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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN FAKTOR
EMOSIONAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA HOTEL THE
SUN SIDOARJO

CATUR ISTIQO MAHFUDIN, NPM : 1342010046

Setiap perusahaan mengharapkan memiliki pelanggan yang loyal untuk
menghasilkan kepuasan pelanggan perusahaan, perlu melakukan berbagai upaya
misalnya memberikan kualitas pelayanan,harga,dan faktor emosional yang baik guna
meningkatkan kepuasan pelanggan. Berkaitan hal tersebut penelitian bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,harga,dan faktor emosional
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan dan mengetahui, menganalisis pengaruh
pengaruh kualitas pelayanan,harga,dan faktor emosional terhadap kepuasan pelanggan

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan berusia antara tujuh
belas sampai lima puluh tahun yang sedang menginap dan pernah menginap di Hotel
The Sun Sidoarjo dengan melakukan penyebaran kuesioner. Sampel diambil dengan
menggunakan teknik accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan teknik
kuesioner, dan teknik analisis data menggunakan teknik regresi linier berganda.

Dilihat dari hasil persamaan regresi dari model persamaan variabel Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Faktor Emosional terhadap Kepuasan Pelanggan, menunjukkan
nilai koefisien regresi positif, hal tersebut menunjukkan adanya arah positif atau
hubungan searah dari kepuasan pelanggan dan hambatan berpindah. Hal ini dapat
diartikan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
pelanggan, berarti bahwa semakin tinggi Kualitas Pelayanan maka akan semakin kuat
Kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan Hotel The Sun Sidoarjo merasakan banyak
mendapatkan kualitas pelayanan maka kemungkinan pelanggan akan memiliki
kepuasan yang tinggi

Dengan mempertimbangkan diantara kualitas pelayanan,harga,dan faktor
emosional yang lebih berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Dengan ini perusahaan bisa memfokuskan upaya-upaya yang
mewujudkan kondisi yang memungkinkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan,Harga,Faktor Emosional,dan Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE, PRICE, AND EMOTIONAL
FACTORS ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE SUN SIDOARJO SUN
HOTEL

CATUR ISTIQO MAHFUDIN, NPM : 1342010046

Every company expects to have customers who are loyal to generate customer
satisfaction of the company, need to make various efforts such as providing quality
service, price, and emotional factors are good in order to improve customer
satisfaction. Related to this case research aims to know and analyze the influence of
service quality, price, and emotional factors simultaneously to customer satisfaction
and to know, analyze influence influence of service quality, price, and emotional
factor to customer satisfaction

The population in this study are all customers aged between seventeen until
fifty years who are staying and never stay at The Sun Sidoarjo Hotel by doing the
distribution of questionnaires. Samples were taken using accidental sampling
technique. Data collection using questionnaire technique, and data analysis technique
using multiple linier regression technique.

Judging from the result of regression equation from variable equation model
Quiality of Service, Price, and Emotional Factor to Customer Satisfaction, show the
value of positive regression coefficient, it indicates the existence of positive direction
or direct relationship of customer satisfaction and shifting barrier. It can be interpreted
that service quality variable have positive effect to customer satisfaction, it means that
the higher Quality of Service hence will be stronger customer satisfaction. When the
customer of Hotel The Sun Sidoarjo feel much get quality of service hence the
possibility of customer will have high satisfaction.

Considering among the quality of service, price, and emotional factors that
have a more significant effect on customer satisfaction is the quality of service. With
this company can focus efforts that realize the conditions that enable in improving the
quality of service

Keywords: Service Quality, Price, Emotional Factor, and Customer Satisfaction
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