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Abstract 

This study aims to determine the effect to tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, service model, service perception on 

customer satisfaction at Tjampuhan Hotel & Spa Ubud Bali partially and 

simultaneously. The number of samples used was 135 people using the 

accidental sampling. The data analysis technique uses partial correlation 

analysis, multiple correlation analysis, multiple linear regression 

analysis, and the coefficient of determination. Test, heteroscedasticity test, 

t-test, and F-test. Validity and reliability tests, the classical assumption 

test, normality test, and multicollinearity test are all used to test these. The 

results of the partial study show that tangible has a positive and significant 

effect on customer satisfaction with a regression coefficient X1 positive 

value of 0.263. Reliability has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, with a regression coefficient X2 positive value of 0.277. 

Responsiveness has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, with a regression coefficient X3 having a positive value of 

0.187. Assurance has a positive and significant effect on customer 

satisfaction with a positive regression coefficient X4 positive value of 

0.257. Empathy has a positive and significant effect on customer 

satisfaction with a positive regression coefficient X5 positive value of 

0.283. Service model has a positive and significant effect on customer 

satisfaction with a positive regression coefficient X6 having a positive 

value of 0.296. Service perception has a positive and significant influence 

on customer satisfaction with a positive regression coefficient of X7 

positive value of 0.266. Simultaneously, the variables tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, service model, and service 

perception have a positive and significant effect on customer satisfaction 

at Tjampuhan Hotel & Spa Ubud Bali, with a contribution of 96.1% to 

customer satisfaction. The research findings are also supported by the F 

test where the F-count is 452.117, which is greater tan the F-table of 2.08, 

so Ho is rejected and Ha is accepted. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, model layanan, dan persepsi 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud 

Bali secara parsial dan secara simultan. Jumlah sampel yang digunakan 

135 orang dengan menggunakan metode accidental sampling. Teknik 

analisis data menggunakan analisis korelasi parsial, analisis korelasi 

berganda, analisis regresi linear berganda, dan koefisien determinasi. 

Untuk uji mengunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 

normalitas, uji multikolinieritas, uji heterokedastisitas, uji t, dan uji F. 

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan tangible memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

koefisien regresi X1 bernilai positif sebesar 0,263. Reliability memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

koefisien regresi X2 bernilai positif sebesar 0,277. Responsiveness 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan koefisien regresi X3 bernilai positif sebesar 0,187. Assurance 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan koefisien regresi X4 bernilai positif sebesar 0,257. Empathy 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan koefisien regresi X5 bernilai positif sebesar 0,283. Model layanan 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan koefisien regresi X6 bernilai positif sebesar 0,296. Persepsi 

pelayanan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien regresi X7 bernilai positif sebesar 0,266. 

Secara simultan variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, model layanan, dan persepsi pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud 

Bali, dengan kontribusi sebesar 96,1% terhadap kepuasan pelanggan. 

Temuan penelitian juga didukung dengan uji F dimana F-hitung senilai 

452,117 yang lebih besar dari F-tabel senilai 2,08, sehingga Ho ditolak 

dan Ha diterima. 

    

 

PENDAHULUAN 

Pesatnya perkembangan industri pariwisata akan memungkinkan para pengusaha 

untuk saling bersaing memperebutkan keunikannya dalam industri pariwisata khususnya 

di bidang perhotelan/ akomodasi seperti hotel. Hotel ini bersaing secara maksimal untuk 

meningkatkan minat pasar dan pelanggan di sektor pariwisata. Hal ini memungkinkan 

pengusaha untuk terus meningkatkan strategi bisnis yang dibangun secara efektif dan 

efisien untuk bertahan dalam arus persaingan, demi mempertahankan sumber daya dan bisa 

menjadi lebih unggul (https://ojs.unud.ac.id). 

Persaingan yang sangat kompetitif dan penuh tekanan dalam pengembangan 

industri hotel mencakup banyak sekali sektor akomodasi termasuk hotel berbintang, villa, 

guest house, sampai hotel melati terutama bagi pendatang baru, adanya bisnis perhotelan 

yang sudah sebagai rahasia umum bersama yaitu buat menyediakan tempat beristirahat 

supaya menginap memakai fasilitas tambahan yang sudah tersedia misalnya: Wi-Fi 

menjadi tujuan primer perhotelan. Selain berfungsi menjadi tempat penginapan, hotel pula 

mempunyai fungsi lain yaitu dipakai menjadi reservasi wedding, meeting office, launching 

produk dan bahkan dipakai bagi tempat singgah dalam weekend memakai kelas ekonomi 

menengah keatas (http://eprints,kwikkiangie.ac.id). 
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Dalam hal ini model persepsi kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan termasuk 

persepsi manajemen dan persepsi pelanggan, serta beberapa indikator kualitas pelayanan 

(tangible, reliability, responsiviness, assurance, empathy). Oleh sebab itu, diperlukan 

langkah-langkah dan peningkatan satu produk dan kualitas layanan agar  bisa 

meningkatkan kunjungan tamu dalam peningkatan pendapatan dan keuntungan 

perusahaan. Standar kualitas layanan sangat penting di dalam menunjang kemajuan 

perusahaan, untuk itu sudah selayaknya standar kualitas pelayanan ditingkatkan agar 

menjadi lebih baik dan kepuasan pelanggan  bisa terpenuhi sesuai dengan harapannya. 

Contoh dari kualitas pelayanan seperti kondisi perusahaan atau hotel yang bersih, rapi, 

nyaman, mempunyai tampilan yang menarik. Selain itu, syarat fisik tempat pelayanan yang 

konkret juga ditujukan dalam penampilan karyawan yang rapi, bersih, wangi, dan ramah 

serta menguasai produk/jasa yang ditawarkan dan lainnya. 

Model layanan yakni cara perusahaan menawarkan nilai tidak berwujud kepada 

pelanggan. Ini merupakan  pernyataan yang menjelaskan bagaimana cara memberi layanan. 

Namun, model layanan juga  bisa menjadi deskripsi yang luas dari setiap interaksi dengan 

kelompok target pelanggan yang berbeda. Untuk persepsi pelayanan disuatu perusahaan 

menjadi mengatur dan pelanggan menafsirkan produk, barang, atau layanan. Jika 

pelanggan memiliki pendapat yang baik tentang barang perusahaan, persepsi yang baik 

akan dihasilkan, dan sebaliknya. Jika pelanggan memiliki pendapat yang buruk tentang 

barang perusahaan, persepsi yang buruk akan dihasilkan.  

Dari latar belakang tersebut dirusmuskan permasalahan, yaitu bagaimana pengaruh 

secara parsial dan simultan Model Persepsi Kepuasan Pelanggan Ditinjau Dari Service 

Quality, dan Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Model Persepsi Kepuasan 

Pelanggan Ditinjau dari Service Quality Pada Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. 

   

 

METODE  

  

Objek penelitian yaitu model persepsi kepuasan pelanggan ditinjau dari service 

quality pada Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. informasi penelitian diambil dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 135 orang dengan menggunakan metode accidental 

sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis korelasi parsial, analisis regresi linear 

berganda, analisis korelasi berganda, dan koefisien determinasi. Untuk uji mengunakan uji 

asumsi klasik, uji multikolinieritas, uji normalitas, uji heterokedastisitas, uji t, uji F, serta 

uji validitas dan reliabilitas. Selanjutnya diproses dengan memakai pengolahan data SPSS 

versi 17.   
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

  

Hasil 

       

Dari latar belakang, rumusan masalah dan tujuan dari penelitian menguji 
pengaruh Model Persepsi Kepuasan Pelanggan Ditinjau dari Service Quality Pada Hotel 

Tjampuhan & Spa Ubud Bali, dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini: 

 
 

Tabel 1. Hasil Analisis Statistik 

 
Variabel 

Terikat 
Variabel Bebas 

r 

(Parsial) 

R 

(Berganda) 
b t hitung Sig. 

Kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

Tangible (X1) 

Reliability(X2) 

Responsiveness (X3) 

Assurance (X4) 

Empathy (X5) 

Model layanan (X6) 

Persepsi pelayanan (X7) 

0,939 

0,833 

0,826 

0,829 

0,912 

0,909 

0,679 

0,981 0,263 

0,277 

0,187 

0,257 

0,283 

0,296 

0,266 

30,809 

16,960 

16,500 

16,674 

24,998 

24,555 

10,419 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

Konstanta         = 2,025 

Persamaan Regresi Y = 2,025 + 0,263X1 + 0,277X2 + 0,187X3+ 0,257X4+  

                                       0,283X5 + 0,296X6+ 0,266X7 

t tabel (0,05 ; 134)       = 1,66 

F hitung                                         = 452,117 

F tabel (0,05 ;73 ;134)   = 2,08 

Sig. F                           = 0,000 

  

  

Pembahasan 

  

Pengaruh Tangible  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Sesuai pengujian secara empirik terbukti hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik tangible maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel 

Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik tangible maka bisa 

menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. Tangible pada 

penelitian ini diukur memakai indikator fasilitas hotel, kebersihan dan kenyamanan ruang 

untuk bertransaksi, Kerapian penampilan karyawan, Peralatan, Alat komunikasi terbukti  

bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan.  Hasil penelitian ini sejalan dengan Sirna (2017), 

Thanh Hoa Vietnam Oleh Hieu Le, Nguyen, dan Thi Le (2020).  

 

Pengaruh Reliability  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti  hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik reliability maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel 

Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik reliability maka bisa 

menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. Reliability pada 

penelitian ini Diukur dengan kemampuan memberi pelayanan dengan segera, kemampuan 

memberi pelayanan yang akurat, dan kemampuan memberi pelayanan yang baik, yang 

kesemuanya terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang 
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telah dilakukan konsisten Sirna (2017), Wulansari dan Wulandari (2021), Gebremichael 

dan Singh (2019). 

 

Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik responsiveness maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik responsiveness 

maka bisa menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali.  

Responsiveness pada penelitian ini  diukur memakai kepuasan pelanggan sudah terbukti 

dipengaruhi dengan menginformasikan konsumen tentang kepastian waktu penyampaian 

jasa, memberi layanan yang cepat kepada pelanggan, dan memiliki keinginan yang kuat 

untuk membantu pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan Sirna (2017), Wulansari 

dan Wulandari (2021), Gebremichael dan Singh (2019). 

  

Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik  hasil penelitian memberi makna bahwasanya 

semakin baik assurance maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan 

& Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik assurance maka bisa 

menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. Assurance pada 

penelitian ini diukur memakai Pengetahuan dan kesopanan karyawan, Bebas dari bahaya, 

bisa dipercaya yang tinggi terbukti bisa meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian yang dihasilkan konsisten dengan Istiqo dan Poernomo (2017),  Sirna (2017), 

Gebremichael dan Singh (2019).   

 

Pengaruh Empathy  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik empathy maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di Hotel 

Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik empathy maka bisa 

menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. Empathy pada 

penelitian ini diukur memakai perhatian pribadi yang tinggi terbukti  bisa mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.  Hasil penelitian konsisten dan sejalan dengan Sirna (2017), 

Gebremichael dan Singh (2019).  

 

Pengaruh Model Layanan  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik model layanan maka bisa meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik model layanan 

maka  bisa menurunkan kepuasan pelanggan di  Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali. Model 

layanan pada penelitian ini diukur memakai indikator Komitmen manajemen dalam 

kualitas jasa, Penetapan tujuan jasa, Standarisasi tugas yang baik terbukti  bisa 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini tidak berbeda dengan Sirna 

(2017), dan Gebremichael dan Singh (2019).  

 

Pengaruh Persepsi Pelayanan  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti hasil penelitian memberi makna 

bahwasanya semakin baik persepsi pelayanan maka bisa meningkatkan kepuasan 

pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali, begitu sebaliknya semakin kurang baik 
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persepsi layanan maka bisa menurunkan kepuasan pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa 

Ubud Bali. Persepsi pelayanan pada penelitian ini diukur memakai indikator Persepsi 

terhadap kelayakan, dan persepsi terhadap standar yang tinggi terbukti bisa mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.  Hasil penelitian ini konsisten dengan Sirna (2017), Gebremichael 

dan Singh (2019).  

 

Pengaruh Tangible, Reliability,  Responsiveness, Assurance, Empathy, Model Layanan 

dan Persepsi Pelayanan  Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Sesuai pengujian secara empirik terbukti bahwasanya hasil penelitian memberi 

makna bahwasanya semakin tinggi tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, model layanan dan persepsi pelayanan secara simultan terhadap maka kepuasan 

pelanggan di Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali akan meningkat. Hasil penelitian ini 

konsisten dengan Istiqo dan Poernomo (2017),  Sirna (2017), Wulansari dan Wulandari 

(2021), Gebremichael dan Singh (2019) dan Hieu Le, Nguyen, dan Thi Le (2020).  

  

 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat 

diambil kesimpulan bahwa: 

 

Secara parsial variabel tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali (t-hitung 30,806 > t-tabel 1,66; 

p < 0,05).  

Secara parsial variabel reliability juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (t-hitung 16,960 > t-tabel 1,66; p < 0,05). Di samping itu,  

Secara parsial variable responsiveness secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 16,500 > t-tabel 1,66; p < 0,05). Sementara 

itu,  

Secara parsial variabel assurance secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 16,674 >  t-tabel  1,66; p < 0,05). Sedangkan  

Secara parsial variabel empathy secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 24,998 > t-tabel 1,66; p < 0,05).  

Secara parsial variabel model layanan ditemukan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 24,555 > t-tabel  1,66; p < 0,05), dan  

Secara parsial variabel persepsi pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (t-hitung 10,419 > t-tabel 1,66; p < 0,05).  Sementara 

itu,  

Secara simultan variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

model layanan, dan persepsi pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Hotel Tjampuhan & Spa Ubud Bali telihat pada koefisien regresi 

linear berganda Y= 2,025 + 0,263X1 + 0,277X2 + 0,187X3 + 0, 257X4 + 0,283X5 + 0,296X6 

+ 0,266X7. Dibuktikan melalui nilai yang didapat dari analisis statistik yakni F-hitung 

senilai 452,117 yang lebih besar dari F-tabel senilai 2,08, yang artinya semakin tinggi 

variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, model layanan, dan 

persepsi pelayanan secara simulta terhadap kepuasan pelanggan maka akan meningkat. 
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