
 
 

JOM FISIP Vol. 8: Edisi I Januari-Juni 2021 Page 1 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PENETAPAN 

HARGA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN JASA KAMAR PADA 

TJOKRO HOTEL PEKANBARU 

 

Oleh : Joko Hendro Siagian 

Email : joko.siagian0696@gmail.com 

Pembimbing : Dr. Meyzi Heriyanto, S.Sos, M.Si 

Program Studi Administrasi Bisnis. Jurusan Ilmu Administrasi. Fakultas 

Ilmu Sosial dan Politik. Universitas Riau. Pekanbaru. Indonesia. 

Kampus Bina Widya, Km. 12,5 Simpang Baru, Pekanbaru 28293 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan di Tjokro Hotel Pekanbaru berlokasi di Jalan 

Jenderal Sudirman No. 51 Pekanbaru. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan penetapan harga terhadap loyalitas 

konsumen jasa kamar pada Tjokro Hotel Pekanbaru secara parsial dan simultan. 

Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah analisis deskriptif kuantitatif 

dengan program SPSS. Sampel penelitian ini di ambil sebanyak 100 responden 

dari keseluruhan populasi dan dihitung menggunakan rumus Slovin, teknik 

sampling non-probabilitas dengan teknik accidental sampling. Teknik 

pengumpulan data melalui wawancara dan kuisioner, jenis dan sumber data 

menggunakan data primer dan sekunder, teknik pengukuran menggunakan skala 

likert. 

Dari analisis data yang meliputi uji validitas, uju reliabilitas, analisis linier 

sederhana, analisis linier berganda, analisis determinasi dan uji signifikansi 

dengan pengujian uji t (parsial), dan uji F (simultan). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa hasil pengujian hipotesis uji t pertama, kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen yaitu t hitung (12,442) > t tabel (1,6605) artinya 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kedua, 

penetapan harga terhadap loyalitas konsumen yaitu t hitung (15,091) > t tabel 

(1,6605) artinya penetapan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Hasil Uji F kualitas  pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen yaitu F hitung (122.846) > F tabel (3,09). Artinya kualitas 

pelayanan dan penetapan harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen jasa kamar pada Tjokro Hotel Pekanbaru. 
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ABSTRACT 

 

This research was conduced at Tjokro Hotel Pekanbaru located at 

Jenderal Sudirman Street No. 51 Pekanbaru. The purpose of this study was 

determine the effect of service quality and pricing on consumer loyalty room 

service at Tjokro Hotel Pekanbaru partially and simultaneously. In this research 

the method used is quantitative descriptive analysis with SPSS Program. The 

sample of this study was taken as many as 100 respondents from the entire 

population and calculated using the Slovin formula, a non-probability sampling 

technique with an accidental sampling technique. Data Collection techniques 

through interviews and questionnaries, types and source of data using primary 

data and secondary data, measurement techniques using a Likert Scale. 

From the analysis of data which includes validity, reliability, simple linear 

analysis, multiple linear analysis, determination analysis and significance test 

with t test (partial test), and F test (simultaneous). The results of this study 

indicate that the results of the first t test hypothesis testing, service quality on 

consumer loyalty is t arithmetic (12,442) > t table (1,6605) means that service 

quality has a significant effect on consumer loyalty . second, price pricing on 

consumer loyalty is t arithmetic (15,091) > t table (1,6605) means that pricing 

has a significant effect on concumer loyalty. F Test Results of service quality have 

a significant effect on consumer loyalty, namely F arithmetic (122.846) > F tables 

(3,09). This means that service quality and pricing simultaneously have a 

significant effect on consumer loyalty at Tjokro Hotel Pekanbaru. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Perkembangan usaha dewasa 

ini telah diwarnai dengan berbagai 

macam persaingan di segala bidang. 

persaingan bisnis semakin meningkat 

tajam dan ketat ditandai dengan 

kompetisi setiap perusahaan 

menggali keuntungan yang sebesar-

besarnya dengan cara memunculkan 

strategi bisnis masing-masing. Dalam 

meningkatkan persaingan masing-

masing perusahaan harus dapat 

memenangkan persaingan tersebut 

dengan menampilkan produk atau 

jasa yang terbaik dan dapat 

memenuhi selera konsumen yang 

selalu berkembang dan berubah-

ubah.  

Dengan persaingan bisnis yang 

semakin meningkat, perusahaan hotel 

menggali keuntungan yang sebesar-

besarnya dengan cara memunculkan 

strategi bisnis masing-masing 

perusahaan. Setiap perusahaan 

mempunyai strategi bersaing yaitu 

suatu rencana perusahaan untuk 

mencapai keunggulan bersaing yang 

berkelanjutan terhadap pesaing. 

Tingginya persaingan di industri ini 

membuat perusahaan berlomba-

lomba untuk meningkatkan loyalitas 

konsumen agar tidak berpindah ke 

produk lainnya. Menurut Kotler 

(2003) konsumen yang loyal 

ditunjukkan dari kesediaan 

konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang karena komitmen 

pada suatu merek, produk, jasa 

maupun perusahaan. 

Kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang erat dengan 

konsumen. Kualitas memberikan 

suatu dorongan kepada konsumen 

untuk menjalin hubungan yang kuat 

dengan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan konsumen 

serta kebutuhan mereka, dengan 

demikian perusahaan dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen 

dengan kualitas pelayanan yang baik. 

Untuk dapat memenangkan 

pasar dan mampu mengungguli 

pesaingnya, suatu perusahaan perlu 

memberikan pelayanan yang lebih 

baik dari pada pesaing. Karena bisnis 

ini berhubungan dengan orang-orang 

sebagai konsumen, maka bisnis ini 

berhubungan dengan kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan disini 

merupakan faktor yang sangat 

menentukan keberhasilan bisnis ini. 

Menurut Kotler  (1996) agar 

terciptanya loyalitas konsumen pada 

perusahaan, perusahaan harus 

memberikan pelayanan yang baik 

terhadap konsumen. Kualitas 

pelayanan merupakan suatu bentuk 

penilaian konsumen terhadap tingkat 

pelayanan yang diterima (perceived 

service) dengan tingkat layanan yang 

diharapkan (expected service). 

Kualitas pelayanan akan dihasilkan 

oleh operasional yang dilakukan 

perusahaan dan keberhasilan proses 

operasi perusahaan ditentukan oleh 

banyak faktor antara lain karyawan, 

teknologi, sistem, dan keterlibatan 

konsumen, serta seberapa besar 

masing-masing faktor tersebut dalam 

memberikan kontribusi terhadap 

kualitas pelayanan yang diciptakan. 
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Selain kualitas pelayanan, 

penetapan harga juga salah satu 

faktor penting dalam mendatangkan 

konsumen yang loyal. Menurut 

Kotler & Amstrong  (2008) 

menyatakan bahwa penetapan harga 

hendaknya didasarkan pada persepsi 

konsumen terhadap nilai yang 

mereka terima, bukan pada biaya 

penjual atau produsen. Oleh karena 

itu, perusahaan dituntut untuk dapat 

menentukan harga dan seluruh 

pengeluaran lain yang dikeluarkan 

oleh konsumen untuk mendapatkan 

manfaat dari jasa. Harga yang 

ditetapkan harus sesuai dengan 

perekonomian konsumen, agar 

konsumen dapat membeli produk 

tersebut. Sedangkan bagi konsumen 

harga merupakan bahan 

pertimbangan. Karena harga suatu 

produk mempengaruhi persepsi 

konsumen mengenai produk tersebut. 

 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian yang telah 

dijelaskan dalam latar belakang, 

rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut 

“Bagaimana Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Penetapan Harga 

Terhadap Loyalitas konsumen Jasa 

Kamar Pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru?” 

 

Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui Kualitas 

Pelayanan pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru. 

b. Untuk mengetahui Penetapan 

Harga pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru. 

c. Untuk mengetahui Loyalitas 

konsumen Tjokro Hotel 

Pekanbaru. 

d. Untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas        Konsumen pada 

Tjokro Hotel Pekanbaru.  

e. Untuk mengetahui Pengaruh 

Penetapan Harga Terhadap 

Loyalitas konsumen pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru. 

f. Untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Penetapan 

Harga  Terhadap Loyalitas 

konsumen pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru. 

Kerangka Teori 

1. Kualitas Pelayanan 

 Kualitas Pelayanan 

terdiri dari dua suku kata yaitu 

kualitas dan pelayanan. Pengertian 

Kualitas menurut. Kotler (2005) 

mengatakan bahwa kualitas 

merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Pengertian 

pelayanan jasa menurut Griffin 

(2005) menyebutkan bahwa pada 

umumnya produk dapat 

diklasifikasikan degan berbagai cara. 

Salah satu cara yang sering 

digunakan adalah klasifikasi 

berdasarkan daya tahan atau 

terwujud tidaknya suatu produk. 

 

2. Penetapan Harga 

Dari sudut pandang 

pemasaran, harga menurut Tjiptono 

(1999) merupakan satuan moneter 

atau ukuran lainnya, termasuk barang 
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dan jasa lainnya yang ditukarkan 

agar memperoleh hak kepemilikan  

atau penggunaan suatu barang atau 

jasa. Perusahaan harus mampu 

menetapkan harga secara tepat agar 

dapat sukses dalam memasarkan 

barang atau jasa. Kemudian Tjiptono 

(1999) menjelaskan bahwa harga 

merupakan satu-satunya unsur 

bauran pemasaran yang memberikan 

pemasukan atau pendapatan bagi 

perusahaan, sedangkan ketiga unsur 

lain (produk, distribusi dan promosi) 

menyebabkan timbulnya biaya. 

Disamping itu, harga merupakan 

unsur bauran pemasaran yang 

bersifat fleksibel, artinya dapat 

berubah dengan cepat. 

Menurut Kotler (2009) menjelaskan 

bahwa dalam menentukan kebijakan 

penetapan harga, perusahaan 

mengikuti prosedur enam langkah : 

memilih tujuan penetapan harga, 

memperkirakan permintaan, 

memperkirakan biaya, menganalisis 

biaya, harga, dan penawaran pesaing, 

memilih metode penetapan harga, 

dan memilih harga akhir. 

3. Loyalitas Konsumen 

Loyalitas adalah sebuah 

keputusan konsuman secara sukarela 

untuk terus menerus berlangganan 

pada sebuah perusahaan tertentu 

dalam periode waktu yang panjang. 

Dalam konteks bisnis loyalitas dapat 

digunakan untuk menjelaskan 

kesediaan konsumen untuk 

berlangganan secara terus menerus 

pada sebuah perusahaan dalam 

jangka waktu yang lama, pembelian 

dan menggunakan produk atau jasa 

berulang dan secara sukarela 

merekomendasikan kepada orang 

lain.  

Menurut Sheth dan Mittal 

(2012) loyalitas adalah “komitmen 

konsumen terhadap suatu merk, toko, 

atau pemasok berdasarkan sikap 

yang sangat positif dan tercermin 

dalam pembelian ulang yang 

konsisten”. Sedangkan menurut 

Griffin (2010) loyalitas konsumen 

didefinisikan sebagai berikut: 

“loyalitas lebih mengacu pada wujud 

perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukan 

pembelian secara terus menerfus 

terhadap barang atau jasa suatu 

perusahaan yang dipilih”. 

 

4. Teori Hubungan Antar Variabel 

Hubungan Antara Kualitas 

Pelayanan dan Loyalitas 

konsumen 

Ketika pelanggan menerima 

kualitas pelayanan yang lebih baik 

dari uang yang dikeluarkannya, 

mereka percaya mereka menerima 

nilai yang baik (good value), dimana 

hal ini akan meningkatkan 

loyalitasnya. Persepsi kualitas 

(perceived quality) menurut Kotler 

dan Keller (2014), dapat 

didefinisikan sebagai persepsi 

pelanggan terhadap keseluruhan 

kualitas atau keunggulan suatu 

produk atau jasa layanan berkaitan 

dengan apa yang diharapkan oleh 

pelanggan. Selain itu, persepsi 

pelanggan akan melibatkan apa yang 

penting bagi pelanggan karena setiap 

pelanggan memiliki kepentingan 

yang berbeda-beda terhadap suatu 

produk. Persepsi kualitas yang 
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dirasakan oleh pelanggan akan 

berpengaruh terhadap kesediaan 

pelanggan tersebut untuk membeli 

sebuah produk. Ini berarti bahwa 

semakin tinggi nilai kualitas layanan 

yang dirasakan , maka akan semakin 

tinggi pula loyalitas konsumen.  

 

Hubungan Penetapan Harga 

terhadap Loyalitas Konsumen 

 

Menurut Kotler dan 

Amstrong (2001), harga adalah 

sejumlah uang yang dibebankan 

untuk suatu produk atau jasa, jumlah 

nilai yang dipertukarkan konsumen 

untuk manfaat karena memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa 

tersebut.  

Penetapan harga sangat penting 

mengingat produk yang ditawarkan 

oleh jasa layanan tersebut bersifat 

tidak berwujud. Harga yang 

dibebankan terhadap jasa yang 

ditawarkan menjadikan indikasi 

bahwa kualitas jasa macam apa saja 

yang akan diterima oleh konsumen. 

Hal terpenting adalah berbagai 

keputusan penentuan harga tersebut 

harus konsisten dengan keseluruhan 

strategi pemasaran, memberikan 

harga yang berbeda dalam pasar 

yang berbeda juga perlu 

dipertimbangkan. Bila suatu produk 

mengharuskan konsumen 

mengeluarkan biaya yang lebih besar 

dibanding manfaat yang diterima, 

maka yang terjadi adalah bahwa 

produk tersebut memiliki nilai 

negatif sehingga tingkat loyalitas 

konsumen juga akan menurun, 

begitupun sebaliknya apabila suatu 

produk mengharuskan konsumen 

mengeluarkan biaya yang kecil 

namun mendapatkan manfaat yang 

besar maka tingkat loyalitas 

konsumennya akan meningkat, 

Lupiyoadi (2001). 

 

Teknik Pengukuran 

Variabel penelitian ini di ukur 

menggunakan skala likert (5: 4: 3: 2: 

1). Skala pengukuran ini digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang suatu fenomena sosial, 

Sugiyono (2012). Skor jawaban 

responden dalam penelitian ini terdiri 

5 (lima) alternatif tanggapan yang 

mendukung variasi nilai yang 

bertingkat dari objek penelitian 

melalui tanggapan pertanyaan yang 

diberi nilai 1 sampai 5 

 

Metode Penelitian 

Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di 

wilayah Pekanbaru yaitu Tjokro 

Hotel yang terletak di daerah yang 

sangat strategis di pusat kota 

Pekanbaru. Lokasinya ialah di Jalan 

Jendral Sudirman No. 51, Pekanbaru.  

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini 

diambil dari data pengunjung yang 

menginap di Tjokro Hotel Pekanbaru 

dari tahun 2014 - 2017 yaitu sebesar 

73.300 orang. Dalam penelitian ini 

metode pengambilan sampel yang 

digunakan penulis yaitu Accidental 

sampling adalah teknik pengukuran 

berdasarkan secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti pada saat 
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melakukan penelitian. Tamu yang 

sedang menginap di Tjokro Hotel 

Pekanbaru yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti di Tjokro 

Hotel Pekanbaru dapat dijadikan 

sampel sebanyak 100 orang. 

 

a.  Jenis dan Sumber Data 

Data Primer 

Data Primer merupakan 

informasi yang dikumpulkan peneliti 

langsung dari sumbernya. Data 

primer yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah hasil dari 

pengisian kuesioner oleh responden, 

yaitu para tamu yang menggunakan 

jasa kamar pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru yaitu tanggapan 

responden tentang kualitas pelayanan 

dan penetapan harga terhadap 

loyalitas konsumen jasa kamar pada 

Tjokro Hotel Pekanbaru. 

 

Data Sekunder 

Data Sekunder adalah data 

yang diperoleh secara tidak langsung 

baik keterangan ataupun data yang 

telah diolah sebelumnya yang ada 

hubungannya dengan penelitian. 

Antara seperti data-data penjualan 

kamar, jenis fasilitas dan pelayanan, 

jenis ,gambaran umum perusahaan 

pada Tjokro Hotel Pekanbaru dan 

lain-lain. 

 

Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah kuesioner dan metode 

wawancara. Skala pernyataan yang 

digunakan adalah skala likert. Skala 

likert adalah skala yang digunakan 

secara luas yang meminta responden 

menandai derajat persetujuan atau 

ketidak setujuan terhadap masing-

masing dari serangkaian pernyataan 

mengenai objek stimulus dalam 

pengukurannya setiap item skala 

mempunyai bobot 1 sampai dengan 

bobot 5 skala likert.  

  

Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini menggunakan 

metode penelitian deskriptif 

kuantitatif. Untuk analisis kuantitatif 

dicari menggunakan bantuan 

program SPSS. Untuk menguji 

hipotesis dilakukan uji validitas, uji 

reliabilitas, analisis regresi liner 

sederhana dan berganda, uji 

koefisien determinasi, uji T, uji F dan 

uji kolerasi. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Identitas Responden Berdasarkan 

Usia 

Tingkat usia seseorang 

merupakan salah satu faktor yang 

berkaitan erat dengan kemampuan 

kerja, kemampuan mengambil 

keputusan dan kemampuan untuk 

melakukan aktivitas lainnya. Usia 

memiliki peranan penting dalam 

melihat aktivitas seseorang dimana 

kondisi usia yang masih produktif 

memungkinkan sesorang untuk dapat 

bekerja dengan baik. Untuk 

mengetahui tingkat usia responden 

pada konsumen Tjokro Hotel 

Pekanbaru dapat dilihat pada tabel 

berikut :

 

Tabel 1 

Identitas Responden Berdasarkan Usia 

No.  Usia  Frekuensi  Persentase  

1. 20 -30 Tahun 19 19% 

2. 31 - 40 Tahun 46 46% 

3. 41- 50 Tahun 25 25% 

4. 51 - 60 Tahun 8 8% 

5. 61 - 70 Tahun 2 2% 

Jumlah  100 100% 

Sumber: Data Olahan Kuesioner, 2019 

 

Table 1 diatas, menunjukkan tingkat 

usia responden yang merupakan 

konsumen pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru. Pada urutan pertama 

responden yang memiliki tingkat usia 

20-30 tahun sebanyak 19 orang 

dengan persentase 19%, usia 31-40 

tahun sebanyak 46 orang dengan 

persentase 46%, usia 41-50 tahun 

sebanyak 25 orang dengan persentase 

25%, untuk usia 51-60 tahun 

sebanyak 8 orang dengan persentase 

8%, dan untuk usia 61-70 tahun 

sebanyak  2 orang dengan persentase 

2%. Dengan demikian dapat 

disimpukan bahwa jumlah responden 

berdasarkan usia yang mendominasi 

adalah usia 31-40 tahun yaitu 46 

orang dengan persentase 46%. 

 

Dari penelitian yang dilakukan 

dilapangan, untuk mengetahui jenis 

kelamin responden pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru dapat dilihat dari 

table berikut: 

Tabel 2 

Identitas responden berdasarkan 

jenis kelamin 

N

o 

Jenis 

kelamin 

Jumla

h 

(Oran

g) 

Persenta

se % 

 

1 Laki-laki 75 75 % 
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2 Perempu

an 

25 25 % 

Jumlah 100 100 % 

Sumber : Data olahan penelitian, 

2019 

Dari tabel 2 diatas, terlihat 

bahwa jumlah responden Tjokro 

Hotel Pekanbaru yang berjenis 

kelamin laki-laki sebanyak 75 orang 

dengan persentase 75% dan jumlah 

responden perempuan sebanyak 25 

orang dengan persentase 25%. 

Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa responden didominasi oleh 

jenis kelamin laki-laki yaitu 75 orang 

dengan persentase 75% dari 100 

orang jumlah responden.  

Tingkat pendidikan mengatur 

pola pemikiran manusia dan lebih ke 

hal-hal yang positif  dan nyaman 

untuk dilaksanakan. Semakin tinggi 

tingkat pendidikan seseorang maka 

semakin kritis pemikirannya 

terhadap suatu hal dan semakin 

tinggi kesadarannya akan kebutuhan 

masa depan. Untuk mengetahui 

pendidikan terakhir responden pada 

Tjokro Hotel Pekanbaru dapat dilihat 

tabel 3.3 berikut: 

Tabel 3 

Identitas Responden Berdasarkan 

Tingkat Pendidikan 

N

o 

Tingkat 

Pendidik

an 

Frekuen

si 

Persenta

se % 

1 SMA 16 16% 

2 D3 14 14% 

3 S1 58 58% 

4 S2 12 12% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data Olahan Penelitian, 

2019 

Berdasarkan tabel 3.3 dapat 

dilihat pendidikan terakhir responden 

yang menjadi konsumen pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru yaitu pendidikan 

terakhir SMA sebanyak 16 orang 

dengan persentase 16%, pendidikan 

terakhir D3 Sebanyak 14 orang 

dengan persentase 14%, untuk 

pendidikan terakhir S1 Sebanyak 58 

orang dengan persentase 58%, 

sedangkan untuk pendidikan terakhir 

S2 sebanyak 12 orang dengan 

persentase 12%. Dengan demikian 

tingkat pendidikan terakhir 

responden yang mendominasi adalah 

S1 sebanyak 58 orang dengan 

persentase 58%, dan hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa mayoritas 

responden adalah pendidikan lulusan 

sarjana. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 

pada Tjokro Hotel Pekanbaru 

mengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Penetapan harga 

Terhadap Loyalitas Konsumen, 

selanjutnya dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut :  

1. Kualitas Pelayanan pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru berada pada 

kategori setuju dengan skor 

3528, artinya Tjokro Hotel 

Pekanbaru sudah menerapkan 

dimensi bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) dan empati 

(empathy) dengan baik seperti 
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yang telah diharapkan konsumen 

Tjokro Hotel Pekanbaru. 

Dimensi yang mendapat skor 

paling tinggi pada variabel ini 

adalah jaminan (assurance), 

sedangkan dimensi yang 

mendapatkan skor terendah 

adalah dimensi bukti fisik 

(tangibles). 

2. Penetapan Harga pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru sudah mampu 

berada pada kategori setuju 

diterapkan dengan skor 2844, 

artinya Tjokro Hotel Pekanbaru 

sudah mampu memenuhi 

harapan konsumen dengan 

memberikan harga yang sesuai 

terhadap jasa penginapan kamar 

hotel yang ditawarkan, dengan 

pelayanan jasa kamar hotel yang 

berkualitas. Namun, beberapa 

konsumen merasa tidak setuju 

dengan harga jasa kamar hotel 

yang ditawarkan karena berada 

pada level tidak terjangkau. 

Dimensi yang mendapatkan skor 

paling tinggi pada variabel ini 

adalah penetapan harga 

berdasarkan permintaan, 

sedangkan dimensi yang 

mendapatkan skor paling rendah 

adalah penetapan harga 

berdasarkan biaya. 

3. Loyalitas Konsumen pada 

Tjokro Hotel Pekanbaru berada 

pada kategori setuju dengan skor 

1911, artinya sebagian 

konsumen sudah merasa puas 

atau jasa kamar hotel yang 

ditawarkan, namun masih 

banyak konsumen yang cukup 

puas merasa jasa kamar hotel 

yang ditawarkan belum 

memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen tersebut. 

Dimensi yang mendapatkan skor 

paling tinggi adalah pembelian 

ulang (repeat purchasing), 

sedangkan dimensi yang 

mendapatkan skor paling rendah 

adalah menolak produk lain 

(reject another), hal ini 

dikarenakan konsumen belum 

merasakan kepuasan dari 

pelayanan dan penetapan harga 

yang diberikan oleh pihak 

Tjokro Hotel Pekanbaru 

sehingga mereka masih ada yang 

tertarik dengan tawaran produk 

lain. 

4. Dari pembahasan hasil analisis 

data menunjukkan bahwa secara 

parsial Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru. Dari hasil 

penelitian ini dapat diartikan 

bahwa semakin berkualitas 

pelayanan yang diberikan Tjokro 

Hotel Pekanbaru kepada 

konsumennya, maka akan 

semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis 

pertama pada penelitian ini dapat 

diterima. 

5. Dari hasil pembahasan hasil 

analisis data menunjukkan 

bahwa secara parsial penetapan 

harga berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen 

pada Tjokro Hotel Pekanbaru. 

Dari hasil penelitian ini dapat 

diartikan bahwa semakin sesuai 



JOM FISIP Vol. 8: Edisi I Januari-Juni 2021 Page 11 
 

harga yang ditawarkan maka 

akan semakin tinggi pula tingkat 

loyalitas konsumen untuk 

menggunakan jasa kamar Tjokro 

Hotel Pekanbaru dengan catatan 

kualitas yang diberikan 

sebanding dengan harga 

tersebut. Hal ini menunjukkan 

bahwa hipotesis kedua dalam 

penelitian ini dapat diterima. 

Dari hasil pembahasan hasil analisis 

data menunjukkan bahwa secara 

simultan kualitas pelayanan dan 

penetapan harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

konsumen pada Tjokro Hotel 

Pekanbaru. Dari hasil penelitian ini 

dapat diartikan bahwa semakin baik 

pelayanan yang diberikan dan 

semakin sesuai harga yang 

ditetapkan oleh perusahaan maka 

kedua faktor tersebut dapat 

mempengaruhi pertimbangan 

konsumen dalam menentukan tingkat 

loyalitas konsumen yang dirasakan 

dalam menggunakan jasa kamar 

hotel tersebut. Hal ini menunjukkan 

bahwa hipotesis ketiga pada 

penelitian ini dapat diterima. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian 

ini dan kesimpulan yang telah 

diuraikan diatas, maka penulis 

memberikan saran yang dapat 

digunakan sebagai kontribusi 

pemikiran bagi perusahaan dan 

penelitian selanjutnya. Adapun 

saran-saran dari penulis yaitu sebagai 

berikut : 

1. Penting bagi perusahaan untuk 

terus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang optimal dengan 

cara meningkatkan pelayanan 

kepada konsumen dengan baik. 

Berdasarakan hasil penelitian 

yang didapatkan pada dimensi 

kualitas pelayanan, dimensi bukti 

fisik (tangibles) merupakan 

dimensi yang mendapatkan skor 

terendah. Oleh karena itu 

diperlukan adanya peningkatan 

dalam daya tarik fasilitas hotel 

yaitu seperti penambahan fasilitas 

pendukung tambahan yang dapat 

juga mendukung kinerja pihak 

Tjokro Hotel Pekanbaru dan juga 

penampilan karyawan hotel yang 

bekerja agar loyalitas konsumen 

semakin meningkat.  

2. Penetapan Harga Berdasarkan 

Persaingan memiliki pengaruh 

yang rendah dalam penilaian 

penetapan harga oleh konsumen, 

diharapkan Tjokro Hotel 

Pekanbaru mampu melakukan 

kalkulasi perhitungan yang ideal 

sebelum menetapkan harga 

termasuk melakukan riset dengan 

harga yang ditawarkan oleh hotel 

lain. Sehingga harga jasa kamar di 

Tjokro Hotel Pekanbaru bisa 

bersaing dengan pesaing-

pesaingnya dan bisa 

memenangkan hati konsumen. 

3. Dalam loyalitas konsumen, 

dimensi yang mendapatkan skor 

terendah merupakan minat 

berkunjung kembali dan termasuk 

dalam kategori cukup puas. Oleh 

karena itu diperlukannya 

peningkatan pada aspek kualitas 

pelayanan seperti memberikan 

pelayanan yang ramah, ketepatan 

waktu pelayanan, serta 
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menggunakan sistem yang mudah 

dipahami oleh konsumen. Selain 

itu juga, memperhatikan 

penetapan harga yang ditawarkan 

sesuai dengan nilai dan manfaat 

yang didapatkan oleh konsumen 

sehingga konsumen akan merasa 

puas dan menjadi loyal untuk 

berkunjung kembali menginap di 

Tjokro Hotel Pekanbaru. 

4. Dari hasil uji parsial (t) kualitas 

pelayanan mempengaruhi 

loyalitas konsumen pada Tjokro 

Hotel Pekanbaru. Maka pihak 

Tjokro Hotel Pekanbaru dapat 

mempertahankan dan semakin 

meningkatkan aspek bukti fisik 

penunjang pelayanan, keandalan 

dalam memberikan pelayanan, 

jaminan sebagai hotel yan 

dipercaya oleh konsumen, dan 

empati yang tulus dari karyawan 

terhadap setiap konsumen, karena 

aspek-aspek diatas tentu akan 

mempengaruhi loyalitas 

konsumen setiap melakukan 

penginapan jasa kamar hotel di 

Tjokro Hotel Pekanbaru. 

5. Dari hasil penelitian uji parsial (t) 

penetapan harga berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen pada 

Tjokro Hotel Pekanbaru. Untuk 

itu diharapkan Tjokro Hotel 

Pekanbaru kedepannya dapat 

lebih baik dalam penetapan harga 

pada produk jasa yang akan 

ditawarkan dengan harga yang 

sesuai dan wajar dan tentunya 

bersaing agar konsumen lebih 

tertarik dan akan meningkatkan 

loyalitas konsumen itu sendiri. 

Dari hasil penelitian uji simultan (F) 

ada pengaruh kualitas 

pelayanan dan penetapan harga 

secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Oleh 

karena itu pihak Tjokro Hotel 

Pekanbaru sebaiknya mampu 

mempertahankan berbagai 

kebijakan yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan dan 

penetapan harga dan perlunya 

peningkatan dalam hal 

tersebut. Tjokro Hotel 

Pekanbaru juga harus terus 

melakukan survey mengenai 

loyalitas konsumen yang 

bertujuan untuk mengetahui 

dan meminimalisir faktor-

faktor yang dapat 

mengakibatkan turunnya 

tingkat loyalitas konsumen. 
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