
kesediaan karyawan dan
pengusaha untuk lebih peduli
memberikan  perhatian  secara
pribadi kepada pelanggan.
Misalnya karyawan harus mencoba
menempatkan diri sebagai
pelanggan. Jika pelanggan
mengeluh maka harus dicari solusi
segera, agar selalu terjaga
hubungan harmonis, dengan
menunjukan rasa peduli yang
tulus. Dengan cara perhatian yang
diberikan para pegawai dalam
melayani dan memberikan
tanggapan atas keluhan para
konsumen.

e. Berwujud (Tangible), yaitu berupa
penampilan fisik, peralatan dan
berbagai materi komunikasi yang
baik.

Menurut Kotler dan Keller
dalam Donni Juni Priansah (2017:
p.196). Menyatakan bahwa kepuasan
konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang
diperkirakan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Jika kinerja
dibawah harapan, konsumen tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
konsumen puas. Jika kinerja melebihi

harapan, konsumen amat
puas/senang.
Hipotesis

Menurut Sugiyono (2013:64),
hipotesis merupakan jawaban
sementara terhadap rumusan

masalah penelitian. Ada dua hipotesis
yang akan penulis lakukan vyaitu
hipotesis simultan dan hipotesis
parsial. Berdasarkan latar belakang
dan telaah pustaka maka dapat
ditarik satuhipotesis, yaitu:

1. Diduga daya tanggap (X1)
memiliki pengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen (Y)
padaElite HotelTembilahan.
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2. Diduga kehandalan (X2) memiliki
pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada Elite
HotelTembilahan.

3. Diduga jaminan (X3) memiliki
pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada Elite
Hotel Tembilahan.

4. Diduga perhatian (X4) memiliki
pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada Elite
Hotel Tembilahan.

5. Diduga berwujud (X5) memiliki
pengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada Elite
Hotel Tembilahan.

6. Diduga daya tanggap (X1) |,
kehandalan (X2), jaminan (X3),
perhatian (X4), berwujud (X5)
secara bersama-sama memiliki
pengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen (Y)
pada Elite Hotel Tembilahan

Variabel Penelitian

Variabel Bebas (Independent
Variable)

Adalah variabel yang diduga
sebagai penyebab atau pendahulu
dari variabel lain. Dalam penelitian
ini variabel bebasnya adalah kualitas
pelayanan (X), terdiri dari:

a. Daya tanggap (X1)
b. Kehandalan (X2)
c. Jaminan (X3)

d. Perhatian (X4)

e. Berwujud (X5)

Variabel Terikat
Variable)

(Dependent

Adalah variabel yang diduga
sebagai akibat atau dipengaruhi oleh
variabel yang mendahuluinya. Dalam
penelitian ini variabel terikatnya
adalah Kepuasan Konsumen (Y).

Populasi

Populasi Merupakan Sebagai
Wilayah Generalisasi Yang Terdiri
Atas Objek/Subjek Yang Mempunyai
Kualitas Dan Karakteristik Tertentu
Yang Ditetapkan Oleh Peneliti Untuk
Dipelajari Dan Kemudian Ditarik




Populasi Merupakan Sebagai Wilayah
Generalisasi Yang Terdiri  Atas
Objek/Subjek Yang Mempunyai
Kualitas Dan Karakteristik Tertentu
Yang Ditetapkan Oleh Peneliti Untuk
Dipelajari Dan Kemudian Ditarik
Kesimpulannya. Oleh Karena Itu,
Yang Menjadi Populasi Dalam
Penelitian Ini Adalah Konsumen Atau
Pelanggan Yang Menggunakan Jasa
Inap Pada Elite Hotel Tembilahan.

Sampel

sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Roscoe dalam
Sugiyono (2015:12) mengemukakan
bahwa ukuran sampel yang layak
digunakan dalam penelitian adalah
antara 30 s/d 500. Berdasarkan data
penjualan yang dicapai pada tahun
2020 tercatat jumlah konsumen yang
menggunakan jasa penginapan Elite
Hotel Tembilahan sebanyak 5.204
orang. Dengan demikian jumlah
sampel ditetapkan sebanyak 98
orang, yang mana penetapan jumlah
tersebut adalah berdasarkan rumus
Slovin (Umar, 2005; 108), vyakni
seperti berikut.

n=N
1+ N (e)?
Dimana
N = Jumlah populasi
n = Jumlah sampel
e = error (Kesalahan Pengganggu)
Maka sampel yang didapat :
n = 5.204
1+ 5.204 (10%)2
n = 5.204
1+ 5.204 (0,01)
n =5.204
1+ 52,04
n = 5.204
53,04
n = 98,11 (dibulatkan menjadi 98
orang)
Dengan melihat hasil
perhitungan diatas, maka

pengambilan sampel untuk penelitian
ini ditetapkan menjadi 98 orang.
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Analisa Data

Dalam analisis data ini
menggunakan tekhnik pengolahan
data penelitian secara kuantitatif
yakni suatu tekhnik penelitian yang
analisisnya memakai analisis statistik
dengan menggunakan daftar
pertanyaan berstruktur yang disusun
berdasarkan pengukuran terhadap
variabel yang diteliti yang kemudian
menghasilkan data kuantitatif, Teknik
analisa data yang digunakan peneliti
dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan program SPSS
(Statistical Product and Service
Solution) versi 25.0 For Windows
yang merupakan salah satu aplikasi
komputer untuk menganalisis data
statistik. = Analisa data tersebut
diantaranya
1. Analisis regresi berganda

Metode analisis data vyang
dipakai dalam penelitian ini adalah
metodeanalisis kuantitatif. Metode ini
dilakukan untuk mencapai tujuan
pertama yaitu menganalisis pengaruh
citra merek, dan kualitas produk
terhadap keputusan pembelianadalah
dengan menggunakan analisis regresi
berganda (Multiple regresional
analisis). Regresi bergandadilakukan
terhadap model lebih dari satu
variabel bebas, untuk diketahui
pengaruhnya terhadap variabel
terikat.Regresi berganda dilakukan
untuk mengetahui sejauh mana
variabel bebas mempengaruhi
variabel terikat. Pada regresi
berganda terdapat satu variabel
terikat dan lebih dari satu variabel
bebas. Dalam penelitian ini yang
menjadi variabel dependen adalah
kepuasan konsumen. Sedangkan
yang menjadi variabel kualitas
pelayanan (X). Model hubungan
kepuasan konsumen dengan variabel
variabel tersebut dapat disusun dalam
fungsi atau persamaan sebagai
berikut:Y = b1X1+
b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+ e
Keterangan :
Y = Kepuasan Konsumen
X1 = Daya Tanggap
X2 = Kehandalan



X3 = Jaminan

X4 = Perhatian

X5 = Berwujud

bl = Koefisien regresi daya tanggap
b2 = Koefisien regresi kehandalan b3
= Koefisien regresi jaminan

b4 = Koefisien perhatian

b5 = Koefisien berwujud

e = Nilai Residu

2. Uji Hipotesis
Uji Determinasi
Uji Parsial (t)
Uji F

Hasil Penelitian

Analisis regresi merupakan
studi yang membahas masalah
hubungan fungsional antara variabel
variabel yang dinyatakan dalam
persamaan matematik. Dalam analisis
regresi akan dikembangkan sebuah
persamaan regresi yaitu suatu rumus
matematika yang mencari nilai
variabel dependen dari variabel
independen yang diketahui. Analisis
digunakan terutama untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh
variabel independen terhadap variabel
dependen. Berikut disajikan hasil
analisis menggunakan SPSS vyang
menunjukkan nilai koefisien
persamaan garis regresinya.

Tabel 1 : Uji Regresi Linier Berganda

L amd B by

Sumber : Data Olahan SPSS, 2021

a. Hubungan antara variabel
independen dan variabel dependen
dapat dirumuskan ke dalam
persamaan sebagai berikut :
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Y = 5,644 = 0,412 (X1) + -0,086
(X2) + 0,484 (X3) + 0,386 (X4) +
0,676 (X5)

Dari persamaan tersebut dapat
diartikan bahwa :

Diketahui nilai konstan (a) sebesar
5,644 yang berarti nilai konstanta
positif maka kepuasan konsumen
akan tetap sebesar 5,644.
Diketahui variabel daya tanggap
(X1) mempunyai nilai koefisien
regresi sebesar 0,412 yang berarti
jika daya tanggap meningkat
sebesar 1%. Maka variabel daya
tanggap akan tetap sebesar

b. Diketahui nilai konstan (a) sebesar
5,644 yang berarti nilai konstanta
positif maka kepuasan konsumen
akan tetap sebesar 5,644.

c. Diketahui variabel daya tanggap
(X1) mempunyai nilai koefisien
regresi sebesar 0,412 yang berarti
jika daya tanggap meningkat
sebesar 1%. Maka variabel daya
tanggap akan tetap sebesar 0,412.

d. Diketahui variabel kehandalan
(X2) mempunyai nilai koefisien
regresi sebesar -0,086 vyang
berarti jika kehandalan mengalami
penurunan sebesar 1%. Maka
variabel kehandalan akan tetap
sebesar -0,086.

e. Diketahui variabel jaminan (X3)
mempunyai nilai koefisien regresi
sebesar 0,484 yang bebrarti jika
jaminan meningkat 1%. Maka
variabel jaminan akan tetap
sebesar 0,484.

f. Diketahui variabel perhatian (X4)
mempunyai nilai koefisien regresi
0,386 yang berarti jika variabel
perhatian meningkat 1%. Maka
variabel perhatian akan tetap
sebesar 0,386.

g. Diketahui variabel berwujud (X5)
mempunyai nilai koefisien regresi
sebesar 0,676 vyang berarti
variabel berwujud meningkat 1%.
Maka variabel berwujud akan tetap
sebesar 0,676.

Uji Hipotesis
Uji Koefisien Determinasi
Tabel 2: Uji Koefisien Determinasi




Made Semmary
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Sumber : Data Olahan SPSS, 2021
Berdasarkan tabel diatas menunjukan
nilai R Square (R2) sebesar 0,890
atau 89% . Hal ini berarti variabel
kepuasaan kosumen dipengaruhi oleh
lima variabel bebas vyaitu daya
tanggap, kehandalan, perhatian,
jaminan dan berwujud. Dan sisanya
11% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak disertakan dalam variabel
penelitian ini.

Uji statistik t

Tabel 3: Pengujian Hipotesis Secara
Parsial (Uji t)

e

Sumber : Data Olahan SPSS, 2021

Bedasarkan tabel diatas secara

terperinci dihasilkan pengujian

sebagai berikut :

1. Daya Tanggap (X1)
Berdasarkan tabel diatas dapat
diketahui bahwa t hitung sebesar
1,938 dan untuk t tabel dengan
derajat kebebanan (df) n-k atau
98-1 = 97. Dengan pengujian 5%
atau 0,05 maka diperoleh t tabel
sebesar 1,660. Sehigga t hitung
1,938 > 1,660 dan nilai signifikan
0,056 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel daya
tanggapberpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen.

2. Kehandalan (X2)
Berdasarkan tabel diatas diketahui
bahwa t hitung sebesar -0,383 dan
untuk t tabel dengan derajat
kebebanan (df) n-k atau 98-1=97.
Dengan pengujian 5% atau 0,05
maka diperoleh t tabel sebesar
1,660. Sehingga t hitung -0,383 <
t tabel 1,660. Dan nilai signifikan
0,703 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel
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kehandalan tidak berpengaruh
secara parsial terhadap kepuasaan
konsumen.

3. Jaminan (X3)
Berdasarkan tabel diatas diketahui
bahwa t hitung sebesar 2,645 dan
untuk t tabel dengan derajat
kebebanan (df) n-k atau 98-1=97.
Dengan pengujian 5% atau 0,05
maka diperoleh t tabel sebesar
1,660. Sehingga t hitung 2,645 > t
tabel 1,660. Dan nilai signifikan
0,010 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel
jaminan berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasaan
konsumen.

4. Perhatian (X4)
Berdasarkan tabel diatas diketahui
bahwa t hitung sebesar 1,962 dan
untuk t tabel dengan derajat
kebebanan (df) n-k atau 98-1=97.
Dengan pengujian 5% atau 0,05
maka diperoleh t tabel sebesar
1,660. Sehingga t hitung 1,962 > t
tabel 1,660. Dan nilai signifikan
0,053 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel
perhatian  berpengaruh  secara
parsial terhadap kepuasaan
konsumen.

5. Berwujud (X5)
Berdasarkan tabel diatas diketahui
bahwa t hitung sebesar 6,369 dan
untuk t tabel dengan derajat
kebebanan (df) n-k atau 98-1=97.
Dengan pengujian 5% atau 0,05
maka diperoleh t tabel sebesar
1,660. Sehingga t hitung 6,369 > t
tabel 1,660. Dan nilai signifikan
0,000 <0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel
berwujud berpengaruh  secara
parsial terhadap kepuasaan
konsumen.

Uji Simultan (Uji F)

Uji F statistik digunakan

untuk melihat apakah semua variabel
bebas yang dimasukkan dalam model
regresi mempunyai pengaruh secara
bersama-sama terhadap variabel
terikat. Hasil perhitungannya
terangkum pada tabel berikut.



Tabel 4: Hasil Uji F

RO
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Pengujian hipotesis mengenai
variabel Citra Merek (X1) dan Kualitas
Produk (X2) secara simultan pada
tabel diatas diperoleh nilai Fhitung
yaitu 12,110 yang mana Ftabel dari
50 Responden adalah 4,03, sehingga
Fhitung lebih besar dari Ftabel,
12,110 > 4,03. Dan pada nilai
signifikannya sebesar 0,000. Dengan
demikian dapat dibandingkan bahwa
nilai signifikan pada tabel diatas
(0,000a) < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima, hal ini berarti variabel
Citra Merek (X1) dan Kualitas Produk
(X2) secara bersama-sama
berpengaruh terhadap Keputusan
Pembelian Minyak Goreng Kemasan
Bimoli Di Tembilahan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
1. Hasil dari ppengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasaan
konsumen sebesar 89%. Dan sisanya
11% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak disertakan dalam
penelitian ini, Seperti Harga, Tempat,
Promosi.

. Uji Hipotesis

Uji Parsial

Diketahui daya tanggap (X1)
berpengaruh  terhadap kepuasaan
konsumen dengan t hitung 1,938 >
1,660 t tabel dan nilai signifikan
0,056 > 0,05.

Diketahui kehandalan (X) tidak
berpengaruh terhadap kepuasaaan
konsumen dengan t hitung -0,388 <
1,660 t tabel dan nilai signifikan
0,703 > 0,05.

Diketahui jaminan (X3) berpengaruh
terhadap kepuasaan konsumen
dengan t hitung 2,645 > 1,660 t tabel
dan nilai signifikan 0,10 < 0,05.
Diketahui perhatian (X4) berpengaruh
terhadap kepuasaan konsumen
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dengan t hitung 1,962 > 1,660 t tabel
dan nilai signifikan 0,053 > 0,05.
Diketahui berwujud (X5)
berepengaruh terhadap kepuasaan
konsumen dengan t hitung 6,369 >
1,660 t tabel dan nilai signifikan
0,000 < 0,05.

Uji Simultan

Diketahui variabel

kualitas pelayanan yang terdiri dari
daya tanggap, kehandalan, jaminan,
perhatian, berwujud berpengaruh
terhadap kepuasaan konsumen
dengan f hitung sebesar 148,648 >
3,94 f tabel dan nilai signifikan 0,000
< 0,05.

Saran

Dalam sebuah perhotelan
pelayanan yang sangat baik sangat
perlu diterapkan kepada konsumen
agar konsumen tersebut merasa
bahwa ia sangat diutamakan. Mulai
dari kecepatan pelayanan yang
berikan oleh karyawan maupun

pimpinan, kecepatan dalam
menangani masalah yang ada, Dan
memberikan perhatian kepada

konsumen misalnya dengan menyapa
atau tersenyum kepada konsumen.
Hal ini bertujuan agar tercapainya
suatu keinginan ataupun harapan
yang baik dalam sebuah hotel.

Untuk membuat majunya
sebuah hotel tersbut sebaiknya perlu
memperhatikan beberapa hal yang
sangat penting diantaranya harga,
karena harga merupakan salah satu
penentuan ataupun keputusan yang
dilihat oleh konsumen untuk
menginap disebuah hotel. Untuk itu
sebaiknya harga yang diberikan oleh
elite hotel tembilahan harus standar
dan sesuai dengan kualitas dari hotel
tersebut. Kemudian tempat, karena
tempat juga merupakan salah satu
hal yang terpenting dalam
membangun hotel, misalnya tempat
yang sangat strategis dan terletak
pada pusat kota bisa membuat hotel
tersebut mudah di temukan oleh
konsumen. Yang terakhir promosi,
promosi adalah salah satu cara untuk



mengenal sebuah produk ataupun
jasa yang kita miliki, untuk hal ini
Elite Hotel Tembilahan harus
mempromosikan hotelnya misalnya
dengan membagikan brosur ataupun
memberikan diskon setiap tahunnya
kepada konsumen.
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