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Abstract: Service quality and price are important things for a company to pay attention to to see 

the extent to which the company is able to increase customer loyalty through customer satisfaction. 

Savana Hotel and Convention Malang is a company engaged in hotel services which is strategically 

located in the middle of Malang City, but in 2020 the number of hotel visitors has decreased. The 
decrease in the number of customers is thought to be influenced not only by the conditions of the 

Covid-19 pandemic but also a decrease in customer satisfaction, which is influenced by service 
quality and price. This study aims to examine the effect of price and service quality on customer 

loyalty at Savana Hotel Malang mediated by customer satisfaction. The number of respondents 

involved in this study were 100 respondents. All respondents were visitors to Malang Savana Hotel 
who stayed at the hotel. This research is a research with a quantitative approach. The data used in 

this study are primary data obtained from the questionnaire filling results. The data from the filling 

results were then analyzed using the Partial Least Square analysis technique using the SmartPLS 
program. Based on the results of the analysis in this study, it is concluded that: (1) Price has a 

positive effect on customer satisfaction; (2) service quality has a positive effect on customer 
satisfaction; (3) Price has a positive effect on customer loyalty; (4) Service quality has a positive 

effect on customer loyalty; (5) Customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty; (6) 

Price has a positive effect on customer loyalty through customer satisfaction; and (7) Service quality 

has a positive effect on customer loyalty through customer satisfaction.  
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Abstrak: Kualitas pelayanan dan harga merupakan suatu hal penting untuk diperhatikan oleh 
sebuah perusahaan untuk melihat sejauh mana perusahaan tersebut mampu meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Savana Hotel and Convention Malang adalah 
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa perhotelan yang berlokasi strategis di tengah Kota 

Malang, namun pada tahun 2020 jumlah pengunjung hotel mengalami penurunan. Penurunan 

jumlah pelanggan tersebut diduga selain dipengaruhi oleh kondisi pandemi Covid-19 tetapi juga 
adanya penurunan kepuasan pelanggan, yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan Hotel Savana Malang dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Jumlah responden 

yang dilibatkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Seluruh responden 

merupakan pengunjung Hotel Savana Malang yang menginap di hotel tersebut. Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini berupa data primer yang diperoleh dari hasil pengisian keusioner. Data hasil 

pengisian selanjutnya dianalisis dengan menggunakan teknik analisis Partial Least Square dengan 
menggunakan bantuan program SmartPLS. Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini diperoleh 

kesimpulan bahwa: (1) Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; (2) kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; (3) Harga berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan; (4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan; (5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan; (6) Harga 
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan; dan (7) Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.   

Kata Kunci: Harga; Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pelanggan; Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN  

Kebijakan menuju new normal atau kelaziman baru hidup di tengah pandemi covid-19 baru-baru 

ini memang disambut baik oleh dunia usaha. Salah satunya usaha perhotelan di Kota Malang yang 
sudah kembali beroperasi sejak masa pembatasan sosial berskala besar (PSBB) Malang Raya 

diakhiri, namun langkah penerapan new normal tersebut tidaklah semudah membalik telapak 
tangan. Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) Malang mencatat, seiring berjalannya 

masa transisi menuju new normal, tingkat hunian hotel-hotel di Kota Malang yang sudah kembali 

beroperasi belum menunjukkan peningkatan berarti, memang hampir semua perhotelan di Kota 
Malang telah kembali beroperasi. Namun, jumlah tamu yang melakukan kunjungan sejauh ini masih 

di bawah angka 50 persen, Sebab tamu-tamu hotel yang mayoritas dari luar Kota Malang bisa jadi 
masih ada kekhawatiran untuk berkunjung. Belum lagi, ada beberapa kota yang masih 

memberlakukan persyaratan jika ingin bepergian ke daerah lainnya. Belum adanya kunjungan 

berarti ke hotel-hotel di Kota Malang juga dinilai cukup memberatkan bagi pengusaha. Sebab, 
pendapatan belum bisa kembali normal. Karena itu, di masa pandemi covid-19, di samping 

memperketat protokol kesehatan untuk jumlah karyawan yang masuk, juga dilakukan penjadwalan. 
Sehingga, menuju new normal untuk mengembalikan perekonomian, mau tidak mau hotel tetap 

harus buka meskipun dengan berbagai pembatasan untuk sementara waktu. 

(https://jatimtimes.com/baca/216644/20200614/184100/hotel-di-kota-malang-sudah-
beroperasi-phri-sebut-tamu-tak-capai-10-persen) 

Dalam masa pandemik wabah Covid 19 dimana tingkat okupansi hampir semua hotel mengalami 

penurunan pihak manajemen hotel harus siap menghadapi kondisi persaingan yang kompetitif dan 
hubungannya dalam menarik minat tamu dan pelanggan, industri perhotelan juga dituntut dapat 

menarik daya tarik nagi para tamu yang berkunjung diantaranya kualitas pelayanan yang prima, 
promosi, harga kompetitif diskon, memasang iklan di media cetak dan elektronik dan sebagainya. 

Pemberian pelayanan yang terbaik bagi pelanggan serta keramahtamahan akan memberikan 
jalinan hubungan yang baik antara penyedia jasa dan konsumen.  

Strategi pemasaran merupakan hal yang sangat penting untuk di lakukan. Untuk memperoleh hasil 

yang optimal, strategi pemasaran mempunyai ruang lingkup yang luas antara lain strategi dalam 
menghadapi persaingan, strategi harga, strategi produk, strategi pelayanan dan sebagainya. 

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan di industri perhotelan dari tahun ke tahun semakin 

menjadi perhatian masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari ketatnya persaingan dalam mencapai 
kualitas pelayanan yang optimal, orientasi pemasaran industri perhotelan telah mengalami 

perubahan dari product oriented kepada Kepuasan Pelanggan (customer satisified oriented). Hal ini 

akan mendatangkan keuntungan yang maksimal bagi perusahaan. Faktor utama dalam 
menentukan kepuasan pelanggan diantaranya: kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, 
harga dan biaya (Kotler dan Keller, 2011). 

Kualitas pelayanan dalam industri perhotelan dapat dilihat dari daya tarik fisik hotel, fasilitas, 

perlengkapan hingga penampilan karyawan. Pelayanan yang cepat, sikap santun dan pengetahuan 

akan menumbuhkan rasa kepuasan kepada pelanggan. Jika kualitas pelayanan lebih tinggi dari 
harapan pelanggan maka pelanggan akan mengalami kepuasan. Kepuasan pelanggan adalah 

tercapainya wujud kinerja produk terhadap harapan pelanggan. Pelayanan yang tinggi akan 
menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi. Di dalam kondisi ini mereka akan melakukan 

pembelian ulang kembali, menawarkan secara sukarela mengenai produk dan jasa dan mengajak 
teman serta keluarga untuk menambah pelanggan setia. Istilah ini disebut loyalitas pelanggan. 

Selain kualitas pelayanan harga juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Harga suatu produk atau jasa ditentukan dari besarnya pengorbanan yang dikeluarkan 

perusahaan untuk menghasilkan jasa dan laba atau keuntungan yang diharapkan. Harga harus 
dikendalikan secara serasi dan selaras dengan tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan. 

Persaingan harga yang terjadi diantara usaha jasa perhotelan saat ini sangat ketat, hal ini 
dipengaruhi oleh sedikitnya pelanggan yang akan menginap akibat dampak COVID-19. Pelanggan 

tentunya menginginkan harga yang relatif murah dengan kualitas produk yang baik pula. Jadi bagi 

perusahaan maupun konsumen, harga merupakan faktor yang sangat penting karena itu usaha 
jasa perhotelan dituntut untuk dapat menerapkan strategi harga yang tepat dalam memasarkan 
produk dan jasanya. 

Tidak lupa didalam kondisi yang lain kualitas pelayanan yang terbaik juga akan dibayar dengan 

harga yang wajar. Kualitas pelayanan yang prima akan menciptakan kepuasan di benak pelanggan, 

kepuasan di tingkat tertinggi pada pelanggan akan membuat pelanggan melakukan pembelian 
ulang dan dengan secara sukarela merekomendasikannya kepada kerabatnya. Sehingga bukan 
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harga yang terjangkau yang harus diterapkan dalam strategi pemasaran melainkan kewajaran 
harga yang dapat mempertahankan pelanggan yang setia. 

Harga yang wajar dengan kualitas pelayanan yang baik akan memicu keinginan pelanggan untuk 
terus membeli dan tidak beralih ke hotel pesaing. Harga adalah hasil pertemuan dari permintaan 

dan penawaran, harga merupakan sesuatu yang dikorbankan untuk memperoleh sesuatu. Menurut 
Consuegra et al., (2007) mendefenisikan kewajaran harga sebagai salah satu penilaian untuk suatu 
hasil dan proses agar mencapai hasil yang masuk akal dan dapat diterima.  

Savana Hotel & Convention merupakan salah satu hotel berbintang 4 yang terletak di tengah kota 
Malang dan mudah di akses dari daerah manapun serta memiliki fasilitas yang lengkap. Di tengah 

pandemi wabah Covid-19 hotel bintang empat ini mengalami penuruan tingkat hunian dikarenakan 
adanya social distancing sehingga orang-orang disarankan untuk tidak melakukan perjalanan 

wisata. Oleh karena itu manajemen Savana Hotel & Convention harus bisa memaksimalkan strategi 

penerapan harga dan disertai dengan kualitas pelayanan yang prima untuk meningkatkan okupansi 
hotel dan bisa bertahan hidup di tengah-tengah persaingan hotel sejenis yang ada di kota Malang. 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini dilakukan di Hotel Savana Malang yang berlokasi di Jl. Letjend Sutoyo No. 30-34 

Rampal, Celaket, Klojen Kota Malang. Peneliti mengambil lokasi ini karena lokasi hotel sangat 
strategis di tengah kota, dan merupakaan salah satu hotel dari 41 hotel dan restoran yang telah 

memenuhi syarat verifikasi sesuai Peraturan Walikota Nomor 19 Tahun 2020 tentang Pedoman 

Masyarakat Produktif dan Aman Corona Virus Disease 2019 (covid-19) sehingga diperbolehkan 

untuk beraktivitas kembali. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang menginap di Savana Hotel & Convention, 
berdasarkan data pelanggan yang menginap pada bulan Januari s.d Desember 2020 diketahui 

jumlah populasi sebanyak 7.586. 

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Savana Hotel & Convention Tahun 2020 

 

Bulan Jumlah Kamar 

Tersedia 

Jumlah Pengunjung % 

Okupansi 

Januari 162 1065 21.91 

Pebruari 162 945 19.44 

Maret 162 583 12.00 

April 162 677 13.93 

Mei 162 625 12.86 

Juni 162 583 12.00 

Juli 162 570 11.73 

Agustus 162 556 11.44 

September 162 592 12.18 

Oktober 162 650 13.37 

Nopember 162 621 12.78 

Desember 162 635 13.07 

JUMLAH 1.944 8.102 13.89 

 

Pada penelitian ini tidak seluruh populasi dijadikan sebagai responden atau sampel, hal ini 

disebabkan jumlah populasi yang cukup besar. Teknik penentuan sampel yang digunakan adalah 
Simple Random Sampling, yaitu suatu tipe Probabilitias Sampling dimana peneliti memilih sampel 

dengan memberikan kesempatan yang sama kepada semua anggota populasi untuk ditetapkan 
sebagai anggota sampel. Selanjutnya untuk menentukan minimal sampel yang dibutuhkan apabila 

jumlah populasi diketahui, dapat menggunakan rumus Slovin. Dengan populasi (N) sebanyak 8.102 

orang pelanggan yang menginap di Savana Hotel & Convention pada bulan Januari s.d Desember 
2020 dan tingkat kesalahan (e) ditetapkan sebanyak 10% maka jumlah sampel yang dibutuhkan 

adalah 98.78 responden, namun untuk mempermudah dalam perhitungan peneliti akan 

menggunakan sampel sebanyak 100 responden. 

Metode yang digunakan untuk mengolah data pada penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS). 

PLS merupakan model persamaan Structural Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan 
berdasarkan variance atau componentbased structural equation modeling. PLS digunakan untuk 
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menjelaskan ada tidaknya hubungan antar variabel laten (prediction). PLS merupakan metode 

analisis yang powerfull oleh karena tidak mengasumsikan data arus dengan pengukuran skala 

tertentu, jumlah sample kecil (Ghozali, 2011). 

HASIL PENELITIAN 

Uji Validitas 

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa angket kuesioner. Sebelum dilakukan 

penyebaran kuesioner terhadap 100 responden, terlebih dahulu dilakukan uji coba instrumen 

terhadap 30 responden. Hasil pengisian kuesioner oleh 30 responden ini selanjutnya diuji dengan 
menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan 

menggunakan uji validitas Corrected item-total correlation dengan bantuan program SPSS. Dalam 
pengujian ini item pertanyaan dinyatakan valid jika nilai R hitung > R tabel (Ghozali, 2016). Oleh 

karena jumlah responden uji coba adalah sebanyak 30 responden, maka diperoleh R tabel pada 

taraf signifikan 5% sebesar 0,361. Dengan demikian, dalam uji validitas ini, item pertanyaan 
dinyatakan valid jika memiliki nilai R hitung > 0,361. 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel di bawah, hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh item 
pertanyaan adalah valid dalam mengukur variabel penelitian, hal ini ditunjukkan oleh nilai R hitung 

dimana seluruh item pertanyaan yang telah melebihi R tabel sebesar 0,361. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
 

Variabel Indikator R Hitung R Tabel Validitas 

Harga 

HG1 .917 0.361 valid 

HG2 .870 0.361 valid 

HG3 .914 0.361 valid 

HG4 .774 0.361 valid 

HG5 .863 0.361 valid 

HG6 .872 0.361 valid 

Kualitas pelayanan 

KP2 .893 0.361 valid 

KP3 .861 0.361 valid 

KP4 .828 0.361 valid 

KP5 .902 0.361 valid 

KP6 .885 0.361 valid 

KP7 .918 0.361 valid 

KP8 .882 0.361 valid 

KP9 .893 0.361 valid 

KP10 .843 0.361 valid 

KP11 .831 0.361 valid 

Kepuasan Pelanggan 

KEP1 .922 0.361 valid 

KEP2 .853 0.361 valid 

KEP3 .933 0.361 valid 

KEP4 .915 0.361 valid 

KEP5 .887 0.361 valid 

KEP6 .947 0.361 valid 

KEP7 .912 0.361 valid 

KEP8 .891 0.361 valid 

KEP9 .887 0.361 valid 

Loyalitas Pelanggan 

LOY1 .724 0.361 valid 

LOY2 .765 0.361 valid 

LOY3 .895 0.361 valid 

LOY4 .900 0.361 valid 

LOY5 .839 0.361 valid 

Sumber: Data diolah (2021) 

Uji Reliabilitas 

Setelah seluruh item pertanyaan terbukti valid, pengujian dilanjutkan pada uji Reliabilitas. Dalam 

penelitian ini, reliabilitas instrumen diukur dengan melihat nilai cronbachs alpha masing-masing 
instrumen. Instrumen dinyatakan reliabel jika memiliki cronbachs alpha > 0,7 (Ghozali,2016). 
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Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang tercantum pada tabel di bawah, hasil analisis menunjukkan 

bahwa seluruh instrumen telah reliabel karena telah memiliki nilai cronbachs alpha > 0,7. 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 
 

Variabel Cronbachs Alpha Cut Value Reliabilitas 

Harga 0,956 0.7 reliabel 

Kualitas pelayanan 0,975 0.7 reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,978 0.7 reliabel 

Loyalitas pelanggan 0,933 0.7 reliabel 

Sumber: Data diolah (2021) 

Deskripsi Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini, analisis deskriptif terhadap variabel penelitian dilakukan untuk melihat 

gambaran persepsi responden terhadap harga dan kualitas pelayanan di Hotel Savana serta 
gambaran kepuasan dan loyalitas pelanggan berdasarkan hasil pengisian kuesioner. Analisis 

deskriptif dalam penelitian ini dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata (mean) dan standar 

deviasi untuk selanjutnya dikategorisasikan berdasarkan kategori rendah, sedang dan tinggi sesuai 
dengan teknik kategorisasi oleh Uma (2012). Oleh karena instrumen dalam penelitian ini memiliki 

skala 1- 5, yang berarti skor jawaban responden memiliki nilai terendah 1 dan tertinggi 5, maka 
berdasarkan aturan kategorisasi dari Uma (2010) diperoleh hasil perhitungan rentang skala (RS) 

sebagai berikut: 

 

RS =
Skor Tertinggi − Skor Terendah

Jumlah Kategori
=

5 − 1

3
= 1,33 

Berdasarkan hasil perhitungan rentang skala tersebut maka indikator dengan nilai rata-rata 
keseluruhan jawaban responden antara 1,00 – 2,33 dikategorikan rendah, indikator dengan nilai 

rata-rata keseluruhan jawaban responden 2,33 – 3,67 dikategorikan sedang dan indikator dengan 

nilai rata-rata keseluruhan jawaban responden antara 3,67 – 5,00 dikategorikan tinggi. 

Tabel 4. Acuan Kriteria Rata-rata Skor Jawaban Responden 

 

No Interval Kategori Keterangan 

1 1,00 – 2,33 rendah 
Kondisi variabel yang masih rendah atau kecil dimiliki 

olah variabel penelitian 

2 2,33 – 3,67 sedang 
Kondisi variabel yang sedang atau cukup dimiliki olah 

variabel penelitian 

3 3,67 – 5,00 tinggi 
Kondisi variabel yang tinggi atau baik dimiliki olah 

variabel penelitian 

Sumber: Uma Sekaran (2012) 

Berdasarkan hasil pengisian kuesioner, berikut ini adalah hasil analisis deskriptif pada masing – 
masing variabel penelitian: 

Tabel 5. Persepsi Responden terhadap Harga Hotel Savana Malang 
 

No Indikator STS TS N S SS Mean Kriteria 

1 

Harga kamar Hotel Savana Malang 

masih terjangkau sesuai dengan 

keuangan saya 

1 7 9 62 21 3.95 tinggi 

2 

Harga yang diberikan oleh Hotel Savana 

Malang telah sesuai dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan  

2 4 12 57 25 3.99 tinggi 

3 

Harga tiap jenis kamar Hotel Savana 

Malang telah sesuai dengan kualitas 

kamar 

4 2 13 51 30 4.01 tinggi 

4 

Harga kamar Hotel Savana Malang lebih 

murah dibandingkan dengan hotel lain 

yang sejenis 

11 1 14 60 14 3.65 sedang 
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5 

Hotel Savana Malang memberikan 

potongan harga dibawah harga normal 

untuk sewa kamar dimasa pandemi 

COVID-19 

3 4 8 56 29 4.04 tinggi 

6 

Hotel Savana Malang memberikan 

kemudahan pembayaran secara tunai 

maupun secara kredit 

4 3 10 58 25 3.97 tinggi 

Sumber: data diolah (2021) 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar 

indikator yang mengukur persepsi responden terhadap harga layanan Hotel Savana memiliki nilai 
rata-rata skor jawaban responden pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden menilai bahwa harga Hotel Savana telah sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai bahwa harga hotel Savana 

masih terjangkau dan sesuai dengan keuangan responden, harga yang diberikan sesuai dengan 

kualitas yang diberikan dan harga tiap jenis kamar telah sesuai dengan kualitas kamar. Di samping 
itu, hotel Savana juga memberikan potongan harga dibawah harga normal untuk sewa kamar 

dimasa pandemi COVID-19, dalam hal pembayaran hotel juga memberikan kemudahan 

pembayaran secara tunai maupun secara kredit, sedangkan dalam hal perbandingan harga Hotel 
Savana dengan harga hotel lainnya, sebagian responden menyatakan tidak setuju yang berarti ada 

beberapa hotel di Malang dengan fasilitas hampir sama dengan Hotel Savana akan tetapi memiliki 
harga yang lebih rendah. 

Tabel 6. Persepsi Responden terhadap Kualitas Pelayanan Hotel Savana 

 

No Indikator STS TS N S SS Mean Kriteria 

1 
Hotel Savana Malang memiliki kamar 

yang bersih dan tertata dengan baik 
1 6 10 55 28 4.03 tinggi 

2 
Hotel Savana Malang memiliki tempat 

parkir yang luas dan aman 
5 2 13 51 29 3.97 tinggi 

3 
Karyawan Hotel Savana Malang 

berpenampilan rapi, bersih dan menarik. 
3 4 10 58 25 3.98 tinggi 

4 

Hotel Savana Malang menyediakan 

fasilitas pendukung pencegahan COVID-

19 seperti Desinfektan, alat pengukur 

suhu dan tempat cuci tangan. 

2 4 10 62 22 3.98 tinggi 

5 

Karyawan Hotel Savana Malang 

mempunyai pengalaman kerja yang 

mendukung dalam melaksanakan 

tugasnya. 

2 3 10 72 13 3.91 tinggi 

6 

Hotel Savana Malang menyiapkan 

karyawan yang selalu stanby untuk 

mengukur suhu dan menyarankan 

kepada tamu yang berkunjung untuk cuci 

tangan terlebih dahulu. 

1 6 11 62 20 3.94 tinggi 

7 

Karyawan Hotel Savana Malang sangat 

cepat dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

0 8 19 59 14 3.79 tinggi 

8 

Pelayanan yang diberikan karyawan Hotel 

Savana Malang sudah sesuai dengan 

yang saya butuhkan 

1 3 13 62 21 3.99 tinggi 

9 

Hotel Savana Malang selalu menjaga 

kebersihan seluruh fasilitas yang 

disediakan untuk pelanggan 

2 5 8 62 23 3.99 tinggi 

10 

Karyawan Hotel Savana Malang selalu 

memberikan perhatian ekstra terhadap 

keluhan-keluhan yang disampaikan 

pelanggan. 

1 7 6 64 22 3.99 tinggi 

11 

Karyawan Hotel Savana Malang bersikap 

ramah kepada setiap pelanggan tanpa 

memandang status sosial. 

3 1 11 58 27 4.05 tinggi 
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Hasil analisa menunjukkan bahwa seluruh indikator yang mengukur persepsi responden terhadap 

kualitas pelayanan hotel Savana memiliki nilai rata-rata skor jawaban pada kategori tinggi, hal ini 

menunjukkan bahwa hotel Savana telah memberikan kualitas pelayanan yang baik, terutama 
dalam hal kebersihan dan kerapihan ruangan hotel karena memiliki skor paling tinggi dengan nilai 

rata-rata sebesar 4.03. Di samping itu, area parkir hotel juga cukup luas, penampilan hotel 
menarik, protokol kesehatan pencegahan Covid juga baik dan pelayanan staf hotel juga baik, 

namun dalam hal kecepatan layanan masih perlu ditingkatkan karena mendapatkan nilai skor rata-

rata paling rendah yaitu sebesar 3.79. 

Tabel 7. Kepuasan Pengunjung Hotel Savana 

 

No Indikator STS TS N S SS Mean Kriteria 

1 

Saya merasa kamar yang disediakan 

Hotel Savana Malang sudah sesuai 

dengan harapan saya. 

1 4 9 59 27 4.07 tinggi 

2 

Saya merasa fasilitas yang ditawarkan 

Hotel Savana Malang sudah sesuai 

dengan standar hotel bintang 4. 

1 2 11 53 33 4.15 tinggi 

3 

Saya merasa harga sewa kamar di Hotel 

Savana Malang sudah sesuai dengan 

kualitas yang saya terima. 

1 6 9 66 18 3.94 tinggi 

4 

Saya merasa harga sewa kamar di Hotel 

Savana Malang cukup bersaing 

dibandingkan dengan hotel lain yang 

sejenis. 

1 3 18 57 21 3.94 tinggi 

5 

Saya merasa Hotel Savana Malang 

memberikan pelayanan dengan cepat 

ketika pelanggan tiba. 

0 14 29 41 16 3.59 sedang 

6 

Saya merasa Hotel Savana Malang 

menyediakan fasilitas yang sesuai 

dengan harapan saya. 

1 3 11 70 15 3.95 tinggi 

7 

Saya tidak menemukan permasalahan 

dengan pelayanan yang diberikan oleh 

Hotel Savana Malang. 

0 6 10 64 20 3.98 tinggi 

8 

Saya merasa puas dan nyaman 

menginap di hotel Savana Malang 

meskipun dalam situasi pandemi 

COVID-19 

0 5 13 60 22 3.99 tinggi 

9 

Saya merasa lokasi Hotel Savana 

Malang sangat strategis dan mudah 

dijangkau. 

1 4 11 56 28 4.06 tinggi 

Sumber: data diolah (2021) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh  indikator yang mengukur kepuasan pelanggan hotel 

Savana memiliki nilai rata-rata skor jawaban pada kategori tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar pengunjung hotel puas terhadap layanan Hotel Savana, terutama dalam hal kondisi 
kamar yang telah sesuai dengan harapan pengunjung dan fasilitas hotel yang cukup lengkap, 

sedangkan dalam hal kecepatan pelayanan masih perlu ditingkatkan. 

Tabel 8. Loyalitas Pengunjung Hotel Savana 

 

No Indikator STS TS N S SS Mean Kriteria 

1 Saya telah menginap di Hotel Savana 

Malang lebih dari satu kali. 

1 4 17 66 12 3.84 tinggi 

2 Setelah merasakan menginap di Hotel 

Savana Malang, saya tidak ingin pindah ke 

hotel lain 

3 2 38 51 6 3.55 sedang 

3 Saya akan merekomendasikan kepada 

teman atau kerabat saya untuk menginap 

di Hotel Savana Malang karena 

pelayananya sangat memuaskan 

1 6 12 59 22 3.95 tinggi 
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4 Saya akan merekomendasikan kepada 

teman atau kerabat saya untuk menginap 

di Hotel Savana Malang karena harga yang 

ditawarkan sesuai dengan fasilitas yang 

diberikan 

2 4 11 59 24 3.99 tinggi 

5 Saya tetap memilih Hotel Savana Malang 

meskipun hotel lain memberikan harga 

lebih murah dengan tipe yang sama. 

0 6 19 55 20 3.89 tinggi 

Sumber: data diolah (2021) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar indikator yang mengukur loyaliotas pelanggan 

hotel Savana memiliki nilai rata-rata skor jawaban pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan Hotel Savana memiliki loyalitas yang tinggi, sebagian besar pengunjung berniat untuk 
menginap di hotel ini kembali dan merekomendasikan Hotel Savana kepada keluarga dan teman, 

namun demikian dalam hal preferensi pelanggan, beberapa pelanggan menyatakan ingin menginap 
di tempat lain sehingga menunjukkan loyalitas yang masih rendah terhadap hotel. 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik analisis Partial 
Least Square (PLS) dengan bantuan program Smartpls. Tahap – tahap dalam analisis PLS ini 

meliputi (1) Tahap pengujian outer model dan (2) Tahap pengujian inner model. pada tahap 
pengujian outer model, dilakukan pengujian terhadap validitas dan reliabilitas konstruk seluruh 

indikator dalam model sedangkan pada tahap inner model, akan dilakukan pengujiian hipotesis 

berdasarkan nilai signifikansi dan koefisien jalur antara variabel eksogen dan endogen. 
Berdasarkan definisi operasional variabel penelitian, kerangka model penelitian dan hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini maka spesifikasi model PLS yang akan diestimasi dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Spesifikasi Model PLS 
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Hipotesis dalam penelitian ini diuji berdasarkan hasil analisis PLS. Berikut ini adalah ringkasan hasil 

pengujian hipotesis berdasarkan hasil analisis PLS yang telah dilakukan dalam penelitian ini: 

Tabel 9. Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis 
 

Hipotesis   Original Sample (O) Kesimpulan 

(1) Harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan 

• Path Coef = 0.365 
• T Statistics = 2,896 

• P value = 0,002 

diterima 

(2) Harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan 

• Path Coef = 0.309 

• T Statistics = 1,888 
• P value = 0,030 

diterima 

(3) Kepuasan Pelanggan berpengaruh 
positif terhadap Loyalitas pelanggan 

• Path Coef = 0.322 

• T Statistics = 2,612 

• P Value = 0,005 

diterima 

(4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan pelanggan 

• Path Coef=0.565 
• T Statistics = 4,671 

• P Value = 0,000 

diterima 

(5) Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas pelanggan 

• Path Coef = 0.293 

• T Statistics = 1,974 
• P Value = 0,024 

diterima 

(6) Harga dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan 

• Path Coef = 0.293 

• T Statistics = 1,974 

• P Value = 0,024 

diterima 

(7) Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh 
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan 

• Path Coef = 0.293 
• T Statistics = 1,974 

• P Value = 0,024 

diterima 

Sumber: data diolah (2021) 

Penjelasan dari ringkasan hasil pengujian hipotesis di atas adalah sebagai berikut: 

Hipotesis 1 

Hipotesis 1 dalam penelitian ini menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pada jalur yang menunjukkan 
hubungan pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan (HG  KEP), nilai p value yang diperoleh 

adalah sebesar 0,002 dengan T statistik sebesar 2,896 dan koefisien jalur bertanda positif sebesar 
0,365. Oleh karena nilai p value jalur < 0,05, T statistik > 1,65 dan koefsien jalur bertanda positif 

maka dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap harga layanana Hotel Savana, 
maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Harga layanan hotel terbukti merupakan faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung hotel. Hal ini mendukung hipotesis 1 dalam penelitian 
shingga hipotesis 1 diterima. 

Hipotesis 2 

Hipotesis 2 dalam penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pada jalur 

yang menunjukkan hubungan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (KP 

KEP), nilai p value yang diperoleh adalah sebesar 0,000 dengan T statistik sebesar 4,671 dan 
koefisien jalur bertanda positif sebesar 0,565. Oleh karena nilai p value jalur < 0,05, T statistik > 

1,65 dan koefsien jalur bertanda positif maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 

persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan Hotel Savana, maka semakin tinggi kepuasan 

pelanggan. Kualitas layanan hotel terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pengunjung hotel. Hal ini mendukung hipotesis 2 dalam penelitian shingga hipotesis 2 diterima. 

Hipotesis 3 

Hipotesis 3 dalam penelitian ini menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pada jalur yang menunjukkan 

hubungan pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan (HG  LOY), nilai p value yang diperoleh 
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adalah sebesar 0,030 dengan T statistik sebesar 1,888 dan koefisien jalur bertanda positif sebesar 

0,309. Oleh karena nilai p value jalur < 0,05, T statistik > 1,65 dan koefsien jalur bertanda positif 

maka dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap harga layanana Hotel Savana, 

maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Harga layanan hotel terbukti merupakan faktor yang 
berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung hotel. Hal ini mendukung hipotesis 3 dalam penelitian 

shingga hipotesis 3 diterima. 

Hipotesis 4 

Hipotesis 4 dalam penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pada jalur 
yang menunjukkan hubungan pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan (KP  LOY), nilai p 

value yang diperoleh adalah sebesar 0,024 dengan T statistik sebesar 1,974 dan koefisien jalur 

bertanda positif sebesar 0,565. Oleh karena nilai p value jalur < 0,05, T statistik > 1,65 dan 
koefsien jalur bertanda positif maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan Hotel Savana, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Kualitas 

layanan hotel terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung hotel. 

Hal ini mendukung hipotesis 4 dalam penelitian shingga hipotesis 4 diterima. 

Hipotesis 5 

Hipotesis 5 dalam penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pada jalur 
yang menunjukkan hubungan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (KEP 

LOY), nilai p value yang diperoleh adalah sebesar 0,024 dengan T statistik sebesar 1,974 dan 
koefisien jalur bertanda positif sebesar 0,565. Oleh karena nilai p value jalur < 0,05, T statistik > 

1,65 dan koefsien jalur bertanda positif maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 
kepuasan pelanggan Hotel Savana, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. kepuasan pelanggan 

hotel terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung hotel. Hal ini 
mendukung hipotesis 5 dalam penelitian shingga hipotesis 5 diterima. 

Hipotesis 6 

Hipotesis 6 dalam penelitian ini menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan, hasil analisis dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa nilai p value pengaruh tidak langsung harga terhadap loyalitas pelanggan 

dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,031 dengan T statistik sebesar 1,866 
dan koefisien jalur positif sebesar 0,117. Oleh karena nilai p value < 0,05 dan T statistik > 1,65 

maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa harga dapat berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Persepsi harga yang tinggi akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan yang selanjutnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini mendukung hipotesis 

6 dalam penelitian shingga hipotesis 6 diterima. 

Hipoetsis 7 

Hipotesis 7 dalam penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan, hasil analisis dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa pilai p value pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,016 
dengan T statistik sebesar 2,138 dan koefisien jalur positif sebesar 0,182. Oleh karena nilai p value 

< 0,05 dan T statistik > 1,65 maka Ho ditolak dan disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat 

bepengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Persepsi kualitas 
pelayanan yang tinggi akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini mendukung hipotesis 7 dalam penelitian sehingga 
hipotesis 7 diterima. 
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PEMBAHASAN 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 1 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap 
kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap 

harga layanan Hotel Savana, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Harga layanan hotel 
terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung hotel. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani (2020); Kristiana dan Mandala 

(2019); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016) yang menunjukkan adanya 

pengaruh positif harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada penelitian ini, hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian 
besar indikator yang mengukur persepsi responden terhadap harga layanan Hotel Savana memiliki 

nilai rata-rata skor jawaban responden pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden menilai bahwa harga Hotel Savana telah sesuai dengan kualitas layanan yang 
diberikan.Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai bahwa harga hotel 

Savana masih terjangkau dan sesaui dengan keuangan responden, harga yang diberikan sesuai 
dengan kualitas yang diberikan dan harga tiap jenis kamar telah sesuai dengan kualitas kamar. Di 

samping itu, hotel Savana juga memberikan potongan harga dibawah harga normal untuk sewa 

kamar dimasa pandemi COVID-19, dalam hal pembayaran hotel juga memberikan kemudahan 
pembayaran secara tunai maupun secara kredit, sedangkan dalam hal perbandingan harga Hotel 

Savana dengan harga hotel lainnya, sebagian responden menyatakan tidak setuju yang berarti ada 

beberapa hotel di Malang dengan fasilitas hampir sama dengan Hotel Savana akan tetapi memiliki 
harga yang lebih rendah. Dengan demikian agar kepuasan pelanggan meningkat, Hotel Savana 

sebaiknya dapat terus meningkatkan daya saingnya dan menonjolkan kelebihan atau benefit 

tambahan yang diperoleh pelanggan apabila menginap di hotel tersebut. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hipotesis 2 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan Hotel Savana, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. 
Kualitas layanan hotel terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pengunjung hotel. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani 

(2020); Guli (2015); Wardani dan Wulandari (2020); Kristiana dan Mandala (2019); Haryono dan 
Mukery (2018); Surya dan Sugiharto (2018); Loanata et al (2015); Samaan Al-Msallam (2015); 

Mohammed Ismail El-Adly (2018); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016); Yousef 

Keshavarz and Dariyoush Jamshidi (2018) dan Fernando (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh indikator 
yang mengukur persepsi responden terhadap kualitas pelayanan hotel Savana memiliki nilai rata-

rata skor jawaban pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa hotel Savana telah memberikan 

kualitas pelayanan yang baik, terutama dalam hal kebersihan dan kerapihan ruangan hotel. Di 
samping itu, area parkir hotel jga cukup luas, penampilan hotel menarik, protokol kesehatan 

pencegahan Covid juga baik dan pelayanan staf hotel juga baik, namun dalam hal kecepatan 
layanan masih pelu peningkatan. Dengan demikian agar kepuasan pelanggan meningkat maka 

sebaiknya pihak hotel dapat memperbaiki kinerja stafnya sehingga dapat bekerja lebih cepat. 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hipotesis 3 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap harga 

layanana Hotel Savana, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Harga layanan hotel terbukti 
merupakan faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung hotel. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani (2020); Kristiana dan Mandala (2019); 
Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016) yang menunjukkan adanya pengaruh positif 

harga terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif pada penelitian ini, hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian 
besar indikator yang mengukur persepsi responden terhadap harga layanan Hotel Savana memiliki 

nilai rata-rata skor jawaban responden pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa sebagian 
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besar responden menilai bahwa harga Hotel Savana telah sesuai dengan kualitas layanan yang 

diberikan.Hasil analisis menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai bahwa harga hotel 

Savana masih terjangkau dan sesaui dengan keuangan responden, harga yang diberikan sesuai 
dengan kualitas yang diberikan dan harga tiap jenis kamar telah sesuai dengan kualitas kamar. Di 

samping itu, hotel Savana juga memberikan potongan harga dibawah harga normal untuk sewa 
kamar dimasa pandemi COVID-19, dalam hal pembayaran hotel juga memberikan kemudahan 

pembayaran secara tunai maupun secara kredit, sedangkan dalam hal perbandingan harga Hotel 

Savana dengan harga hotel lainnya, sebagian responden menyatakan tidak setuju yang berarti ada 
beberapa hotel di Malang dengan fasilitas hampir sama dengan Hotel Savana akan tetapi memiliki 

harga yang lebih rendah. Dengan demikian agar loyalitas pelanggan meningkat, Hotel Savana 
sebaiknya dapat terus meningkatkan daya saingnya dan menonjolkan kelebihan atau benefit 

tambahan yang diperoleh pelanggan apabila menginap di hotel tersebut. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hipotesis 4 dalam penelitian ini terbukti dan dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi 
persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan Hotel Savana, maka semakin tinggi loyalitas 

pelanggan. Kualitas layanan hotel terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas 

pengunjung hotel. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani 
(2020); Guli (2015); Wardani dan Wulandari (2020); Kristiana dan Mandala (2019); Haryono dan 

Mukery (2018); Surya dan Sugiharto (2018); Loanata et al (2015); Samaan Al-Msallam (2015); 

Mohammed Ismail El-Adly (2018); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016); Yousef 
Keshavarz and Dariyoush Jamshidi (2018) dan Fernando (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel di atas, hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh indikator 

yang mengukur persepsi responden terhadap kualitas pelayanan hotel Savana memiliki nilai rata-

rata skor jawaban pada kategori tinggi, hal ini menunjukkan bahwa hotel Savana telah memberikan 
kualitas pelayanan yang baik, terutama dalam hal kebersihan dan kerapihan ruangan hotel. Di 

samping itu, area parkir hotel jga cukup luas, penampilan hotel menarik, protokol kesehatan 
pencegahan Covid juga baik dan pelayanan staf hotel juga baik, namun dalam hal kecepatan 

layanan masih pelu peningkatan. Dengan demikian agar kepuasan pelanggan meningkat maka 

sebaiknya pihak hotel dapat memperbaiki kinerja stafnya sehingga dapat bekerja lebih cepat. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hipotesis 5 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan 
pelanggan Hotel Savana, maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan hotel 

terbukti merupakan faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung hotel. Hasil penelitian 
ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani (2020); Guli (2015); Wardani dan 

Wulandari (2020); Kristiana dan Mandala (2019); Haryono dan Mukery (2018); Surya dan 

Sugiharto (2018); Loanata et al (2015); Samaan Al-Msallam (2015); Mohammed Ismail El-Adly 
(2018); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016); Yousef Keshavarz and Dariyoush 

Jamshidi (2018) dan Fernando (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Peran Kepuasan Pelanggan Dalam Memediasi Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Hipotesis 6 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa harga dapat berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Persepsi harga yang tinggi akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung (2017); Syapriani (2020); Guli (2015); 

Wardani dan Wulandari (2020); Kristiana dan Mandala (2019); Haryono dan Mukery (2018); Surya 
dan Sugiharto (2018); Loanata et al (2015); Samaan Al-Msallam (2015); Mohammed Ismail El-

Adly (2018); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan Koseoglu (2016); Yousef Keshavarz and 

Dariyoush Jamshidi (2018) dan Fernando (2019) yang menunjukkan bahwa harga dapat 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi kepuasan pelanggan. 
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Peran Kepuasan Pelanggan Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Hipotesis 7 dalam penelitian ini terbukti dan disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat 
bepengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Persepsi kualitas 

pelayanan yang tinggi akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Marpaung 

(2017); Syapriani (2020); Guli (2015); Wardani dan Wulandari (2020); Kristiana dan Mandala 

(2019); Haryono dan Mukery (2018); Surya dan Sugiharto (2018); Loanata et al (2015); Samaan 
Al-Msallam (2015); Mohammed Ismail El-Adly (2018); Cigdem Altin Gumussoy and Berkehan 

Koseoglu (2016); Yousef Keshavarz and Dariyoush Jamshidi (2018) dan Fernando (2019) yang 
menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan 

dimediasi kepuasan pelanggan. 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah bahwa harga berpengaruh secara langsung terhadap 

kepuasan pelanggan, potongan harga sewa kamar di tiap-tiap tipe kamar hotel menarik minat 
pelanggan untuk menginap di hotel Savana Malang. Harga juga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan, hal ini bisa dilihat dari pelanggan hotel yang enggan untuk pindah ke hotel lain 

karena harga yang ditawarkan sangat terjangkau sebanding dengan fasilitas yang sudah diberikan. 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, layout kamar yang tertata 

baik dan bersih serta sikap ramah karyawan hotel menjadikan pelanggan hotel merasa nyaman. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan hal ini mengindikasikan bahwa 
pelanggan hotel Savana Malang sudah mendapatkan pelayanan secara maksimal sehingga mereka 

tidak mau ambil resiko untuk mencoba hotel pesaing. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan, indikatornya adalah kesesuaian antara harapan dengan kenyataan, 

harga yang kompetitif dan kualitas pelayanan prima memberikan kepuasan kepada pelanggan hotel 

yang pada gilirannya akan berdampak pada loyalitas. 

Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, bisa di artikan 

bahwa faktor harga memang menjadi pertimbangan utama untuk memilih sebuah hotel, harga 
yang murah dan terjangkau di masa pandemi Covid-19 sangat dibutuhkan masyarakat, bila 

pelanggan hotel merasa puas dengan harga yang ditawarkan tentunya mereka akan menginap 

kembali bila ada kesempatan. Dan yang terakhir kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang bagus tentu akan selalu 

di ingat oleh pelanggan yang pernah menginap di hotel Savana Malang, jika mereka merasa puas 

dengan pelayanan yang pernah diterima maka bukan mustahil jika mereka akan datang kembali 

untuk menikmatinya.  
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