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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar peranan staf, fasilitas, harga, 

dan lokasi secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan yang 

menginap di Hotel The Bale Nusa Dua. Populasi pada penelitian ini ialah seluruh tamu 

yang sedang menginap di The Bale Nusa Dua (tidak diketahui jumlahnya). Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Lemeshow yang 

menghasilkan 100 tamu di The Bale Nusa Dua sebagai responden penelitian. Teknik 

sampling yang digunakan adalah accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menggunakan metode kuesioner skala likert 5 poin yang berisi 50 pernyataan. 

Kemudian dilanjutkan dengan metode statistik untuk menguji hipotesis yaitu dengan 

analisis regresi linear berganda (multiple regressive) dengan syarat melakukan uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis korelasi, analisis regresi, uji 

determinasi, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan staf 

berperan secara positif dan parsial terhadap kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua, 

dibuktikan dengan nilai signifikansi pada uji t sebesar 0.004 fasilitas. Fasilitas berperan 

secara positif dan parsial terhadap kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua, 

dibuktikan dengan hasil nilai signifikansi pada uji t sebesar 0.04. Harga memberikan 

peranan secara positif dan parsial terhadap kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua, 

dibuktikan dengan nilai signfikansi hasil uji t sebesar 0.000. Begitu juga dengan lokasi 

berperan secara positif dan parsial terhadap kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua 

yang dibuktikan oleh nilai signifansi uji t sebesar 0.008. Selain itu, pelayanan staf, 

fasilitas, harga dan lokasi yang berperan positif dan signifikan secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi uji F sebesar 0.000. Adapun besaran 

peranan yang diberikan oleh pelayanan staf, fasilitas, harga, dan lokasi terhadap 

kepuasan pelanggan yang dilihat dari nilai Rsquare sebesar 0.588 atau peranan variabel 

yang diteliti sebesar 58.82%. 

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan: Pelayanan Staf: Fasilitas: Harga: Lokasi: 

Strategi Mix Extended  
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ABSTRACT 

This study aims to determine how much the role of staff, facilities, price, and location 

partially or simultaneously on customer satisfaction staying at The Bale Nusa Dua 

Hotel. The population in this study were all guests who were staying at The Bale Nusa 

Dua (unknown number). The sampling technique used in this study was Lemeshow 

which resulted in 100 guests at The Bale Nusa Dua as research respondents. The 

sampling technique used was accidental sampling. Data collection was carried out 

using a 5-point Likert scale questionnaire method containing 50 statements. Then 

proceed with statistical methods to test the hypothesis, namely multiple linear 

regression analysis (multiple regressive) with the conditions of conducting validity 

tests, reliability tests, classical assumption tests, correlation analysis, regression 

analysis, determination tests, and hypothesis testing. The results of this study indicate 

that staff service plays a positive and partial role in customer satisfaction at The Bale 

Nusa Dua, as evidenced by the significance value in the t test of 0.004 facilities. 

Facilities play a positive and partial role in customer satisfaction at The Bale Nusa 

Dua, as evidenced by the results of the significance value in the t test of 0.04. Price 

plays a positive and partial role in customer satisfaction at The Bale Nusa Dua, as 

evidenced by the significance value of the t test results of 0.000. Likewise, location 

plays a positive and partial role in customer satisfaction at The Bale Nusa Dua, as 

evidenced by the significance value of the t test of 0.008. In addition, staff service, 

facilities, price and location play a positive and significant role simultaneously on 

customer satisfaction with an F test significance value of 0.000. The amount of role 

given by staff service, facilities, price, and location to customer satisfaction as seen 

from the Rsquare value of 0.588 or the role of the variables studied is 58.82%. 

Keywords: Customer satisfaction: Staff Service: Facilities: Price: Location: Strategy 

Mix Extended  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bali merupakan destinasi wisata yang terkenal di seluruh dunia, setiap 

tahunnya jumlah wisatawan dari berbagai mancanegara selalu meningkat. 

Berdasarkan (Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, 2024) jumlah wisatawan 

mancanegara yang langsung datang ke Provinsi Bali pada Mei 2024 tercatat 

sebanyak 544.601 kunjungan, naik 8,23 persen dibandingkan bulan 

sebelumnya dan Tingkat Hunian Kamar (TPK) hotel berbintang pada Mei 2024 

tercatat sebesar 66,10 persen, meningkat 8,41 poin dibandingkan dengan April 

2024. Peningkatan jumlah wisatawan setiap tahunnya menyebabkan 

permintaan akan layanan jasa di Bali sangat tinggi. Permintaan jasa yang sangat 

tinggi menjadikan industri layanan jasa sebagai usaha yang populer bagi para 

pengusaha. 

Ada berbagai macam jenis industri pelayanan jasa di Bali yang potensial 

salah satunya ialah di bidang akomodasi yang merupakan pelayanan 

penginapan kepada wisatawan. Adapun jenis-jenis akomodasi wisata, yaitu 

seperti hotel, villa, hostel, rumah sewa, dan lain-lain. Begitu banyaknya jenis
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akomodasi wisata, diperlukan berbagai pertimbangan untuk menentukan 

akomodasi yang pas selama berada di Bali, dan hotel menjadi salah satu pilihan 

populer untuk wisatawan tinggal.  

Berdasarkan (PariwisataID, 2024) alasan hotel menjadi pilihan populer 

karena berlokasi strategis di dekat tempat wisata terkenal, usaha ini juga 

menawarkan layanan dan fasilitas yang sesuai dengan harganya. Fasilitas yang 

ditawarkan pihak hotel ialah seperti kamar tidur, kamar mandi, restoran, dan 

kolam renang. Pelayanan hotel yang memiliki standar khusus tertentu seperti 

keterampilan karyawan hotel dalam memenuhi kebutuhan setiap tamu, etika 

pelayanan dan keramahtamahan. Letaknya yang dekat dengan destinasi wisata 

dan pusat kota juga menjadi alasan mengapa banyak orang yang memilih hotel 

sebagai akomodasi sementara. Selain itu, karena banyaknya usaha yang serupa 

membuat hotel menawarkan harga yang terjangkau.  

Berdasarkan laporan Badan Pusat Statistik (BPS), Indonesia memiliki 

29.005 hotel pada 2023 dengan rincian, 4.129 merupakan hotel berbintang dan 

24.876 hotel non-bintang atau akomodasi lainnya. Menurut wilayahnya, Bali 

menjadi provinsi dengan jumlah usaha hotel terbanyak se-Indonesia yang 

memiliki 3.895 hotel (Muhamad, Bali, Provinsi dengan Jumlah Hotel 

Terbanyak Nasional 2023). Pencapaian tersebut membuktikan bahwa begitu 

menjanjikannya berbisnis di industri perhotelan di Indonesia terutama di Bali. 

Namun, saking menjanjikannya usaha penyedia jasa sektor industri perhotelan 

juga menjadi sektor industri yang paling kompetitif dalam pasar global.  
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Begitu banyaknya hotel yang ada di Bali memperlihatkan begitu 

ketatnya persaingan dalam industri perhotelan. Hal ini menjadi perhatian bagi 

pengusaha hotel untuk terus meningkatkan pelayanan pada hotelnya. Hotel 

perlu mengejar nilai tambah untuk memenangkan hati pelanggan dan  

membedakan dirinya dari hotel lainnya. Hotel dapat mencapai hal ini dengan 

mengamati perubahan perilaku konsumen untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan  menggunakannya sebagai penelitian demi memperbaiki strategi 

pemasaran. 

Dikutip dari buku “Manajemen Pemasaran” yang ditulis oleh (Ngatno, 

2018) pemasaran merupakan aktivitas perusahaan dalam mengenali kebutuhan 

konsumen yang perlu dipenuhi, keinginan konsumen yang perlu direalisasikan, 

dan permintaan konsumen yang perlu diberikan dengan tujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dengan mengetahui ketiga dasar 

tersebut membuat hotel mampu untuk menciptakan produk sesuai dengan target 

pasar yang selanjutnya dapat dipasarkan dengan menggunakan strategi 

pemasaran atau biasanya disebut sebagai bauran pemasaran (marketing mix).  

Dikutip dari buku “Manajemen Pemasaran: Marketing Mix 7P Produk 

Barang dan Jasa” oleh (Aden Wijaya, 2023), secara umum bauran pemasaran 

terdiri dari empat komponen yaitu produk (product), harga (price), lokasi 

(place), dan promosi (promotion) yang disebut sebagai 4P yang biasanya 

dipakai untuk memasarkan produk barang. Namun, dikarenakan usaha jasa 

selalu berkaitan dengan memberikan pelayanan membuat strategi ini kurang 
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bisa dilakukan karena masih ada unsur lain yang diperlukan dalam hal untuk 

berkomunikasi dengan konsumen. Sehingga ahli pemasaran Rambat Lupitoadi 

menambahkan kembali elemen strategi pemasaran yang sekarang disebut 

sebagai 7P yaitu product, price, place, promotion, people, process, dan physical 

evidance.  

Kawasan Nusa Dua merupakan destinasi wisata kelas atas yang 

dipenuhi berbagai tempat wisata dan hotel berbintang mewah. Letak kawasan 

ini yang sangat strategis dan kedekatannya dengan berbagai  pantai, kawasan 

ITDC, Puja Mandala dan jalan tol menjadi alasan mengapa kawasan ini populer 

di kalangan wisatawan. Salah satu hotel berbintang 5 yang dipilih wisatawan 

untuk menginap di kawasan Nusa Dua ialah Hotel The Bale Nusa Dua. The 

Bale Nusa Dua merupakan resort mewah dan tenang yang bernaung di bawah 

manajemen hotel Lifestyle Retreats.  

Dalam hal kepuasan pelanggan, di dunia yang semakin digital, 

perusahaan perhotelan dapat mengukur kepuasan pelanggan melalui ulasan 

digital yang mudah ditemukan. Melalui ulasan pengguna, dapat dikatakan para 

pelanggan puas jika mereka memberikan nilai 10 pada skala penilaian 10 

ataupun 5 pada skala penilaian 5. Sehingga jika pengguna belum memberikan 

nilai maksimal dapat dikatakan bahwa pengguna belum puas dengan apa yang 

diberikan oleh pihak hotel. 
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Ulasan pengguna The Bale Nusa Dua dapat ditemukan melalui 

Booking.com, Traveloka, ataupun online travel agent (OTA) lainnya dan juga 

melalui tempat ulasan online seperti Tripadvisor dan Google Review. Berikut 

tabel yang memperlihatkan ulasan pengguna dari beberapa OTA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 1.1 Penilaian Kepuasan Pelanggan 

Pada Booking.com ada sebanyak 45 orang yang memberikan rating baik 

(7-9), 7 orang memberikan rating lumayan (5-7), 1 orang memberikan rating 

buruk (3-5), dan 1 orang memberikan rating sangat buruk (1-3). Pada 

Tripadvisor, sebanyak 9 orang yang menilai hotel tersebut sangat buruk, 15 

orang menilai buruk, 48 orang menilai lumayan, dan 113 menilai baik. Pada 

Agoda ada sebanyak 12 orang yang memberikan rating sangat buruk, 9 orang 

menilai buruk, 22 orang menilai lumayan, dan 35 orang menilai baik. Walaupun 

dari ketiga OTA tersebut, pengguna memberikan penilaian luar biasa (9+) 
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sangat banyak tapi itu tidak sepenuhnya memberikan nilai maksimal sehingga 

belum bisa dikatakan bahwa seluruh pengguna tersebut yang menilai luar biasa 

menyatakan puas. Berdasarkan ulasan tersebut diperlukan suatu solusi yang 

efektif untuk dapat memperbaiki permasalahan yang ada demi meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

Dari permasalahan ini, dapat dilihat adanya ekspektasi pelanggan yang 

belum terpenuhi oleh The Bale Nusa Dua. Jika hotel dijadikan sebagai tempat 

menginap yang populer dengan alasan bahwa pelayanan, fasilitas, lokasi, dan 

harga yang lebih bisa bersaing dengan akomodasi lain, diperlukan adanya 

peningkatan dari keempat faktor tersebut. Selain itu, faktor-faktor tersebut juga 

bisa dikaitkan dengan bauran pemasaran 7P untuk dapat meningkatkan strategi 

pemasaran sehingga tujuan dari pemasaran tercapai.  

Secara umum, hotel ada untuk memberikan sarana akomodasi berupa 

jasa penginapan yang dilengkapi dengan pelayanan makan dan minum hingga 

jasa lainnya. Pelayanan tersebut menjadi  hal yang penting sehingga perlu untuk 

terus dievaluasi dan ditingkatkan. Hotel harus mempunyai pelayanan yang 

sesuai standar demi memenuhi kebutuhan serta memuaskan tamu. Dalam 

melakukan pelayanan, perlu ada orang yang menggerakkan hal tersebut yang 

biasanya disebut staf hotel. Dalam bauran pemasaran, staf hotel dikategorikan 

sebagai people. Dikutip dari buku “Manajemen Pemasaran: Marketing Mix 7P 

Produk Barang dan Jasa” oleh (Aden Wijaya, 2023) konsep people dalam 
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manajemen itu sangat penting karena dengan pengelolaan sumber daya manusia 

yang baik akan meningkatkan jangkauan perusahaan dan relevansi perusahaan. 

Adapun staf hotel yang melayani di The Bale Nusa Dua, terdiri dari 

front desk, housekeeping, food and beverage, spa therapist, dan security. Dalam 

hal pelayanan, staf tersebut sudah melalui tahapan seleksi yang baik dan bekerja 

sesuai dengan kemampuan mereka. Staf The Bale Nusa Dua rata-rata 

merupakan karyawan tetap dan sudah memiliki pengalaman yang cukup lama 

dibidangnya.  

Fasilitas hotel adalah suatu sarana yang disediakan guna menarik 

perhatian wisatawan untuk berkunjung ataupun menginap. Dalam bauran 

pemasaran, fasilitas dikategorikan sebagai product sebuah perusahaan. Fasilitas 

hotel dapat dipakai serta dinikmati konsumen yang bertujuan memberikan 

tingkat kepuasan yang maksimal kepada tamu. Fasilitas hotel di antaranya yaitu 

kamar yang nyaman dilengkapi dengan TV dan AC, toilet, Wi-Fi, restoran, mini 

bar, kolam renang, area parkir, dan taman untuk bersantai dan menikmati udara 

segar (Ratih Puji Astuti, 2020). Menurut Tjiptono (2004) fasilitas hotel adalah 

suatu sarana yang disediakan guna menarik perhatian wisatawan untuk 

berkunjung ataupun menginap. Pada penelitian terdahulu, yang dibahas oleh 

(Ratih Puji Astuti, 2020) yang membahas mengenai “Pengaruh Fasilitas Hotel 

& Kualitas Pelayanan Departemen Pemasaran Terhadap Kepuasan Tamu di 

Syariah Hotel Solo” menunjukkan bahwa variabel fasilitas hotel (X1) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tamu (Y). Hal tersebut dapat 
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dibuktikan dengan adanya fasilitas tamu merasa senang karena fasilitas yang 

disediakan lengkap, ruang pertemuan dan kamar nyaman digunakan, 

kebersihan dan kerapian fasilitas hotel terjaga, dan kemudahan dalam 

menggunakan fasilitas hotel.  

Fasilitas yang ditawarkan The Bale Nusa Dua terdiri dari berbagai 

macam. Tipe kamar yang dimiliki oleh The Bale Nusa Dua yaitu, Single 

Pavilion, Deluxe Pavilion, dan Double Pavilion. Fasilitas hiburan yaitu mulai 

dari toko yang menjual berbagai macam barang sehingga tidak perlu keluar 

hotel untuk berbelanja, bar yang menyajikan minuman yang segar sambil 

bersantai, spa yang dapat digunakan untuk relaksasi, sauna untuk 

menghabiskan waktu serta menghilangkan kelelahan setelah beraktivitas 

seharian, taman, dan juga perpustakaan. Fasilitas olahraga terdapat pusat 

kebugaran dan kolam renang. Terdapat fasilitas lainnya juga seperti restoran 

dan parkiran.   

Harga (price) dalam konteks ekonomi, mengacu pada jumlah uang yang 

harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu produk atau layanan 

tertentu. Dikutip dari buku “Manajemen Pemasaran: Dasar & Konsep” oleh 

(Eka Hendrayani, 2021) menurut Al Baidi (2015), Uzeme dan Ohen (2015), dan 

Kotler Keler Brady, Goodman, Hansen (2019) menyatakan bahwa harga 

merupakan sejumlah uang di mana konsumen membayar untuk memperoleh 

produk maupun jasa atau sejumlah uang yang ditukarkan konsumen atas nilai 

dari suatu produk guna memperoleh manfaat atau kepemilikan atau penggunaan 
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produk. Harga dapat bervariasi tergantung pada berbagai faktor seperti 

penawaran dan permintaan, biaya produksi, tingkat persaingan, dan faktor-

faktor ekonomi lainnya (Marketing, 2023). Menurut Kotler dan Armstrong 

(2016), harga adalah sejumlah uang yang dibebankan untuk suatu produk atau 

jumlah nilai yang harus dibayar konsumen demi memperoleh manfaat dari 

produk tersebut. Menurut Tjiptono dan Gregorious (2012), “harga adalah 

satuan uang yang dapat dipertukarkan untuk memperoleh kegunaan dari suatu 

barang atau jasa”. Pelanggan sering  mengevaluasi  biaya layanan  hotel  

sebelum  membuat  keputusan  akhir. Pelanggan tidak akan ragu untuk 

menggunakan layanan hotel jika harganya masuk akal,  sesuai  tingkat  

kepuasan  yang  dialaminya. Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Hery Purnomo, Dodi Kusuma Hadi Soejoko, Sigit Ratnanto, dan Badrus Zaman 

(2023) yang berjudul “Peran Harga, Fasilitas, dan Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Konsumen Hotel Lotus Garden & Resort Kediri” 

menunjukkan hasil bahwa harga (X1) diketahui penting bagi kebahagiaan 
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pelanggan. Tabel 1.2 menunjukkan harga beberapa hotel yang berada di 

kawasan Nusa Dua. Terdapat 4 hotel bintang 5 lainnya yang dekat dengan The 

Bale Nusa Dua.   

Tabel 1.2 Harga Kamar Hotel di Kawasan Nusa Dua 

Dibandingkan hotel bintang 5 yang berada di kawasan Nusa Dua, The Bale 

Nusa Dua memberikan harga yang berada di mid level karena ada yang lebih 

murah dibandingkan hotel tersebut yaitu Vinila Villas by Nakula dan VOUK 

Hotel & Suites Bali. Begitu juga ada yang lebih mahal yaitu The Mulia dan St. 

Regis Bali Resort. Namun perbandingan tersebut belum apple to apple karena 

masing-masing hotel pasti memiliki keunggulan dan target pasar yang berbeda. 

Berdasarkan target pasar yang sama, The Bale Nusa Dua memiliki kompetitor 

hotel yaitu Kayu Manis Nusa Dua, Amatera Villa, dan juga Royal Santria. 
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Dilihat pada tabel 1.3, harga The Bale Nusa Dua dapat bersaing karena 

memiliki harga yang kompetitif dibandingkan hotel kompetitor lainnya.  

 

Tabel 1.3 Harga Kamar Hotel Kompetitor The Bale Nusa Dua 

Menurut Kotler dan Armstrong (2016), lokasi (place) adalah tempat 

perusahaan menjalankan aktivitasnya untuk membuat sebuah produk yang 

tersedia untuk para konsumen. Menurut Utami (2006), lokasi adalah tempat di 

mana perusahaan itu berdiri atau didirikan. Dari definisi para ahli di atas, dapat 

disimpulkan, lokasi adalah tempat atau letak di mana segala jenis aktivitas atau 

kegiatan perusahaan dilakukan. Lokasi merupakan salah satu faktor dari 

situasional yang ikut berpengaruh pada keputusan pembelian. Pada penelitian 

terdahulu, yang dilakukan oleh Frumensiana Buwung dan I Ketut Sudana 

(2022) dengan judul “Pengaruh Fasilitas dan Lokasi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Hotel Gria Renon Denpasar” menunjukkan bahwa variabel 

fasilitas (X1) dan lokasi (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan secara 
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simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dari hasil penelitian ini dan 

pengertian yang sudah dijelaskan sebelumnya menunjukkan bahwa lokasi 

merupakan salah satu peranan penting yang menjadikan alasan pelanggan puas 

terhadap suatu hotel.  

Lokasi The Bale Nusa Dua, berada sekitar 20 menit dari bandara, waktu 

perjalanan ini tidak begitu jauh dan juga bisa ditempuh lebih cepat lewat jalan 

tol yang sudah disediakan pemerintah. Berada jauh dari pusat kota sekitar 12 

kilometer memberikan kenyamanan karena berada jauh dari hiruk pikuk. Hotel 

The Bale Nusa Dua tidak memiliki akses langsung menuju pantai, hal yang 

positif bagi tamu yang menginginkan hotel dengan suasana private. 

Oliver (1997) mendefinisikan kepuasan sebagai sebuah penilaian 

bahwa suatu produk, atau fitur layanan, atau produk atau layanan itu sendiri, 

memberikan tingkat pemenuhan terkait konsumsi yang menyenangkan, 

termasuk tingkat pemenuhan yang kurang atau lebih. Kepuasan pelanggan 

sangat penting dalam industri perhotelan. Ini secara langsung mempengaruhi 

kinerja bisnis hotel dan berkontribusi pada kesuksesan mereka. Pelanggan yang 

puas lebih cenderung setia dan memiliki niat yang lebih tinggi untuk kembali, 

yang mengarah pada peningkatan profitabilitas untuk hotel. Atribut kepuasan 

pelanggan secara signifikan berdampak pada layanan perhotelan, termasuk 

kompetensi, yang memiliki hubungan signifikan dengan layanan hospitality. 

Selain itu, nilai-nilai pengalaman pelanggan, seperti laba atas investasi (ROI) 

dan keunggulan layanan, berkontribusi terhadap kepuasan merek, yang pada 
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gilirannya secara positif mempengaruhi komitmen dan citra merek. Komitmen 

dan citra merek, pada gilirannya, memiliki dampak positif langsung pada 

perilaku kewarganegaraan pelanggan (CCB). Selain itu, kepuasan pelanggan, 

bersama dengan pengalaman dan loyalitas pelanggan, memainkan peran 

penting dalam mempertahankan kekuatan dan kinerja merek di industri 

perhotelan. Secara keseluruhan, kepuasan pelanggan adalah pendorong utama 

keberhasilan dan daya saing hotel mewah. Dengan demikian memuaskan 

pelanggan adalah salah satu tujuan akhir yang dicari oleh industri hotel, karena 

manfaat jangka panjang dari kepuasan pelanggan seperti komentar positif dari 

mulut ke mulut, loyalitas pelanggan, dan profitabilitas hotel yang berkelanjutan 

(El-Adly, 2019). 

Oleh karena itu, skripsi ini berjudul "Analisis Peranan Staf, Fasilitas, 

Harga, dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel The Bale Nusa Dua". 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana peranan staf, fasilitas, 

harga, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan di Hotel The Bale Nusa Dua 

yang belum pernah dilakukan sebelumnya, serta memberikan rekomendasi 

strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah staf memiliki peranan yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua? 

2. Apakah fasilitas memiliki peranan yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua? 

3. Apakah harga memiliki peranan yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua? 

4. Apakah lokasi memiliki peranan yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua? 

5. Apakah terdapat peranan positif dan simultan antara staf, fasilitas, harga, 

dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua? 

Dengan memahami faktor-faktor di atas dan bagaimana interaksinya dalam 

konteks pelayanan di The Bale Nusa Dua, penelitian ini bertujuan untuk 

memberikan pemahaman yang lebih dalam mengenai faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di industri perhotelan. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan daripada penelitian ini 

bisa diuraikan sebagai berikut. 

1. Untuk menganalisis peranan staf terhadap tingkat kepuasan pelanggan di 

The Bale Nusa Dua 

2. Untuk menganalisis peranan fasilitas terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

di The Bale Nusa Dua 

3. Untuk menganalisis peranan harga pelanggan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan di The Bale Nusa Dua. 

4. Untuk menganalisis peranan lokasi pelanggan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan di The Bale Nusa Dua. 

5. Untuk menganalisis peranan staf, fasilitas, harga, dan lokasi terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan di The Bale Nusa Dua, serta untuk memahami 

bagaimana interaksi antara keempat faktor ini memengaruhi kepuasan 

pelanggan secara keseluruhan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin dicapai pada penelitian ini dapat diuraikan sebagai 

berikut.  

1. Kegunaan Praktis 

a. Meningkatkan Kualitas Layanan 

Penelitian ini akan memberikan wawasan yang berharga bagi 

manajemen The Bale Nusa Dua dalam meningkatkan strategi layanan 
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mereka, sehingga dapat memperbaiki pengalaman pelanggan dan 

meningkatkan kepuasan mereka. 

b. Pengembangan Strategi Bisnis 

Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan, manajemen The Bale Nusa Dua 

dapat mengembangkan strategi bisnis yang lebih efektif dan sesuai 

dengan kebutuhan pasar. 

c. Peningkatan Kunjungan Pelanggan 

Dengan menerapkan temuan dari penelitian ini, The Bale Nusa 

Dua dapat meningkatkan daya tarik mereka bagi pelanggan potensial, 

sehingga dapat meningkatkan kunjungan ulang pelanggan. 

d. Memperkuat Hubungan dengan Pelanggan 

Dengan memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan 

berdasarkan staf, fasilitas, harga, dan lokasi di The Bale Nusa Dua dapat 

memperkuat hubungan mereka dengan pelanggan melalui pelayanan 

yang lebih personal dan sesuai. 

2. Kegunaan Teoritis: 

a. Kontribusi pada Pengetahuan 

Penelitian ini akan memberikan kontribusi pada pengembangan 

teori di bidang manajemen pelayanan perhotelan dengan menambah 

pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 
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b. Memperluas Literatur Akademik 

Temuan dari penelitian ini akan memperkaya literatur akademik 

dengan informasi baru tentang interaksi antara staf, fasilitas, harga, dan 

lokasi dalam konteks kepuasan pelanggan di industri perhotelan. 

c. Landasan untuk Penelitian Lanjutan 

Penelitian ini dapat menjadi landasan bagi penelitian lanjutan 

dalam memahami dinamika kepuasan pelanggan dan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya dalam konteks industri perhotelan.  

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi umumnya terdiri dari beberapa bab utama 

yang mencakup elemen-elemen penting dalam penyusunan dan presentasi hasil 

penelitian. Berikut merupakan format umum untuk sistematika penulisan skripsi: 

Bab 1 Pendahuluan. Berikut ini penjelasan lebih rinci tentang setiap 

bagian yang biasanya terdapat dalam Bab 1 Pendahuluan: 

• Latar Belakang: Bagian ini memberikan gambaran umum tentang konteks 

penelitian. 

• Perumusan Masalah: Bagian ini menentukan masalah atau pertanyaan 

penelitian.  

• Tujuan Penelitian: Bagian ini menjelaskan tujuan yang ingin dicapai melalui 

penelitian.  
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• Manfaat Penelitian: Bagian ini menjelaskan manfaat yang diharapkan dari 

hasil penelitian yang dilakukan. 

Bab 2 Kajian Pustaka. Bab ini biasanya terdiri dari tiga subbagian utama: 

• Telaah Teori: Subbagian ini mencakup pembahasan tentang teori-teori yang 

relevan dengan topik penelitian. 

• Penelitian Sebelumnya: Subbagian ini berisi review literatur tentang 

penelitian sebelumnya yang telah dilakukan dalam bidang yang sama atau 

terkait dengan topik penelitian yang dibahas. 

• Kerangka Konseptual: Subbagian ini mencakup pembentukan kerangka 

konseptual atau model konseptual yang digunakan dalam penelitian. 

Bab 3 Metode Penelitian. Bab ini biasanya terdiri dari beberapa subbagian 

sebagai berikut: 

• Tempat Penelitian: Subbagian ini menjelaskan lokasi atau tempat di mana 

penelitian dilakukan. 

• Populasi dan Sampel: Subbagian ini menjelaskan populasi atau kelompok 

yang menjadi subjek penelitian, serta teknik yang digunakan untuk memilih 

sampel dari populasi tersebut. 

• Variabel Penelitian: Subbagian ini memuat daftar variabel yang diteliti 

dalam penelitian, baik itu variabel independen, dependen, maupun variabel 

kontrol. 
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• Sumber Data: Subbagian ini menjelaskan sumber-sumber data yang 

digunakan dalam penelitian.  

• Jenis Data: Subbagian ini menjelaskan jenis-jenis data yang dikumpulkan 

dalam penelitian.  

• Metode Pengumpulan Data: Subbagian ini menjelaskan teknik atau metode 

yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian. 

• Teknik Analisis Data: Subbagian ini menjelaskan teknik atau metode yang 

digunakan untuk menganalisis data yang telah dikumpulkan. 

• Jadwal Penelitian: Subbagian ini berisi jadwal atau rencana waktu yang 

terinci mengenai tahapan-tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian. 

• Sistematika Penulisan: Subbagian ini memberikan gambaran tentang 

struktur atau sistematika penulisan skripsi secara keseluruhan. 

Bab 4 Hasil dan Pembahasan. Bab ini biasanya terdiri dari tiga subbagian 

utama: 

• Profil Perusahaan: Subbagian ini memberikan gambaran tentang profil atau 

karakteristik perusahaan atau organisasi yang menjadi fokus penelitian. 

• Hasil Penelitian: Subbagian ini menyajikan temuan-temuan utama yang 

diperoleh dari analisis data yang telah dilakukan. 

• Pembahasan: Subbagian ini berisi analisis dan interpretasi terhadap temuan-

temuan hasil penelitian. 
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Bab 5 Penutup. Bab ini biasanya terdiri dari dua subbagian utama: 

• Kesimpulan: Subbagian ini menyajikan ringkasan dari temuan-temuan 

utama yang telah dianalisis dan diskusikan dalam bab sebelumnya. 

• Saran: Subbagian ini memberikan rekomendasi atau saran untuk penelitian 

selanjutnya berdasarkan temuan-temuan yang telah dilaporkan.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Beirdasarkan hasil analisis data dan peimbahasan yang teilah dilakukan, maka 

simpulan yang dapat dihasilkan ialah seibagai beirikut. 

1. Seicara parsial variabeil peilayanan staf (X1) beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap keipuasan peilanggan (Y) di Thei Balei Nusa Dua. Hal ini beirdasarkan 

hasil peingujian koreilasi, t-teist, sumbangan eifeiktif (SEi) dan sumbangan reilatif 

(SR). 

2. Seicara parsial variabeil fasilitas (X2) beirpeingaruh signifikan teirhadap 

keipuasan peilanggan (Y) di Thei Balei Nusa Dua. Hal ini beirdasarkan hasil 

peingujian koreilasi, t-teist, sumbangan eifeiktif (SEi) dan sumbangan reilatif (SR). 
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3. Seicara parsial variabeil harga (X3) beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan (Y) di Thei Balei Nusa Dua. Hal ini beirdasarkan hasil peingujian 

koreilasi, t-teist, sumbangan eifeiktif (SEi) dan sumbangan reilatif (SR). 

4. Seicara parsial variabeil lokasi (X4) beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan (Y) di Thei Balei Nusa Dua. Hal ini beirdasarkan hasil peingujian 

koreilasi, t-teist, sumbangan eifeiktif (SEi) dan sumbangan reilatif (SR). 

5. Seicara simultan variabeil peilayanan staf (X1), fasilitas (X2), harga (X3), dan 

lokasi (X4) beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan (Y) di Thei 

Balei Nusa Dua. Hal ini ditunjukkan dari hasil analisis reigreisi beirganda yang 

seiluruh variabeilnya meimbeirikan nilai positif, analisis uji F (Fteist) yang 

meimbeirikan hasil Fhitung > Ftabeil dan peirhitungan deiteirminasi (R2) yang 

meinunjukkan beisaran peingaruh antara peilayanan staf, fasilitas, harga, dan 

lokasi teirhadap keipuasan peilanggan. 

5.2 Saran 

Beirdasarkan simpulan yang te ilah dipaparkan, maka saran yang dapat dihasilkan 

seibagai beirikut. 

1. Meingingat keieimpat variabeil beibas yang meiliputi peilayanan staf, fasilitas, 

harga, dan lokasi me imiliki pe ingaruh positif dan signifikan te irhadap 

keipuasan peilanggan yang seidang meinginap di Thei Balei Nusa Dua, maka 

pihak manaje imein peirlu meimpeirhatikan faktor-faktor yang me impeingaruhi 

keipuasan peilanggan teirseibut agar nantinya dapat me iningkatkan peinjualan 
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kamar hote il leibih banyak se ihingga beirdampak pada ke iuntungan 

peirusahaan. 

2. Meingingat beigitu banyaknya variabe il beibas yang digunakan dalam 

peineilitian ini, diharapkan peineilitian seilanjutnya leibih me impeirhatikan 

deitail-deitail keicil agar fokus daripada pe ineilitian itu se indiri untuk meilihat 

keipuasan peilanggan meimbeirikan hasil peineilitian yang leibih baik. 

3. Meingingat dasar teiori dari peineilitian ini ialah meinggunakan strateigy mix 

eixteindeid, diharapkan pada peineilitian seilanjutnya dapat meineiliti variabeil 

lainnya yang beilum dilakukan peineilitian saat ini seihingga hasil yang 

didapatkan akan leibih beirvariasi dan seimakin meinunjang peineilitian ini 

kareina meilakukan peineilitian beirkeilanjutan. Seilain itu, diharapkan untuk 

peineiliti seilanjutnya dapat meilakukan peineilitian yang leibih beirvariasi 

deingan meinggabungkan peineilitian kuantitatif dan kualitatif agar hasilnya 

seimakin deitail dan leibih baik.   
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LAMPIRAN 1 SURAT PERMOHONAN PENGAMBILAN DATA 
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LAMPIRAN 2 SURAT IZIN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 5 KUESIONER PENELITIAN 

 

RESEARCH QUESTIONNAIRE 
Analysis of the Role of Staff, Facilities, Price, and Location on Customer Satisfaction  

at The Bale Nusa Dua Hotel 

 

This research aims to understand how staff services, facilities, cleanliness, 

comfort, price, and location affect customer satisfaction at The Bale Nusa Dua. The 

results of this study are expected to provide useful input for The Bale Nusa Dua in 

improving service quality and customer satisfaction. I ask for your willingness to take 

a moment to fill out this questionnaire. Your participation is very important for the 

success of this research. The data you provide will be kept confidential and only used 

for academic purposes. For your participation and cooperation, I thank you. 

 

 

 

 

DEMOGRAPHIC INFORMATION AND RESPONDENT PROFILE 

What country are you from? ……………………. 

What type of room did you book during your stay at The Bale Nusa Dua hotel? 

o Single Pavilion (SK) 

o Deluxe Pavilion (DLX) 

o Double Pavilion (DK) 

How long (nights) did you stay at The Bale Nusa Dua Hotel? …………. Night(s) 
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How many people were staying with you? 

o Alone 

o Couple 

o Group/Family 

QUESTIONNAIRE 

A. Instructions of Completion: 

1. This questionnaire aims to collect data needed for my thesis research. 

2. Please fill in each question honestly and according to your opinion. 

3. The data you provide will be guaranteed confidentiality and only used for 

academic purposes. 

 

B. Instructions: 

Please complete the following questionnaire by rating each statement according 

to your opinion. The rating scale uses a Likert scale of 1-5 with the following 

details: 

1 = strongly disagree 

2 = disagree 

3 = neutral 

4 = agree 

5 = strongly agree 

 

 

No Indicatos Questions 
Answer Options 

1 2 3 4 5 

 Staff Services (People)      

1.  

Tangibles 

The hotel staff looks neat and 

professional 

     

2.  
Hotel staff wear appropriate and 

clean uniforms. 

     

3.  

Reliability 

Hotel staff are reliable in handling 

customer problems 

     

4.  
Hotel staff are always on time in 

providing services 

     

5.  

Responsiveness 

Hotel staff are always quick to 

respond to customer requests. 

     

6.  
Hotel staff are responsive to 

customer complaints 
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7.  

Assurance 

Hotel staff demonstrate good 

knowledge of hotel products and 

services. 

     

8.  
Hotel staff provide a sense of 

security and trust to customers. 

     

9.  

Empathy 

Hotel staff pay attention to customer 

needs and wants. 

     

10.  
Hotel staff provide personalized and 

friendly service. 

     

 Facilities      

1.  Spatial 

Consideration/

Planning 

The hotel’s public facilities are 

easily accessible to customers. 

     

2.  
Spaces in the hotel are designed with 

customer convenience in mind. 

     

3.  

Room Planning 

Hotel rooms are well designed and 

functional. 

     

4.  
Hotel rooms have comfortable 

layour and are not cramped. 

     

5.  
Equipment/ 

Furnishing 

The equipment in the hotel room is 

complete and in good working order. 

     

6.  

Lighting 

The lighting in the hotel rooms is 

bright and comfortable. 

     

7.  
The lighting in the hotel create a 

warm and pleasant atmosphere. 

     

8.  

Color 

The interior color of the hotel room 

is pleasant. 

     

9.  

The combination of colors 

throughout the hotel creates a 

comfortable atmosphere. 

     

10.  
The graphic decorations in the hotel 

enhance the ambience. 

     

 Price      

1.  

Price 

affordability 

Hotel room prices are very 

affordable. 

     

2.  
The price of hotel services is 

comparable to the quality provided. 

     

3.  

The discounts and promotions 

offered by the hotel are very 

attractive. 

     

4.  
Price and 

Product 

The price of the hotel rooms is in 

accordance with the facilities 

provided 
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Quality 

Conformity 

5.  Price 

Competitivenes

s 

Hotel room prices are more 

competitive than similar hotels. 

     

6.  
The price of hotel services is more 

affordable than other hotels. 

     

7.  
Price 

conformity to 

benefits 

The price of additional services is in 

accordance with the benefits. 

     

8.  

The price of food at the hotel 

restaurant is comparable to the 

quality and portion. 

     

9.  
Price can 

influence 

consumers in 

making 

decisions. 

The price offered by the hotel 

influences my decision to stay. 

     

10.  
Discounts and special offers 

influence my decision to choose this 

hotel. 

     

 Location      

1.  

Easy to reach 

location access 

The hotel easily from the main road.      

2.  
Public transportation to the hotel is 

easy. 

     

3.  The hotel has clear directions      

4.  
Strategic 

location 

The hotel is located in a strategic 

area. 

     

5.  
Many places of interest around the 

hotel 

     

6.  Spacious 

parking 

facilities 

The hotel has spacious parking 

facilities. 

     

7.  
The parking area at the hotel is safe 

and comfortable. 

     

8.  

Safe, clean, and 

comfortable 

environment 

The environment around the hotel is 

very safe. 

     

9.  
The cleanliness around the hotel is 

very well maintained. 

     

10.  
The neighborhood around the hotel 

is very convenient for walking. 

     

 Customer Satisfaction      

1.  

Expectation 

conformance 

The hotel service is in line with my 

expectations. 

     

2.  
The check-in and check-out process 

at this hotel is smooth and efficient. 

     

3.  
The hotel facilities meet my 

expectations 
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4.  
The experience of staying at this 

hotel is very satisfying. 

     

5.  

Interest in 

revisiting 

I plan to stay again at this hotel in 

the future. 

     

6.  
I will choose this hotel for my next 

visit. 

     

7.  
I had a pleasant stay at this hotel and 

would like to return again. 

     

8.  

Willingness to 

recommend 

I would recommend this hotel to 

friend or family. 

     

9.  
I feel confident to recommend this 

hotel to others. 

     

10.  
This hotel is my first choice to 

recommend. 

     

 

 

 



LAMPIRAN 6 TABULASI HASIL PENELITIAN 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 X4.7 X4.8 X4.9 X4.10 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10

1 4 3 4 3 5 5 5 4 5 5 43 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 23 3 5 5 4 5 3 4 5 3 4 41 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 41 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 43

2 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 44 3 3 3 3 2 2 4 3 3 2 28 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 46 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 35 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47

3 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 44 4 5 3 2 2 5 5 4 3 3 36 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 44 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49

4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 45 4 5 2 4 5 4 4 4 4 4 40 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 48 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 45 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 47

5 3 3 4 5 4 3 5 4 3 3 37 4 5 5 4 5 5 4 4 3 5 44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3 4 4 3 4 5 4 3 4 3 37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

6 5 4 5 3 5 5 4 5 3 5 44 4 4 5 4 4 4 3 2 4 4 38 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 44 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 39 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 44

7 3 4 5 3 5 4 3 5 4 5 41 4 4 3 2 5 4 3 4 3 5 37 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 40 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 43 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43

8 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 47 2 4 3 3 5 2 5 4 5 3 36 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 3 5 5 3 4 4 3 4 4 5 40 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 46

9 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 35 2 5 3 4 4 5 3 2 5 3 36 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 39 4 4 5 3 4 3 4 4 5 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

10 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 4 3 4 4 5 3 2 4 1 1 31 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 35 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 34 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 45

11 3 5 3 5 4 5 5 4 5 5 44 2 2 1 4 2 2 2 2 4 4 25 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 45 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 45 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 46

12 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 47 2 2 3 4 4 4 4 2 2 2 29 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 35 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 35 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46

13 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48 4 2 2 4 4 4 4 4 4 5 37 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 47 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 46 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48

14 5 5 5 3 3 3 4 3 5 4 40 2 2 2 4 4 2 4 3 2 2 27 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 33 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 46 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 40

15 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 41 2 4 4 4 2 2 2 2 4 3 29 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 35 4 4 3 4 3 4 5 5 5 3 40 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44

16 4 4 5 4 4 3 3 4 5 5 41 4 3 2 2 2 4 2 2 4 4 29 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 35 3 5 3 5 3 4 4 4 5 4 40 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 40

17 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 45 4 2 2 4 3 4 3 2 1 2 27 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 46 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 46 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48

18 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 45 2 3 4 2 2 4 2 4 4 4 31 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 35 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

19 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 34 4 4 4 3 4 2 4 4 4 3 36 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 36 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 36 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 47

20 5 5 4 5 3 4 5 4 3 5 43 5 5 4 2 5 3 2 3 5 5 39 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 36 5 5 4 4 5 5 3 3 5 5 44 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 45

21 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 40 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 44 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 37 4 3 4 4 4 3 5 4 4 3 38 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 42

22 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 39 4 4 2 2 4 4 5 2 5 4 36 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 42 4 4 4 4 3 3 5 4 3 4 38 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 41

23 5 5 4 4 4 3 3 5 5 3 41 5 4 4 5 4 4 2 3 5 5 41 3 3 5 5 3 4 3 4 5 3 38 5 4 4 4 3 5 3 5 5 3 41 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 42

24 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 40 3 3 5 4 5 5 5 5 5 4 44 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 35 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46

25 4 4 4 3 4 3 3 5 3 5 38 5 2 5 4 5 4 5 3 3 4 40 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 37 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43

26 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 33 2 3 2 4 2 2 2 4 2 4 27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

27 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 44 3 2 4 2 2 2 4 4 1 2 26 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47

28 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 2 3 2 2 4 2 2 2 2 2 23 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48

29 5 5 4 5 4 5 5 4 4 3 44 4 2 2 2 4 2 3 3 4 2 28 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 46 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 47

30 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 3 4 2 2 4 2 3 3 4 2 29 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 44

31 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 44 4 4 3 5 5 4 2 4 4 5 40 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 38 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 44 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47

32 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 48 2 4 2 4 3 2 3 5 5 4 34 5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47

33 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 32 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 44 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 42

34 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 43 4 4 2 2 4 4 5 2 5 4 36 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49

35 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 43 5 4 4 5 2 4 2 2 4 4 36 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48

36 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 5 2 4 2 4 4 3 2 3 5 34 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47

37 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 44 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 44 5 5 5 5 5 5 3 3 4 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47

38 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 45 4 2 2 4 4 5 2 5 4 4 36 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47

39 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 4 5 5 4 2 3 3 4 2 37 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

40 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 43 3 4 4 3 2 3 4 4 4 2 33 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47

41 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 2 5 4 3 2 4 3 5 5 3 36 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 48

42 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 30 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 48

43 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 42 5 4 4 3 2 3 4 4 3 3 35 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45

44 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 2 3 3 5 5 4 3 2 3 2 32 5 5 5 3 4 5 5 3 5 5 45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

45 5 3 3 3 4 4 4 4 3 5 38 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 45 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 30 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

46 3 4 4 4 5 5 5 4 4 5 43 3 3 3 2 2 3 4 3 4 2 29 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 45

47 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 3 2 3 3 5 3 3 4 4 3 33 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47

48 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 45 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 37 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 45 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47

49 4 5 4 3 3 3 4 4 4 5 39 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 46 4 3 4 3 3 3 4 5 5 5 39 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46

50 5 4 5 5 3 3 3 3 5 5 41 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47

51 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 42 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48

52 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 40 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 43 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48

53 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 3 3 5 4 3 3 4 4 3 3 35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48

54 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 40 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 46 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48

55 5 4 3 3 3 3 3 5 5 5 39 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49

56 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5 40 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 46 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49

57 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 47

58 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 36 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 31 3 3 5 3 4 4 3 4 4 4 37 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49

59 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 3 2 3 2 2 4 4 4 3 3 30 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

60 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 45 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 42 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

61 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 41 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 46 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 3 5 3 3 4 4 4 4 3 4 37 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 44

62 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 45 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

63 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 46 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 48

64 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 44 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 36 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48

65 5 5 3 4 3 4 3 4 3 4 38 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 34 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4 38 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 43

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 5 3 4 4 3 4 5 5 4 3 40 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 43 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 45

67 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 5 3 4 4 4 4 4 3 5 5 41 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 33 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

68 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 39 3 2 3 2 3 4 4 3 3 3 30 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 39 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43

69 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 45 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48

70 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 46 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 45 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 48

71 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 3 5 3 3 4 4 4 4 3 4 37 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 45 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48

72 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 46 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 36 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 36 3 3 3 4 5 5 4 4 5 4 40

73 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 42 3 3 5 4 4 5 4 4 4 4 40 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 46

74 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49

75 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 3 4 5 2 3 3 3 4 2 5 34 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 46 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 35 3 2 3 2 3 4 4 3 3 3 30 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 40

77 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 42 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 35 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 33 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 35 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 42

78 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 37 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 33 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 43

79 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 33 3 2 3 2 2 4 4 4 3 3 30 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 43

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 40 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 34 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 31 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 43

81 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 4 4 5 4 3 4 3 3 3 3 36 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48

82 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49

83 5 5 4 4 4 4 4 3 3 5 41 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 3 5 3 5 4 5 4 44 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 37 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 45

84 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 37 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

85 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50

86 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 4 5 5 5 5 3 3 3 3 4 40 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 43 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 46

87 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49

88 4 3 4 4 5 3 2 4 1 1 31 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 35 3 5 5 4 5 3 4 5 3 4 41 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 33 5 5 4 4 4 4 3 5 5 4 43

89 5 5 5 3 5 3 5 4 5 4 44 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 46 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 47

90 5 4 5 5 5 5 5 5 3 3 45 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 5 4 4 5 4 5 5 5 4 3 44 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 49

91 4 5 4 4 4 4 3 5 3 3 39 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 40 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 48 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 47

92 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 40 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 4 3 4 3 3 3 4 5 5 5 39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

93 5 5 5 3 5 3 5 4 5 4 44 4 4 5 4 4 4 3 2 4 4 38 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 44 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 45 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 44

94 3 4 5 3 5 4 3 5 4 5 41 4 4 3 2 5 4 3 4 3 5 37 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 40 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 43

95 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 47 2 4 3 3 5 2 5 4 5 3 36 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 46

96 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 35 2 5 3 4 4 5 3 2 5 3 36 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

97 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 4 3 4 4 5 3 2 4 1 1 31 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 35 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 45

98 3 5 3 4 4 5 5 4 5 5 43 2 2 1 4 2 2 2 2 4 4 25 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 46

99 5 5 4 5 5 4 3 5 5 4 45 2 2 3 4 4 4 4 2 2 2 29 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 35 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 45 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 46

100 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 48 4 2 2 4 4 4 4 4 4 5 37 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 47 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 49 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48

HARGA (X3)
No.

PELAYANAN STAF (X1)
TOTAL X1

FASILITAS (X2)
TOTAL X2 TOTAL X3

LOKASI (X4)
TOTAL X4

KEPUASAN PELANGGAN (Y)
TOTAL Y
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LAMPIRAN 7 TABULASI FREKUENSI JAWABAN PELAYANAN STAF 

(X1) 

Frequencies 
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LAMPIRAN 8 TABULASI FREKUENSI JAWABAN FASILITAS (X2) 
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LAMPIRAN 9 TABULASI FREKUENSI JAWABAN HARGA (X3) 
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LAMPIRAN 10 TABULASI FREKUENSI JAWABAN LOKASI (X4) 
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LAMPIRAN 11 TABULASI FREKUENSI JAWABAN KEPUASAN 

PELANGGAN (Y) 
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LAMPIRAN 12 HASIL UJI VALIDITAS N=30 
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LAMPIRAN 13 HASIL UJI RELIABILITAS N=30 
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LAMPIRAN 14 HASIL PERHITUNGAN SPSS 21.0 
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LAMPIRAN 15 HASIL UJI HETEROKEDASTISITAS 
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LAMPIRAN 16 HASIL UJI LINEARITAS 
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LAMPIRAN 17 F-TABEL 
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LAMPIRAN 18 T-TABEL 
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LAMPIRAN 19 SRATEGY PLAN (OUTPUT) 
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