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ABSTRAK 

Menurut penelitian ini, pengunjung hotel Mersi Bukittinggi mengeluh tentang layanan yang lambat 

saat check-in dan check-out, keluhan tentang kamar yang dipesan tidak sesuai dengan harapan 

mereka, dan harga kamar yang tinggi selama musim panas. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menentukan pengaruh harga terhadap kepuasan tamu saat menginap di Hotel Mersi Bukittinggi 

sebagai variabel mediasi. Analisis Jalur adalah jenis penelitian. Penelitian ini melibatkan 698 subjek 

dan 88 sampel. Analisis data terdiri dari data deskripsi, analisis jalur, dan pengujian hipotesis. 

Pengumpulan data dilakukan dengan angket skala Likert. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan tamu; harga termasuk dalam kategori baik berdasarkan 

tingkat capaian sebesar 45,4%. Harga berpengaruh secara langsung terhadap kualitas pelayanan 

dlihat dari nilai t hitung > t tabel (2.627>1.67). 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu. 

 

ABSTRACT 

This research is based on the background based on the response of visitors to the Mersi Bukittinggi 

hotel which can be seen from the slow response to guests at check-in and chek out, getting complaints 

from guests because the room booked is not as desired, high room prices during high season. The 

purpose of this study was to determine the effect of price on guest satisfaction with service quality as 

a mediating variable at Hotel Mersi Bukittinggi. The population in this study amounted to 698 people 

and the research sample amounted to 88 people. The data collection technique used a questionnaire 

with a Likert scale. The data analysis technique consists of descriptive data, path analysis and 

hypothesis testing. The results of the study describe that price has a direct effect on guest 

satisfaction, descriptively that the price is in the good category with an achievement rate of 45.4%. 

Price has a direct effect on service quality seen from the value of t count> t table (2.627> 1.67). 

Keywords: Price, Service Quality, Guest Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Kota Bukittinggi adalah salah satu dari banyak tempat wisata di Sumatera Barat. Maka dari itu 

pengunjung membutuhkan sarana akomodasi atau penginapan atau yang terpopuler disebut hotel. 

“Hotel adalah bisnis yang menjalankan dan menyediakan akomodasi dan dikelola secara komersial 

yang memungkinkan setiap orang mendapatkan pelayanan, seperti kamar penginapan, makan, dan 

minuman, serta fasilitas lainnya.”[1].  

Salah satu tempat menginap untuk para pengunjung objek wisata di Kota Bukittinggi yaitu Hotel 

Mersi Bukittinggi terletak di Jl. Tuanku Nan Renceh No. 30 Bukittinggi, Sumatera Barat, Indonesia. 

Lokasinya yang strategis memudahkan tamu hotel dapat mengunjungi berbagai objek wisata, 

peninggalan sejarah, pusat kuliner dan kerajinan khas Bukittinggi. Hotel Mersi Bukittinggi adalah 

hotel bintang 2, hotel ini memiliki 46 kamar yang terdiri dariSuperior Rooms 31, Deluxe Rooms 9, 

Grand Deluxe Rooms 5, Mersi Suite Rooms 1 dan juga memiliki 2 meeting Room. Hotel ini memiliki 

prinsip syariah serta peraturan dan SOP yang telah ditetapkan oleh manajemen untuk dapat 

diterapkan dan dilaksanakan oleh setiap karyawan yang bekerja. Pelayanan diberikan melalui peran 

sumber daya manusia didalamnya. 

Bisnis pariwisata kehilangan pendapatan karena pandemi COVID-19. Ini terjadi karena penurunan 

mobilitas wisatawan di tempat wisata. Seratus persen pengelola unit usaha setuju bahwa COVID-19 

berdampak negatif pada produk yang dijual. Hampir seratus persen dari sampel juga mengatakan 

bahwa mengelola unit usaha pariwisata adalah cara utama untuk memenuhi kebutuhan hidup sehari-

hari, sehingga unit usaha tersebut adalah sumber penghasilan utama.[2].  

Kepuasan tamu menurut Philip Kotler “Adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan apa yang mereka harapkan dengan apa yang mereka dapatkan”[3]. Suatu 

kepuasan dapat dikatakan apabila harapan tamu dapat terpenuhi atau lebih dari yang diharapkan, 

maka tamu akan merasa senang dan puas. Selain itu, harga menjadi faktor penting dalam menarik 

tamu untuk melakukan pembelian kamar pada hotel[4]. Harga didefinisikan sebagai jumlah uang 

yang dibutuhkan untuk mendapatkan beberapa kombinasi produk dan layanan yang disertakan[5]. 

Fandy Tjiptono menyatakan bahwa, “Harga merupakan komponen yang berpengaruh langsung 

terhadap perusahaan”[6].Sedangkan Kotler, P,  Bowen & James Makens menyatakan bahwa “Harga 

adalah jumlah uang yang dibebankan untuk produk atau layanan”[7]. 

Kualitas pelayanan yang bermutu juga termasuk faktor untuk membuat tamu merasa puas merupakan 

komitmen dan tanggung jawab dari manajemen dan seluruh karyawan hotel[8][9][10]. Dalam industri 

jasa, tingkat kepuasan pelanggan dapat diukur berdasarkan pengalaman pelanggan selama 

penginapan mereka di hotel. Sederhananya, kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa baik tingkat 

layanan yang dapat diberikan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan.[11].”  

Berdasarkan wawancara yang peneliti lakukan dengan beberapa tamu yang berkunjung ke Hotel 

Mersi Bukittinggi, peneliti menemukan fakta masalah yang terjadi diantaranya saat tamu meminta 

request penambahan extrabed pelayanannya terlalu lama dikarenakan kurang cekatannya karyawan 

saat meng-handle tamu. Ini membuat tamu merasa tidak puas dengan pelayanan yang didapatkan. 

Seharusnya hotel tersebut memberikan kepuasan kepada tamu, agar mereka berkunjung kembali 

karena apa yang mereka rasakan saat menginap membuat mereka puas.  

 

METODOLOGI 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif, dengan metode analisis jalur 

(path analysis)[12]. Penulis menggunakan analisis jalur karena untuk mengetahui hubungan sebab 

akibat, dengan tujuan menerangkan pengaruh langsung ataupun taklangsung antara variabel eksogen 

dengan endogen[13]. Populasi penelitian adalah tamu yang menginap di Hotel Mersi Bukittinggi 

dengan jumlah rata-rata dapat diproyeksikan ditinjau dari data jumlah tamu menginap pada bulan 

Agustus 2021 – Januari 2022. Responden dalam penelitian ini adalah tamu yang sedang 
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menggunakan jasa kamar hotel di Hotel Mersi Bukittinggi. yang berjumlah 88 orang responden. Data 

dikumpulkan melalui angket yang disusun menurut skala likert. Tahapan analisis data dimulai dari 

deskripsi data, uji persyaratan, dan uji hipotesis. 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil 

Analisis deskriptif untuk variabel harga mendapat hasil berikut: 

Tabel 1. Deskripsi Data Variabel Harga 

Kategori Kelas Interval Frekuensi (%) 

Sangat Baik > 37,4 15 17,05 

Baik 33,8 - < 37,4 40 45,4 

Cukup Baik 30,2 - < 33,8 19 21,5 

Kurang Baik 26,6 - < 30,2 13 14,7 

Tidak Baik < 26,6 1 1,1 

Total 88 100 

  Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 

Pada tabel dapat dilihat variabel harga (X1) 17,05% responden dalam kategori sangat baik, 45,4% 

responden pada kategori baik, 21,5% responden dalam kategori cukup, 14,7% responden dalam 

kategori kurang baik, dan 1,1% responden berkategori tidak baik. Pengkategorian skor dan nilai 

rata-rata pada statistik hasil penelitian, terlihat bahwa penilaian pengunjung mengenai harga 

45,4% pada rentang33,8 - < 37,4 kategori baik 

Selanjutnya klasifikasi skor capaian responden variabel kualitas pelayanan pada tabel berikut ini: 

Tabel 2. Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan 

Kategori Kelas Interval Frekuensi (%) 
Sangat Baik ≥ 49,6 52 59,09 

Baik 42,2 - < 49,6 24 27,2 
Cukup Baik 34,8 - < 42,2 7 7,9 
Kurang Baik 27,4 - <34,8 4 4,5 
Tidak Baik < 27,4 1 1,1 

Total 88 100 

  Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 

Pada tabel dapat terlihat variabel kualitas pelayanan (X2), sebanyak 59,09% responden 

berkategori sangat baik, 27,2% responden dalam kategori baik, 7,9% responden cukup, 4,5% 

responden kurang baik, dan 1,1% responden berkategori tidak baik. Berdasarkan pengkategorian 

skor dan nilai rata-rata, terlihat bahwa penilaian kualitas pelayanan sebesar 59,09% pada rentang 

≥ 49,6 dengan kategori sangat baik 

Selanjutnya disajikan klasifikasi skor capaian responden kepuasan tamu pada tabel berikut ini. 

Tabel 3. Deskripsi Data Variabel Kepuasan Tamu 

Kategori Kelas Interval Frekuensi (%) 
Sangat Baik ≥ 37,9 54 61,3 

Baik 32,3 - < 37,9 25 28,4 
Cukup Baik 26,7 - < 32,3 2 2,2 
Kurang Baik 21,1 - < 26,7 4 4,5 
Tidak Baik < 21,1 3 3,4 

Total 88 100 

       Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 
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Pada tabel dapat diketahui bahwa variabel kepuasan tamu (Y) sebanyak 61,3% responden 

kategori sangat baik, 28,4% responden berkategori baik, 2,2% responden dalam kategori cukup, 

4,5% responden kategori kurang baik, dan 3,4% responden termasuk kategori tidak baik 0%. 

Berdasarkan pengkategorian skor dan nilai rata-rata pada statistik hasil penelitian, terlihat bahwa 

penilaian kepuasan tamu sebesar 61,3% pada rentang ≥ 37,9 dengan kategori sangat baik. 

Pengujian Hipotesis 

Hipotesis 1 Struktual 1 (Pengaruh secara langsung harga terhadap kepuasan tamu) Hasil 

Perhitungan berdasarkan sub struktural I ini dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Output SPSS Strutural I 

Variabel Koefisien Beta T hitung Signifikansi 

Harga (X1) 0.324 3.180 0.02 

Fhitung 

Sig 

R2 

: 10.114 

: 0.000 

: 0.324 

 

Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 

Dari hasil uji F diketahi nilai sig adalah 0.02<0.05 dan nilai F hitung sebesar 10.11> dari F tabel 

3.02 maka model persamaan jalur layak digunakan untuk memprediksi harga hotel Mersi 

Bukittinggi. 

Hipotesis 2 Hasil Perhitungan berdasarkan sub struktural II (Pengaruh harga terhadap kualitas 

pelayanan) ini dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 5. Hasil Output SPSS Strutural II 

Variabel Koefisien Beta T hitung Signifikansi 

Harga (X1) 0.273 2.627 0.010 

Fhitung 

Sig 

R2 

: 6.902 

: 0.000 

: 0.273 

 

            Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 

Dari hasil uji F diketahi nilai sig adalah 0.02<0.05 dan nilai F hitung sebesar 6.902> dari F tabel 

3.02 maka model persamaan jalur layak digunakan untuk memprediksi harga hotel Mersi 

Bukittinggi. 

Hipotesis 3 Hasil Perhitungan berdasarkan sub struktural III (Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu) sebagai berikut: 

Tabel 6. Hasil Output SPSS Strutural III 

Variabel Koefisien Beta thitung Signifikansi 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

0.305 2.966 0.004 

Fhitung 

Sig 

R2 

: 8.796 

: 0.000 

: 0.305 

 

Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 
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Dari hasil uji F diketahi nilai sig adalah 0.04<0.05 dan nilai F hitung sebesar 8.796> dari F tabel 

3.02 maka model persamaan jalur layak digunakan untuk memprediksi kualitas pelayanan hotel 

Mersi Bukittinggi. 

Hipotesis 4 Hasil Perhitungan berdasarkan data penelitian dapat dilihat sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Output SPSS Strutural IV 

Variabel Koefisien Beta fhitung Signifikansi 

Harga (X1) 

Kualitas Layanan 

(X2) 

0.159 

0.078 

7.839 0.01 

Fhitung 

Sig 

R2 

: 7.839 

: 0.000 

: 0.395 

 

Sumber: Hasil Olah Data, SPSS 20.00 

Dari hasil uji F diketahi nilai sig adalah 0.01<0.05 dan nilai F hitung sebesar 7839 > dari F tabel 

3.02 maka model persamaan jalur layak digunakan untuk memprediksi harga hotel Mersi 

Bukittinggi. Berdasarkan analisis pada sub structural tersebut maka dapat disajikan diagram jalur 

untuk pengaruh harga terhadap kepuasan tamu melalui kualitas pelayanan di Hotel Mersi 

Bukitinggi sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Diagram Jalur 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai F 7.839 dengan sig 0,001< 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan H0 ditolak dan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara harga terhadap kepuasan tamu melalui kualitas pelayanan Hotel Mersi Bukittinggi. Untuk 

lebih jelasnya berikut ini disajikan hasil ringkasan perhitungan pengaruh langsung dan tidak 

langsung variabel penelitian dalam tabel berikut ini: 

Tabel 8. Ringkasan Pengaruh Langsung dan  Tidak Langsung Variabe Penelitian 
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No Keterangan Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh Tidak 

Langsung 

1 Pengaruh harga terhadap kepuasan tamu  10.5%  

2 Pengaruh harga terhadap kualitas 

pelayanan  

7.4%  

3 Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan tamu  

9.3%  

4 Pengaruh harga melalui kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan tamu  

 10.5% 

Harga (X1) 

0.159 

0.918 

Kepuasan Tamu (Y) 

Kualitas Pelayanan (X2) 
0.078 
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Dari hasil pengolahan data dapat dinyatakan seluruh hipotesis dalam penelitian diterima, Dimana 

varibel harga dan kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan tamu menginap 

di Hotel Mersi Bukittinggi. Serta Kualitas pelayanan memediasi pengaruh harga terhadap 

Kepuasan tamu secara parsial. 

B. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan langsung dan tidak langsung antara variabel 

independen (kepuasan tamu) dan variabel independen (harga dan kualitas pelayanan) di hotel 

Mersi Bukittinggi. Pengaruh antara kedua variabel tersebut dapat dilihat sebagai berikut: 

Harga 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 88 sampel, dengan menggunakan SPSS versi 20.00. 

Diketahui bahwa variabel harga secara keseluruahan menunjukan persentase 45,4% pada rentang 

≥ 33,8 - <37,4 dengan kategori baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa harga di Hotel 

Mersi Bukittinggi secara keseluruhan sudah dilakukan dengan baik. Harga merupakan faktor 

penting yang menjadi pertimbangan konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa[14][15], 

harga yang sesui menurut persepsi konsumen baik secara kualitas, kuantitas mupun nilai yang 

didapat akan meningkatkan keinginan konsumen untuk memkonsumsi suatu produk[16][17]. 

Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 88 sampel, dengan menggunakan SPSS versi 20.00. 

Diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan secara keseluruahan menunjukan persentase 

59,09% pada rentang ≥ 49,6 dengan kategori sangat baik. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan di Hotel Mersi Bukittinggi secara keseluruhan sudah dilakukan dengan 

sangat baik. Kualitas pelaynan yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen serta niat 

konsumen untuk berkunjung Kembali ke hotel tersebut[18][19]. 

Kepuasan Tamu 

Berdasarkan hasil pengolahan data dari 88 sampel, dengan menggunakan SPSS versi 20.00. 

Diketahui bahwa variabel kepuasan tamu secara keseluruahan menunjukan persentase 61,3% 

pada rentang ≥ 37,9 dengan kategori sangat baik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan tamu di Hotel Mersi Bukittinggi secara keseluruhan sudah dilakukan dengan sangat 

baik. Dengan memaksimalkan kepuasan konsumen tentunya kn memberi dampak positif pada 

hunian hotel[20]. Saat harga dan kualitas pelayan sesuai dengan ekspektasi konsumen, maka 

kepuasan akan mudah dicapai[21][14][22]. 

Pengaruh harga terhadap kepuasan yang dimedisi oleh kualitas pelayan 

Berdasarkan hasil pengolahan data ditemukan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan tmu menginp di hotel mersi bukittingi. Serta kualitas 

pelayanan memediasi pengaruh harga terhadap kepuasan secara parsial. Pengaruh tidak langsung 

parsial dikarenakan kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan tamu. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Hotel Mersi Bukittinggi dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Harga berpengaruh langsung terhadap kepuasan tamu, secara deskriptif bahwa harga termasuk 

kategori baik dengan tingkat capaian sebesar 45,4%. 
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2. Harga berpengaruh secara langsung terhadap kualitas pelayanan dlihat dari nilai t hitung > t tabel 

(2.627>1.67), artinya bahwa harga dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Mersi 

Bukittinggi. 

3. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu, secara deskriptif bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu termasuk kategori sangat baik dengan tingkat 

capaian 59,09%. 

4. Harga melalui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan tamu, artinya semakin baik 

harga diikuti dengan kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan tamu. 
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