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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan salah satu elemen penting dalam
peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan. Water Garden Hotel
Candidasa Bali memiliki tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada para
pelanggan yang datang dan menginap agar mereka merasa puas sesuai dengan apa
yang diharapkannya. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh
persepsi harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan di
Water Garden Hotel Candidasa.

Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan yang menginap pada Water
Garden Hotel Candidasa Bali yang seluruhnya berjumlah 47.332 wisatawan yang
didapat dari penghitungan yang dilakukan Water Garden Hotel Candidasa Bali
tahun 2016 sampai 2020. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode
purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis
adalah analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi harga dan fasilitas tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Water Garden Hotel Candidasa dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Water Garden
Hotel Candidasa.

Kata Kunci: persepsi harga, kualitas pelayanan, fasilitas, kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN
Pada era modern seperti
sekarang ini, selera konsumen

terhadap suatu produk baik barang
maupun jasa sangatlah cepat berubah.
Perubahan pola bersaing global saat
ini  mutlak memerlukan analisis
terhadap segala kekuatan lingkungan
yang mempengaruhi perubahan secara
berkesinambungan.  Pada  sektor
pariwisata di Indonesia, khusunya di
Bali para pengusaha pariwisata dalam
hal ini adalah mereka yang memiliki
usaha berupa hotel di Bali juga harus

mampu membaca situasi
lingkungannya.  Hotel-hotel yang
berdiri di Bali sangatlah banyak,
sehingga diperlukan usaha yang
maksimal bagi perusahaan untuk
dapat meningkatkan jumlah
wisatawan yang datang untuk

berkunjung dan memilih hotelnya
sebagai tempat untuk menginap yang
nantinya akan berdampak pada
keuntungan perusahaan yang dapat
meningkat.

Wisatawan adalah seseorang
atau kelompok orang yang melakukan
suatu perjalanan wisata, sehingga para
wisatawan akan mempertimbangakan
beberapa hal sebelum mereka memilih
dan memutuskan untuk menginap
disuatu hotel. Beberapa hal yang dapat
menjadi pertimbangan tersebut dapat
berupa Persepsi harga, kualitas
pelayanan  dan  fasilitas  yang
ditawarkan oleh masing-masing hotel
khususnya yang ada di Bali.
Masuknya  Airbnb  di  industri
perhotelan mengubah platform digital
dalam industri perhotelan. Pelaku
industri hotel harus dapat beradaptasi
dengan pesaing baru yang
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memanfaatkan  teknologi  dalam

melayani pelanggan.

Kepuasan pelanggan sangatlah
penting untuk usaha dibidang jasa,
karena hal tersebut dapat menjadi hal
yang perlu perhatian Kkhusus dari
pelaku usaha dibidang jasa yang
dalam hal ini adalah hotel. Kepuasan
pelanggan didapat ketika pelanggan
mendapatkan hal yang sesuai dengan
harapannya. Kotler dan Keller
(2016:196).  Menyatakan  bahwa
kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang
muncul  setelah  membandingkan
antara  kinerja  produk  yang
diperkirakan terhadap Kkinerja yang
diharapkan. Bila kinerja produk lebih
rendah ketimbang harapan pelanggan,
maka pembelinya merasa puas atau
amat gembira. Jadi sesuai dengan hal
tersebut maka kepuasan pelanggan
sangat penting untuk diperhatikan
oleh pengusaha hotel. Sedangkan
menurut Menurut Edwin Setyo
(2017), menjelaskan bahwa kepuasan
konsumen merupakan salah satu
elemen penting dalam peningkatan

Kinerja pemasaran dalam suatu
perusahaan.
Water Garden Hotel

Candidasa Bali memiliki tujuan untuk
dapat memberikan kepuasan kepada
para pelanggan yang datang dan
menginap agar mereka merasa puas
sesuai dengan apa yang
diharapkannya. Kepuasan konsumen
merupakan salah satu elemen penting
dalam peningkatan kinerja pemasaran
dalam suatu perusahaan. Kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan dapat
meningkatkan intensitas membeli dari
pelanggan tersebut (Setyo, 2017).
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Dalam usaha menciptakan
kepuasan wisatawan yang baik dan
maksimal, maka manajemen dari
Water Garden Hotel Candidasa Bali
berupaya untuk dapat memberikan
kualitas pelayanan serta menyediakan
fasilitas yang sangat dibutuhkan dan
ingin dinikmati oleh wisatawan saat
menginap.Tentunya harga  yang
ditujukan untuk para wisatawan
tersebut harus diperhatikan juga
sebagai bahan pertimbangan para
wisatawan agar dapat memilih untuk
tinggal di Water Garden Hotel
Candidasa Bali. Sehingga persepsi
harga yang diperoleh oleh wisatawan
seimbang dengan apa yang mereka
dapatkan.

Salah satu faktor yang tidak
ketinggalan untuk ikut berperan
penting dalam memberikan kepuasan
kepada konsumen adalah persepsi
harga. Persepsi harga suatu barang dan
jasa merupakan suatu variable
pemasaran yang perlu diperhatikan
oleh manajemen. Persepsi harga
memiliki peranan yang sangat penting
untuk  mempengaruhi  keputusan
membeli konsumen dalam membeli
produk, sehingga sangat menentukan
keberhasilan pemasaran suatu produk
atau jasa. Persepsi harga suatu barang
merupakan penentu bagi pemintaan
pasar.Bagi suatu perusahaan persepsi
harga tersebut merupakan pendapatan
bersih  dan  juga  merupakan
keuntungan bersih. Menurut Yulianto
(2017) Persepsi Harga adalah jumlah
yang ditagihkan atas suatu produk
atau jasa, lebih luas lagi harga adalah
jumlah semua nilai yang diberikan
oleh pelanggan untuk mendapatkan
keuntungan dari  memiliki  atau
menggunakan suatu produk atau jasa
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Water Garden Hotel
Candidasa Bali juga sangat
mempertimbangkan harga jual kamar
dalam upaya memberikan kepuasan
pelanggan terhadap semua wisatawan
yang memilih Water Garden Hotel
Candidasa Bali  sebagai
tempat menginap saat berkunjung ke
Bali Selain faktor persepsi harga,
kualitas pelayananan juga ikut serta
mempengaruhi dari kepuasan
pelanggan.Menurut Yulianto (2017)
mengatakan bahwa banyak faktor
yang dipertimbangkan untuk memilih,
akan tetapi salah satu cara untuk
menarik pelanggan dan memenangkan
persaingan adalah dengan cara
memberikan jasa pelayanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan
yang dapat memberikan kepuasan.
Organisasi yang tidak berkualitas
dalam memberikan pelayanan akan
ketinggalan dan terlindas dalam
persaingan  bisnis.Penelitian  yang
dilakukan oleh Setyo (2017) pada best
autoworksdan  penelitian ~ Violita
(2017) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan penelitian yang dilakukan
oleh Maimunah (2019) Kualitas
pelayanan berpengaruh negatif serta
tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Kedai Mie Liho Mie
Kiro Gresik.

Kemudian  fasilitas  yang
disediakan oleh hotel juga dapat
mempengaruhi kepuasan

pelanggan.Penyediaan fasilitas juga
turut berperan dalam menjaring
kepuasan konsumen.Fasilitas
merupakan tolak ukur dari semua
pelayanan yang diberikan, serta sangat
tinggi pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan.Karena dengan tingkat
fasilitas yang ada juga sangat
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memudahkan  pelanggan  dalam
beraktifitas serta nyaman untuk
menggunakan fasilitas yang ada.

Berdasarkan kebijakan
manajemen mengenai persepsi harga
kualitas pelayanan dan
fasilitas diharapkan akan dapat
menciptakan kepuasan para tamu yang
menginap.

Apabila wisatawan merasa puas maka
kunjungan tamu diharapkan dapat
meningkat.

TINJAUAN PUSTAKA
Persepsi Harga

Menurut Schifiman dan Kanuk (2015)
persepsi merupakan suatu proses
seseorang individu dalam menyeleksi
mengorganisasikan dan
menterjemahkan stimulus informasi
yang datang menjadi gambaran yang
menyeluruh. Menurut Kotler &
Amstrong  (2016) mendefinisikan
bahwa harga adalah jumlah dari
seluruh nilai yang
ditukarkankonsumen atas
manfaatmanfaat ~ memiliki  atau
menggunakan produk atau jasa.
Menurut Kotler dan  Amstrong
(2016:345) persepsi harga dapat
didefenisikan secara sempit sebagai
jumlah uang yang ditagihkan untuk
suatu produk atau jasa. Adapun 4
indikator harga menurut Kotler dan
Armstrong (2016: 278) vyaitu: a)
Keterjangkauan harga
b) Kesesuaian harga dengan kualitas
produk
c) Daya saing harga
d) Kesesuaian
manfaat

harga dengan
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Kualitas Pelayanan

Menurut Wyckof (2014), Kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan  pelanggan.
Sedangkan  Kotler dan Keller
(2016:422) menjelaskan  layanan
adalah tindakan atau kinerja apa pun
yang dapat ditawarkan satu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apa pun.
Berdasarkan definisi menurut para
ahli diatas maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan adalah
perbandingan antara layanan yang
dirasakan  (persepsi)  konsumen
dengan kualitas layanan  vang
diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan  konsumen.
Parasuraman et al (1998) dalam
Kusuma (2019) telah  berjasa
mengembangkan skala service quality
yang  kemudian  diberi  nama
SERVQUAL singkatan dari Service
Quality. SERVQUAL terdiri dari lima
dimensi seperti yang ditunjukkan
berikut ini.

1) Keberwujudan (Tanggible):
Daya tarik penampilan secara
fisik. Terdiri dari 4 indikator
sebagai  berikut,  namun
peneliti hanya menggunakan
3.

a) Memiliki peralatan yang
menarik

b) Daya Tarik Fasilitas fisik
secara visual.

¢) Karyawan tampil bersih

2) Reliabilitas
(Reliability): memiliki
kemampuan untuk
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melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat
dan dipercaya. Terdiri dari

5 indikator  sebagai
berikut, namun peneliti
hanya menggunakan 4

a) Melakukan sesuatu
sesuai dengan waktu
tertentu yang dijanjikan.

b) Menunjukkan minat
yang tulus untuk
menyelesaikannya.

c) Melakukan layanan
dengan benar pertama
kali.

d) Melakukan layanan
bebas kesalahan.

3) Daya Tanggap
(Responsiveness):
ketanggapan  dalam
memberikan
pelayanan
a) Petugas memberi tahu

Anda dengan tepat kapan
layanan akan dilakukan.

b) Petugas memberi Anda
layanan yang cepat

c) Petugas sangat baik akan
selalu bersedia membantu
pelanggan

d) Petugas tidak pernah
terlalu  sibuk  untuk
menanggapi  permintaan
pelanggan.

4) Jaminan layanan
(Assurance):
kemampuan dalam
memberikan jaminan
pelayanan. Teridi dari
4 indikator sebegai
berikut: a) Perilaku
karyawan
menanamkan
kepercayaan pada
pelanggan
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Perasaan aman dalam
bertransaksi

Petugas secara konsisten
bersikap sopan.

Petugas memiliki
pengetahuan untuk
menjawab pertanyaan. 5)
Empati (Empathy):
kemampuan untuk
memahami keinginan
pelanggan pada waktu
melakukan transaksi
Perusahaan memberikan
perhatian kepada pribadi
pelanggan

Perusahaan memiliki jam
operasional yang nyaman
bagi semua pelanggannya

b)

d)

c) Perusahaan memiliki
karyawan yang
memberikan  perhatian

pribadi kepada pelanggan
Karyawan memiliki minat
terbaik untuk pelanggan.

d)

Fasilitas

Fasilitas adalah sumber daya fisik
yang ada dalam sebelum suatu jasa
dapat ditawarkan kepada konsumen
(Tjiptono, 2015). Menurut Kotler
(2016) mendefinisikan fasilitas yaitu
segala sesuatu yang bersifat peralatan
fisik dan disediakan oleh pihak

penjual jasa  untuk
mendukung kenyamanan
konsumen.  Terdapat lima
Indikator fasilitas

menurut Tjiptono (2017:46-48) yaitu:
a) Perencanaan ruangan.

b) Perlengkapan dan perabot.

c) Tata cahaya dan warna

d) Pesan-pesan yang disampaikan
secara grafis

Unsur pendukung

€)
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Kepuasan Pelanggan

Menurut Oliver et al (2014) kepuasan
pelanggan adalah respon pemenuhan
dari pelanggan terhadap suatu produk
atau layanan itu sendiri yang telah
memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan.  Sedangkan  menurut
Pasuraman, Zeithaml, dan berry
mengemukakan kepuasan pelanggan
adalah perasaan pelanggan terhadap
jenis pelayanan yang didapatkannya
(Firmansyah, 2018). Menurut Irawan
(2012:37), faktor-faktor pendorong
kepuasan  pelanggan dan  bisa
dijadikan indikator untuk menentukan
kepuasan pelanggan adalah sebagai
berikut:

a) Kualitas produk

b) Harga

c) Service quality

d) Emotional factor

e) Biaya dan kemudahan fasilitas

Kerangka Konseptual

Persepsi
Harga (X1)

Kualitas

Kepuasan

Pelanggan

(v)

Pelayanan
(x2)

Hipotesis

HI: Persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Water Garden Hotel
Candidasa Bali. H2: Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Water Garden Hotel
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Candidasa Bali. H3: Fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Water Garden Hotel Candidasa Bali.

METODE PENELITIAN

Tempat penelitian
ini dilakukan pada sebuah perusahaan
yang bergerak di bidang pariwisata
yang bernama Water Garden Hotel
Candidasa Bali yang beralamat di
Jalan Raya Candidasa Karngasem,
Bali.

Objek pada penelitian ini
adalah Pengaruh Harga, Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas dalam

meningkatkan Kepuasan Pelanggan
pada Water Garden Hotel Candidasa
Bali.

Identifikasi variabel, variabel
bebas persepsi harga (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan fasilitas (X3).

Variabel terikat kepuasan pelanggan

(Y)

Jenis data yang digunakan

dalam penelitian ini adalah data
kualitatif dan  data

kuantitatif. Sedangkan sumber
data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah data primer dan
data skunder.

Populasi dalam penelitian ini
adalah wisatawan yang menginap
pada Water Garden Hotel Candidasa
Bali yang seluruhnya berjumlah
47.332 wisatawan yang didapat dari
penghitungan yang dilakukan Water
Garden Hotel Candidasa Bali tahun
2016 sampai 2020. Sedangkan teknik
pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah non
probability sample yaitu purposive
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sampling. Penentuan sampel
menggunakan rumus Rao Purba dalam

Kharis (2015) sehingga didapat
sebanyak 96,64 dan dibulatkan
menjadi 100.

Metode pengumpulan data

yang digunakan pada penelitian ini
adalah observasi, wawancara, dan
kuesioner yang menggunakan skala
likert.

Teknik analisis data yang
digunakan  untuk ~ memecahkan
permasalahan dalam penelitian ini
yaitu, uji instrument, uji asumsi klasik,
analisis  regresi linier berganda,
analisis  korelasi  berganda,  uiji
koefisien determinasi (Adjusted R
Square), uji F dan uji t. Penelitian ini
membahas  mengenai  pengaruh
persepsi harga, kualitas pelayanan,
dan fasilitas terhadap kepuasan
pelanggan yang dimana sumber data
yang digunakan adalah jawaban
kuesioner pelanggan pada Water
Garden Hotel Candidasa Bali.

Hasil dan Pembahasan Uji Validitas
dan Reliabilitas

Dari hasil uji validitas menunjukkan
bahwa seluruh koefesien korelasi dari
indikator persepsi harga, kualitas
pelayanan, fasilitas, dan minat beli
ulang pada pelanggan Water Garden
Hotel Candidasa Bali memiliki nilai
yang lebih besar dari 0,30. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa
indikator yang telah disebutkan diatas
terbukti valid. Hasil uji reliabilitas
menunjukkan masing-masing dari
nilai Cronbach’s Alpha pada tiap
instrument tersebut lebih besar dari
0.70. Nilai Cronbach’s Alpha untuk
variabel persepsi harga sebesar 0,671,
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kualitas pelayanan sebesar 0,918,
fasilitas sebesar 0,878, dan kepuasan
pelanggan sebesar 0,649. Dari hal
tersebut dapat dilihat bahwa pada
semua instrument yang disebutkan
diatas dinyatakan reliabel sehingga
dapat digunakan untuk melakukan
penelitian.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas dengan menggunakan
analisis grafik ialah jika pola berada
disekitar garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal menunjukkan
distribusi normal atau model regresi
memenuhi asumsi normalitas.
Diketahui bahwa setelah dilakukan uji
normalitas pola berada disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal

Hasil Uji Multikolonieritas dilihat
bahwa tidak terdapat variabel bebas
yang memiliki nilai tolerance kurang
dari  0,10. Persepsi harga nilai
tolerance 0,450, kualitas pelayanan
0,566 dan fasilitas 0,957. Tidak
terdapat variabel bebas yang memiliki
nilai VIF lebih dari 10. Persepsi harga
nilai VIF 1,727, kualitas pelayanan
1,768, dan fasilitas 1,045. Maka dapat
disimpulkan bahwa model regresi
tidak terdapat multikolinieritas.

Dari hasil uji heterokedastisitas, dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel
dinyatakan tidak mengandung
heterokedastisitas. Hal ini dapat
ditunjukkan dari nilai signifikan dari
variabel persepsi harga dan kualitas
layanan yang lebih besar dari 0,05
setelah menggunakan uji Glejser.
Nilai sig variabel persepsi harga
0,808, kualitas pelayanan 0,189, dan
fasilitas 0,106.
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Hasil Analisis
Linear Berganda

Coefficients®

Regresi

Standardized

Unstandardized C C
B Std. Error Beta
6.142 1.353

t sig
1 (Constant) 4541 .000

Persepsi Harga -.099 .072 -.105 -1.373 173

Kualitas Pelayanan 216 .019 .890
-.019 .041 -.028

11.475 .000
-.461 646

Fasilitas

i =0,000

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat
dijelaskan sebagai berikut:

a) o = 6,142 Artinya apabila
persepsi harga, kualitas
pelayanan, dan fasilitas bernilai
tetap (kosntan), maka nilai
kepuasan  pelanggan adalah
sebesar 6,142.

b) Nilai koefesien regresi pada

variabel persepsi harga (X1) yaitu
sebesar -0,099, yang artinya jika
variabel independen lain nilainya
tetap dan  persepsi  harga
mengalami kenaikan 1% maka
kepuasan pelanggan (YY) akan
mengalami penurunan sebesar
0,099.

Nilai koefesien beta pada variabel
kualitas pelayanan yaitu sebesar
0,216, yang artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap
dan kualitas pelayanan (X2)
mengalami kenaikan 1% maka
kepuasan pelanggan (YY) akan
mengalami  kenaikan  sebesar
0,216.

Nilai koefesien beta pada variabel
fasilitas yaitu sebesar -0,019,
yang artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap
dan fasilitas (X3) mengalami
kenaikan 1% maka kepuasan
pelanggan (Y) akan mengalami
penurunan sebesar 0,019.

d)
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Korelasi Berganda
Adjusted R?

D =72100 D =0,663.100D = 66,3%

Artinya variabel kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh variabel persepsi
harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas
sebesar 66,3%, sedangkan sisanya
33,7% dipengaruhi oleh faktor lain
yang tidak termasuk dalam penelitian
ini.

Hasil analisis Uji F

Terdapat pengaruh persepsi harga,
kualitas pelayanan, dan fasilitas
terhadap kepuasan pelanggan karena
nilai sig yaitu 0,000, yang berarti nilai
sig 0,000 < 0,05 Artinya persepsi
harga, kualitas pelayanan, dan fasilitas
berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan.

Hasil analisis Uji t

1. Hasil uji t (parsial) menunjukkan
bahwa nilai signifikasi persepsi
harga (X1) terhadap kepuasan
pelanggan (Y) adalah 0,173 >
0,05, maka Ha ditolak dan Ho
diterima.  Artinya  terdapat
pengaruh yang tidak signifikan
dari persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Hasil uji t (parsial) menunjukkan
bahwa nilai signifikasi kualitas
pelayanan (X2) terhadap
kepuasan pelanggan (Y) adalah
0,000 < 0,05, maka H, ditolak dan
Ha diterima. Artinya terdapat
pengaruh yang signifikan dari
kualitas  pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Hasil uji t (parsial) menunjukkan
bahwa nilai signifikasi fasilitas
(X3) terhadap kepuasan
pelanggan (Y) adalah 0,646 >
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0,05, maka Ha ditolak dan Ho
diterima.  Artinya  terdapat
pengaruh yang tidak signifikan
dari fasilitas terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Persepsi Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Persepsi harga memiliki pengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Water Garden
Hotel Candidasa Bali. Jadi dengan
kesimpulan tersebut, hipotesis untuk
H1 persepsi harga (X1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y) ditolak.

Dalam hal tersebut menunjukkan
bahwa konsumen merasa puas ketika
menginap  ataupun  mengunjungi
Water Garden Hotel Candidasa Bali
bukan karena harga yang ditawarkan
maupun ditetapkan oleh Water Garden
Hotel Candidasa Bali melainkan
karena dari segi kualitas pelayanan
yang diberikan. Karena dalam melihat
kesesuaian harga dengan manfaat
yang didapatkan pelanggan, harga
terjangakau atau murah, daya saing
harga dengan hotel lainnya, dan
kualitas penginapan yang didapatkan
tidak bisa mempengaruhi kepuasan
pelanggan di Water Garden Hotel
Candidasa Bali, karena dipikiran
pelanggan pada dasarnya konsumen
mengetahui bahwa hotel-hotel yang
ada di Candidasa Bali selalu
memberikan harga yang murah
apalagi pada situasi seperti sekarang
yaitu pandemic Covid-19.

Hasil penelitian ini relevan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Chulaifi (2018) dan Wariki, dkk
(2015) bahwa dalam penelitian yang
mereka temukan, persepsi harga
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memiliki pengaruh yang negatif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan  memiliki
pengaruh yang positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Water
Garden Hotel Candidasa Bali. Jadi
dengan kesimpulan tersebut, hipotesis
untuk H2 kualitas pelayanan (X2)
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Y)
diterima.

Dalam hal tersebut menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang berupa
keramahan, kesopanan, ketanggapan
yang diberikan oleh karyawan Water
Garden Hotel Candidasa Bali kepada
konsumen dapat mempengaruhi rasa
puas dari konsumen itu sendiri.
Kualitas prlayanan dapat ditingkatkan
melalui kehandalan Water Garden
Hotel Candidasa Bali dalam melayani
dan memenuhi kebutuhan atau
keinginan konsumen. Water Garden
Hotel Candidasa Bali juga harus
mampu menangani keluhan konsumen
sebagai  wujud layanan  yang
berkualitas sehingga mampu
meningkatkan kepuasan dari
konsumen ketika menginap ataupun
mengunjungi Water Garden Hotel
Candidasa Bali. Dari hal ini dapat
dilihat bahwa konsumen lebih
memperhatikan kualitas layanan, yang
sangat penting dan tidak dapat
diabaikan  dalam  mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan  berpengaruh  terhadap
pengalaman yang akan dirasakan
konsumen, jika konsumen mendapat
pengalaman yang menyenangkan
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maka konsumen tersebut akan merasa
puas. Namun sebaliknya, jika
konsumen mendapat pengalaman
yang tidak menyenangkan maka
konsumen tersebut tidak akan merasa
puas.

Hasil penelitian ini  relevan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Violita (2017), Umayya (2017), dan
Layaalin (2017) mereka bersamasama
mengemukakan dalam penelitiannya
bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh  positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh  Fasilitas  Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Fasilitas memiliki  pengaruh

negatif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Water Garden
Hotel Candidasa Bali. Jadi dengan
kesimpulan tersebut, hipotesis untuk
H3 fasilitas (X3) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan () ditolak.

Dalam hal tersebut menunjukkan
bahwa konsumen merasa puas ketika
menginap  ataupun  mengunjungi
Water Garden Hotel Candidasa Bali
bukan karena fasilitas yang disediakan
oleh Water Garden Hotel Candidasa
Bali melainkan karena dari segi
kualitas pelayanan yang diberikan.
Karena menurut konsumen fasilitas
yang berupa perencanaan ruang,
perlengkapan dan perabotan, tata
cahaya dan warna, pesan-pesan yang
disampaikan secara grafis, unsur
pendukung lainnya memang hal wajar
yang  harus  disediakan  oleh
perusahaan khususnya para pemilik
hotel.
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Hasil penelitian ini  relevan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Fadillah, Haryanti (2021) dan Saputra,
dkk (2021) bahwa dalam penelitian
yang mereka temukan, fasilitas
memiliki pengaruh yang negatif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

SIMPULAN

Persepsi harga tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Water Garden Hotel
Candidasa Bali.

Kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Water Garden Hotel
Candidasa Bali.

Fasilitas tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di
Water Garden Hotel Candidasa Bali.
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