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Abstract: The purpose of this research is to analyze the effect of hotel image, service quality and 

perceived value on customer satisfaction of 5-star hotels in Surabaya in Covid-19 pandemic period. 

The population in this research is customers of 5-star hotels in Surabaya in Covid-19 pandemic 

period who are above 17 years old. Sampling technique in this research uses non-probability 

sampling. The research sample that is used is 119 respondents. Data collection uses questionnaire 

through Google Form. Analysis method of this research is quantitative method and to calculate data 

using SPSS software. Based on data analysis, t-test output explains that hotel image variable has t-

count value of 0.735 in which t-count result is smaller than t-table, that is, 1.009 with significant 

value of 0.464 greater than 0.05 in which H0 is accepted and H1 is rejected so that the hotel image 

variable does not affect on customer satisfaction, t-test output explains that service quality variable 

has t-count value of 3.936 in which t-count result is greater than t-table, that is, 1.009 with significant 

value of 0.000 less than 0.05 H0 is rejected and H1 is accepted, so service quality variable affects 

significant on customer satisfaction, t-test output explains that value perception variable has t-count 

value of 4.135 in which t-count result is greater than t-table that is 1.009 with significant value of 

0.000 less than 0.05 H0 is rejected and H1 is accepted, so perceived value variable affects significant 

on customer satisfaction. Thus, it can be concluded that service quality (X2) and perceived value (X3) 

affect positive and significant on customer satisfaction (Y), while hotel image (X1) does not affect on 

customer satisfaction (Y). 

Keywords: hotel image, service quality, perceived value, customer satisfaction 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra hotel, kualitas pelayanan, dan 

persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid – 

19. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi 

Covid-19 yang berusia 17 tahun keatas. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan 

non-probability sampling. Sampel penelitian digunakan sebanyak 119 responden. Pengumpulan data 

menggunakan kuesioner melalui Google Form. Metode analisis dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dan untuk menghitung data menggunakan software SPSS. Berdasarkan analisis data, 

output uji t menjelaskan bahwa variabel citra hotel memiliki nilai t hitung sebesar 0,735 dimana hasil 

t hitung lebih kecil daripada t tabel yaitu 1,009 dengan nilai signifikansi 0,464 lebih besar daripada 

0,05 dimana H0 diterima dan H1 ditolak sehingga variabel citra hotel tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, output uji t menjelaskan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t 

hitung sebesar 3,936 dimana hasil t hitung lebih besar daripada t tabel yaitu 1,009 dengan nilai 

signifikansi 0,000 lebih kecil daripada 0,05 H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, output uji t menjelaskan bahwa 

variabel persepsi nilai memiliki nilai t hitung sebesar 4,135 dimana hasil t hitung lebih besar daripada 

t tabel yaitu 1,009 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil daripada 0,05 H0 ditolak dan H1 

diterima, sehingga variabel persepsi nilai berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X2) dan persepsi nilai (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), sedangkan citra hotel (X1) tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).  

Kata kunci: citra hotel, kualitas pelayanan, persepsi nilai, kepuasan pelanggan 
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PENDAHULUAN 

 
Pariwisata merupakan salah satu faktor penting pendongkrak ekonomi suatu negara dan perhotelan merupakan salah 

satu sektor yang tidak terpisahkan dari sektor pariwisata, terlebih pada saat pandemi Covid-19 seperti ini sektor 

perhotelan harus bisa beradaptasi dengan baik mengikuti kebijakan-kebijakan yang berlaku. Ini membuat industri 

perhotelan mengalami kerugian dan penurunan pendapatan yang sangat besar, banyak hotel yang memberhentikan 

karyawannya bahkan sampai menutup hotelnya karena tidak dapat beroperasional. Tak terkecuali hotel bintang 5 

yang ikut merasakan dampak dari pandemi tersebut, hanya saja hotel bintang 5 harus bisa untuk beradaptasi dengan 

lebih baik dibandingkan hotel dengan bintang yang lebih rendah.  

 Di dalam situasi ini hotel bintang 5 harus bisa beradaptasi dengan lingkungan, hal yang dapat dilakukan 

oleh pihak hotel adalah menjaga hotel image. Karena berdasarkan pengalaman pribadi maupun mendengar 

reputasinya dari orang lain atau media tersebut dapat tercipta citra hotel. hotel image yang baik akan memiliki 

kepercayaan dari konsumen karena hotel image terjadi berdasarkan pengalaman pribadi. Kepercayaan konsumen 

tentang hotel menjadi penting di masa pandemi covid-19 seperti saat ini.  

 Selain hotel image perlu diperhatikan adalah perceived value yaitu nilai yang dirasakan konsumen saat 

menerima kesepakatan, karena pelanggan menilai dengan membandingkan antara manfaat yang mereka terima dan 

biaya yang mereka keluarkan dalam mendapatkan produk/jasa. Jika pelanggan merasa memilih hotel dan berpikir 

bahwa mendapatkan keuntungan lebih dibandingkan hotel lain maka pelanggan akan merasa puas. 

 Konsumen hotel juga sangat menginginkan kualitas pelayanan yang baik karena Pelayanan yang baik 

merupakan salah satu faktor penting bagi industri perhotelan untuk dapat bertahan dan memiliki reputasi yang baik. 

Sehingga pihak hotel dapat memperhatikan hotel image, perceived value, dan quality service agar dapat mendapatkan 

customer satisfaction yang baik. Maka dari itu tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah hotel image, 
perceived value, dan quality service berpengaruh terhadap customer satisfaction hotel bintang 5 di surabaya pada 

masa pandemi covid - 19. 

 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Landasan Teori 

 

Hotel Image 

Hotel Image merupakan jumlah keyakinan, ide, dan kesan pelanggan terhadap sebuah hotel (Han and Hyun, 

2013) Jianwei Qian Etc (2019). Menurut penelitian yang telah dilakukan oleh Warta (2017), diketahui ada 4 

indikator yang berhubungan yaitu quality, performance, responsibility, dan attractiveness.  

 

Service Quality 

Service Quality adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan (Lumenta, Mandey & J. 2014). Menurut penelitian yang telah dilakukan oleh Ashraf & 

Venugopalan (2018), diketahui ada 5 indikator yang berhubungan yaitu tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness dan assurance. 

 

Perceived Value 

 Perceived Value adalah manfaat yang diperoleh dalam pertukaran antara biaya dan manfaat dalam penilaian 

pelanggan secara keseluruhan dari sebuah jasa atau produk (Valarie A. Zeithaml) dalam Yan Li Et al (2019). 

Menurut penelitian yang telah dilakukan oleh Fandy Tjiptono dalam Wahyuni, E.S. (2021), diketahui ada 4 indikator 

yang berhubungan yaitu nilai emosional, nilai sosial, nilai fungsional yang berdasarkan harga untuk uang, dan nilai 

fungsional yang berdasarkan kinerja atau kualitas.  

 

Customer Satisfaction 

 Customer satisfaction menurut Engel et al dalam Husni Muharram Ritonga et al (2020) merupakan 

respon efektif terhadap pengalaman melakukan konsumsi atau suatu evaluasi kesesuaian atau ketidaksesuaian 

yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaian. Menurut penelitian 

yang telah dilakukan oleh Tjiptono (2014:150), diketahui ada 2 indikator yang berhubungan yaitu kesesuaian 

harapan dan minat berkunjung kembali. 
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Penelitian Terdahulu 

Penelitian pertama yang dilakukan Andari & Mulyatomo (2020) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan” memiliki tujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan promosi terhadap kepuasan konsumen akibat 

penurunan kepuasan konsumen Pandanaran Hotel Semarang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan promosi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Pandanaran Hotel Semarang.  

Penelitian kedua yang dilakukan Kopaha (2020) berjudul “The Effect Of Service Quality On Customer 

Satisfaction In Genio Manado Hotels” yang memiliki tujuan untuk mengetahui variabel - variabel yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Genio Hotel Manado dimana kualitas layanan seperti bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan 

data yang dianalisis dengan menggunakan SPSS 16 yaitu sebanyak 119 responden dalam penilaian skala Likert. 

Hasil dari penelitian ini ditemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Penelitian ketiga dilakukan oleh Ali et al. (2021) berjudul “Hotel Service Quality: The Impact of Service 

Quality on Customer Satisfaction in Hospitality” memiliki tujuan untuk mengetahui dampak kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan yang menunjukkan pengaruh dimensi pada kualitas layanan yang berbeda pada tingkat 

kepuasan di hotel. Penelitian ini menggunakan sampel acak yaitu sebanyak 111 peserta. Hasil dari penelitian ini 

menyatakan jika empat dimensi yang meliputi kualitas pelayanan yaitu empati, daya tanggap, jaminan dan berwujud 

memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan, kecuali keandalan memiliki hubungan negatif dengan 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian keempat dilakukan oleh Tuncer et al. (2020) berjudul “Service Quality, Perceived Value and 

Customer Satisfaction on Behavioral Intention in Restaurants: An Integrated Structural Model” memiliki tujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, nilai yang dirasakan dan kepuasan pelanggan terhadap niat perilaku, 

selain itu juga untuk mengetahui model struktural yang terintegrasi baru dimana hal tersebut menggabungkan 

dimensi kualitas layanan, kualitas makanan, kualitas layanan pada karyawan, ketepatan pada waktu, estetika, dan 

juga kenyamanan pada fasilitas dan kebersihan. Penelitian ini menggunakan kuesioner berbasis kertas sebanyak 309 

respon. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan positif terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan dan nilai yang dirasakan memiliki hubungan positif terhadap niat perilaku 

pelanggan.  

Penelitian kelima dilakukan oleh Saputra & Djumarno (2021) berjudul “Effect Of Price And Service 

Quality On Customer Satisfaction And Its Implications For Customer Loyalty At Aston Pluit Hotel & Residence 

Jakarta” memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

serta implikasinya terhadap loyalitas pelanggan pada Aston Pluit Hotel & Residence Jakarta. Penelitian ini 

menggunakan explanatory research dengan metode survei melalui kuesioner dan dengan teknik pengambilan 

probability sampling sebanyak 359 tamu. Hasil penelitian ini menunjukkan harga memiliki hubungan positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, harga memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan 

memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

 
 

Hubungan Antar Variabel dan Hipotesis  

 
Hubungan Antara Hotel Image Terhadap Customer Satisfaction 

Menurut Wahyudi (2020) dalam penelitian berjudul “Pengaruh Brand Image Dan Experiential 

Marketing Terhadap Customer Satisfaction (Studi Pada Hotel Oyo Surabaya)”, dari penelitian ini ditemukan 

hasil bahwa semakin tinggi brand image yang dimiliki oleh hotel maka semakin tinggi customer satisfaction 

terhadap hotel tersebut. Hal ini didukung oleh Subaebasni et al (2019) yang menemukan bahwa adanya pengaruh 

positif antara brand image dengan customer satisfaction, bahkan juga berpengaruh terhadap customer loyalty. Seperti 
teori yang dikatakan oleh Saleem & Raja (2014) bahwa brand image adalah hal pertama yang dipikirkan customer 
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saat mengingat suatu merek atau melakukan transaksi pada suatu produk. Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat 

dibuat hipotesis sebagai berikut:   

H1 : Hotel Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction  

Hubungan Antara Service Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Menurut Lusiyana & Kasmita (2021) dalam penelitian berjudul “Pengaruh Service Quality Terhadap 

Kepuasan Tamu Menginap di UNP Hotel & Convention”, semakin tinggi service quality yang diberikan oleh 

hotel maka akan semakin tinggi customer satisfaction terhadap hotel tersebut. Menurut Eva Lusiyana dan Kasmita 

(2021) bahwa kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai tahap kontrol yang diharapkan dan pengendalian atas 

tahap control tersebut untuk memenuhi kemauan pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas maka dapat dibuat 

hipotesis sebagai berikut:   

H2 : Service Quality  berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction  

Hubungan Antara Perceived Value Terhadap Customer Satisfaction   

Menurut Sebastian & Pramono (2021) dalam penelitian berjudul “Pengaruh Perceived Value, Kepuasan 

Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Outlet Nike Di Jakarta”, dari 

penelitian tersebut ditemukan hasil bahwa semakin tinggi perceived value yang diberikan maka akan semakin tinggi 

customer satisfaction terhadap hotel tersebut. Menurut teori (Hussain et al., 2015) dan (Jayanti & Arianti, 2017) 

mengatakan bahwa pada perceived value terdapat hubungan secara langsung pada kepuasan konsumen. Berdasarkan 

penjelasan diatas maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut:     

H3 : Perceived Value berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction   

 

 
                                                                         Kerangka Konseptual 

                                                                Gambar 1: Model Analisis 

                                                         Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

 
 

 
METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif 

dapat digunakan untuk populasi besar maupun kecil dengan mengambil data dari sampel sehingga didapatkan 

relativitas, dan distribusi hubungan antar variabel (Kerlinger & Lee,2000:599). 

 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi Penelitian  

Menurut Sugiyono (2013) dalam Jasmalinda (2021), suatu wilayah yang mempunyai kualitas dan 
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karakteristik tertentu terdiri dari objek/subjek disebut populasi. Populasi dari penelitian ini adalah orang - orang 

berusia 17 tahun keatas yang sudah pernah mengunjungi hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid-19. 

Dipilihnya populasi dengan 17 tahun ke atas dikarenakan sudah dirasa cukup dewasa untuk dapat memberikan 

pendapat pengalaman di hotel bintang 5. 

 

Sampel Penelitian  

Menurut Sugiyono (2013) dalam Jasmalinda (2021), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut Hair et al., (2014); Roldán & Sánchez-Franco, (2012) dalam Memon et 
al (2020) untuk menentukan ukuran sampel adalah dengan memperhitungkan bagian model menggunakan jumlah 

prediktor yang paling besar. Program yang akan digunakan untuk mencari sampel data pada penelitian ini adalah 

G*Power. G*Power Faul et al (2009); Faul et al (2007) adalah seringkali menjadi pilihan pertama bagi peneliti bisnis 

dan ilmu sosial Hair et al (2014); Hair et al (2017). Total sampel yang dibutuhkan pada penelitian ini berdasarkan 

perhitungan pada program G*Power adalah 119. Teknik sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non 
probability sampling. Menurut Sugiyono (2014) dalam Jasmalinda (2021) non probability sampling adalah teknik 

pengambilan sampel yang tidak membiarkan semuanya terpilih menjadi sampel dan dilihat dari karakteristik yang 

sama. Kriteria untuk pengambilan sampel pada penelitian ini adalah orang - orang yang pernah mengunjungi hotel 

bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid-19. 

 

Jenis Data, Sumber Data, dan Skala Pengukuran 

Dalam mengumpulkan data, terdapat dua metode yaitu menggunakan data primer dan menggunakan data 

sekunder. Data primer menurut Sugiyono (2018) dapat diperoleh dari hasil penyebaran angket (kuesioner) kepada 

responden. Dalam penelitian ini, peneliti berusaha untuk mengetahui apa saja faktor yang dapat mempengaruhi 

kepercayaan konsumen pada hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid-19 dengan menggunakan skala 

likert. Skala likert menurut O. Baso and I. Sappaile (2007) dalam Widagdo B W et al (2020) menggunakan beberapa 

pertanyaan untuk mengukur perilaku individu dengan merespon 5 butir pertanyaan, yaitu sangat setuju, setuju, tidak 

memutuskan, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. 

 

Variabel dan Definisi Operasional 

Tabel 1. Variabel dan Definisi Operasional 

Variabel Definisi Konseptual Indikator Definisi Operasional Sumber 

Hotel 

Image 

Hotel Image 

merupakan jumlah 

keyakinan, ide, dan 

kesan pelanggan 

terhadap sebuah hotel 

(Han and Hyun, 2013) 

Jianwei Qian Etc 

(2019). 

1. Quality 

2. Performance 

3. Responsibility 

4. Attractiveness 

1.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

kualitas sistem yang baik 

1.2 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi dapat 

memberikan kualitas 

informasi yang baik 

1.3 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memberikan 

kualitas pelayanan yang baik 

1.4 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi dapat 

memberikan kualitas 

komunikasi yang baik 

2.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

reputasi yang bagus 

3.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi dapat 

bertanggung jawab dengan 

apa yang dilakukannya 

4.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

website yang user friendly 

4.2 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

kualitas informasi yang 

Warta 

(2017) 
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lengkap pada website 

Service 

Quality 

Service Quality adalah 

ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang 

diberikan mampu 

sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan 

(Lumenta, Mandey & 

J. 2014). 

1. Tangibles 

2. Empathy 

3. Reliability 

4. Responsivenes

s 

5. Assurance 

1.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

layanan situs/ website yang 

baik 

1.2 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi menyediakan 

peralatan modern 

1.3 Menurut saya penampilan 

staf dari hotel yang saya 

kunjungi menunjukkan 

profesionalisme 

2.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memberikan 

pelayanan yang baik 

3.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi dapat 

memberikan pelayanan yang 

dapat diandalkan 

4.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi karyawannya 

cepat dalam menanggapi 

masalah yang terjadi 

5.1 Menurut saya karyawan 

yang bekerja di hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

pengetahuan yang baik 

tentang hotel 

5.2 Menurut saya karyawan 

yang bekerja di hotel yang 

saya kunjungi memiliki sikap 

yang sopan  

 

Ashraf & 

Venugopalan 

(2018) 

Perceived 

Value 

Perceived Value 

adalah manfaat yang 

diperoleh dalam 

pertukaran antara 

biaya dan manfaat 

dalam penilaian 

pelanggan secara 

keseluruhan dari 

sebuah jasa atau 

produk (Valarie A. 

Zeithaml) dalam Yan 

Li Et al (2019). 

1. Nilai 

Emosional 

2. Nilai Sosial 

3. Nilai 

Fungsional 

(harga untuk 

uang) 

4. Nilai 

Fungsional 

(kinerja atau 

kualitas) 

1.1 Saya merasa puas dengan 

hotel yang saya kunjungi 

2.1 Saya merasa dengan 

mengunjungi hotel ini saya 

menjadi lebih dipandang di 

kalangan sosial 

3.1 Saya merasa kualitas 

pelayanan yang dimiliki oleh 

hotel dapat menjadi alasan 

untuk memilih hotel ini 

3.2 Saya merasa fasilitas 

yang ditawarkan hotel 

memiliki nilai atau harga 

yang meyakinkan saya untuk 

berkunjung ke hotel ini  

4.1 Saya merasa kualitas 

pelayanan yang ditawarkan 

oleh hotel ini memiliki nilai 

atau harga yang sebanding 

dengan biaya yang 

dikeluarkan  

4.2 Biaya yang dikeluarkan 

di hotel yang saya kunjungi 

memiliki nilai yang lebih 

menguntungkan dibanding 

Fandy 

Tjiptono 

(2014) 
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dengan hotel lain 

 

Customer 

Satisfaction 

Customer satisfaction 

menurut Engel et al 

dalam Husni 

Muharram Ritonga et 

al (2020) merupakan 

respon efektif terhadap 

pengalaman 

melakukan konsumsi 

atau suatu evaluasi 

kesesuaian atau 

ketidaksesuaian yang 

dirasakan antara 

harapan sebelumnya 

dan kinerja aktual 

produk setelah 

pemakaian. 

1. Kesesuaian 

Harapan 

2. Minat 

Berkunjung 

Kembali 

1.1 Menurut saya hotel yang 

saya kunjungi memiliki 

pelayanan yang sesuai atau 

melebihi dengan yang 

diharapkan 

2.1 Saya berminat untuk 

mengunjungi hotel ini 

kembali karena pelayanan 

yang memuaskan 

2.2 Saya berminat untuk 

mengunjungi hotel ini 

kembali karena fasilitas yang 

diberikan memadai 

Tjiptono 

(2014:150) 

Sumber: Data Diolah, 2022 

 
Prosedur Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode menyebarkan kuesioner kepada sampel penelitian yang 

telah dipilih melalui media online Google Form. Menurut Sugiyono dalam Dewi & Sudaryanto (2020) kuesioner 

merupakan sekumpulan pertanyaan atau pernyataan yang digunakan untuk mendapatkan informasi dari seseorang 

terkait dengan penelitian yang akan dilakukan.  

 

Metode Analisis Data 

Data yang didapat pada penelitian ini akan dikumpulkan dan dianalisis menggunakan program Statistical 

Product and Service Solutions (SPSS) versi 24. 

 

 
 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden  

 Kuesioner sebanyak 119 responden telah diisi oleh orang yang berusia lebih dari 17 tahun dan sudah 

menjadi sampel pada penelitian ini. Hasil dari tabulasi data karakteristik responden dapat menunjukkan bahwa lebih 

banyak perempuan sebesar 64 responden yang berusia 17 - 25 tahun sebesar 80 responden mengunjungi hotel 

bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid - 19. Mengenai domisili, lebih banyak responden yang berdomisili 

Surabaya Barat sebesar 88 responden mengunjungi hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid - 19. 

Mengenai hotel yang sering dikunjungi, lebih banyak responden yang sering mengunjungi Vasa Hotel Surabaya 

sebesar 48 responden pada masa pandemi Covid - 19. Mengenai staycation di hotel, para responden sering 

melakukan staycation pada masa pandemi Covid – 19 sebanyak 1 - 2 kali setahun sebesar 72 responden dan yang 

mengenai makan di restoran, para responden sering makan di restoran pada masa pandemi Covid – 19 sebanyak 1 - 2 

kali setahun sebesar 82 responden. 

 

Uji Validitas  

Validitas menurut Yusuf (2018) merupakan penentu baik atau tidaknya suatu instrumen, validitas instrumen 

melihat sejauh mana pengukuran tepat dalam mengukur apa yang akan diukur. Dalam uji validitas menggunakan 

pearson correlation dengan tingkat signifikansi yang dinyatakan valid apabila nilainya mencapai < 0,05 (Santoso dan 

Ashari, 2005). Hasil pengujian pada validitas terhadap item pertanyaan pada setiap variabel hotel image, service 

quality, perceived value dan customer satisfaction memiliki nilai signifikansi lebih kecil daripada 0,05 sehingga 

dapat dinyatakan bahwa setiap indikator penelitian bersifat valid.  

Uji Reliabilitas  

Dalam pengujian reliabilitas instrumen yang akan digunakan adalah Alpha Cronbach. Jika nilai Cronbach's 

alpha > 0,6 maka variabel tersebut dapat dinyatakan reliabel (Sugiyono, 2019:130). Nilai Cronbach’s Alpha pada 
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variabel hotel image, service quality, perceived value dan customer satisfaction. Setiap variabel hotel image, service 

quality, perceived value dan customer satisfaction dikatakan reliabel karena memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih 

dari 0,6.  

Uji Heteroskedastisitas  

Menurut Ghozali (2011:139) uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lain. Model regresi dikatakan 

terbebas dari masalah heteroskedastisitas apabila memperoleh nilai Sig. ≥ 0,05. Nilai hasil signifikan variabel X1 

yaitu Hotel Image dalam uji heteroskedastisitas sebesar 0,052 dimana hal tersebut dapat dinyatakan bahwa tidak 

terjadi heteroskedastisitas karena memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05. Nilai hasil signifikan variabel X2 yaitu 

Service Quality dalam uji heteroskedastisitas sebesar 0,890 dimana hal tersebut dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas karena memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05. Nilai hasil signifikan variabel X3 yaitu 

Perceived Value dalam uji heteroskedastisitas sebesar 0,184 dimana hal tersebut dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas karena memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05.  

Uji Multikolinearitas 

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya gejala heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat melakukan 

uji glejser (Ghozali, 2013:139 dalam Setiawati, 2021). Dimana seharusnya korelasi antara variabel independen 

memiliki nilai tolerance > 0,1 dan VIF <10, maka dapat disimpulkan tidak ada multikolinieritas. Nilai VIF uji 

multikolinearitas pada variabel hotel image (X1) yaitu 2,894, nilai VIF pada variabel service quality (X2) yaitu 

2,657, dan nilai VIF pada variabel perceived value (X3) yaitu 2,309. Hal tersebut dapat dinyatakan tidak terjadi 

multikolinearitas dikarenakan hasilnya melebihi 1 namun kurang dari 10.  

 

Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2013:160) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Dalam penelitian ini, menggunakan uji normalitas Monte 

Carlo, dimana jika nilai signifikan Monte Carlo > 0,05 maka data tersebut dapat terdistribusi secara normal (Alizadeh 

& Arghami, 2011). Nilai uji normalitas yang telah dilakukan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

mendapatkan hasil dimana nilai signifikansi pada uji Monte Carlo lebih besar daripada 0,05 dianggap berdistribusi 

dengan normal. Pada penelitian ini didapatkan nilai 0,089 yang memiliki arti bahwa residual berdistribusi dengan 

normal. 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Menurut Riduwan dikutip oleh Mutiah (2017) dalam Pramudita & Wijaya (2022), uji regresi linear berganda 

digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Persamaan 

analisis linier berganda adalah sebagai berikut: 

Y = 1.055 + 0,030 (X1) + 0,181 (X2) + 0,181 (X3) + e 

Dapat dijelaskan bahwa nilai konstanta sebesar 1.055 yang dapat diartikan jika nilai X1 hotel image, X2 service 

quality, dan X3 perceived value memiliki nilai 0 maka nilai Y customer satisfaction adalah sebesar 1.055. 

Uji t  

Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini nilai t tabel pada tingkat kesalahan 5% (α = 0,05).  Jika nilai t 

hitung ≥ t tabel maka H0 ditolak dan H1 diterima. Apabila nilai t hitung ≤ t tabel maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

Nilai t untuk variabel X1 sebesar 0,735 maka H0 diterima sedangkan H1 ditolak yang memiliki arti bahwa variabel 

independen yaitu hotel image secara sebagian tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

customer satisfaction karena nilai t hitung < t tabel. Nilai t untuk variabel X2 sebesar 3,936 maka H0 ditolak 

sedangkan H1 diterima yang memiliki arti bahwa variabel independen yaitu service quality secara sebagian 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu customer satisfaction karena nilai t hitung > t tabel. Nilai t 

untuk variabel X3 sebesar 4,135 maka H0 ditolak sedangkan H1 diterima yang memiliki arti bahwa variabel 

independen yaitu perceived value secara sebagian berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu customer 
satisfaction karena nilai t hitung > t tabel. 

 

Uji F 

Hasil dari uji F adalah bahwa terdapat korelasi antar variabel. Jika nilai signifikan F < 0,05 maka dapat 

diartikan bahwa variabel independen dapat secara simultan mempengaruhi variabel dependen. Nilai signifikansi 
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sebesar 0,000 maka H0 ditolak sedangkan H1 diterima yang dapat diartikan bahwa variabel independen yaitu hotel 

image, service quality dan perceived value secara serentak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

customer satisfaction karena memiliki nilai signifikansi kurang dari 0,05. 

 

Uji Koefisien Korelasi (R) dan Determinasi (R Square)  

Uji Koefisien Determinasi berada antara angka 0 dan 1. Angka 0 akan memperlihatkan tidak adanya korelasi 

dan juga peningkatan secara terus menerus hingga berada di angkat 1 ini memperlihatkan bahwa korelasi sempurna. 

Nilai R sebesar 0,764, jika nilai R semakin mendekat dengan 1 maka hubungan akan semakin erat, sedangkan jika 

nilai R semakin mendekat dengan 0 maka hubungan akan semakin lemah. Nilai R square sebesar 0,584 (58,4%) yang 

memiliki arti bahwa customer satisfaction dipengaruhi oleh hotel image, service quality dan perceived value. 

Sedangkan sisanya 41,6% telah dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan pada model ini. 

 

 

Pembahasan 

 

Hotel Image tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction hotel bintang 5 

di Surabaya pada masa pandemi Covid-19. Hal ini dapat didukung penelitian oleh Rusmahafi & Wulandari (2020) 

yang memiliki hasil bahwa citra hotel tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada jurnal 

berjudul “The Effect of Brand Image, Service Quality, and Customer Value on Customer Satisfaction”.  

Service Quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction hotel bintang 5 di 

Surabaya pada masa pandemi Covid-19. Hal ini sesuai dengan teori yang dilakukan oleh Ali et al. (2021) bahwa 

“Hotel Service Quality: The Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Hospitality” yang menyatakan 

bahwa service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.  

Perceived Value berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction hotel bintang 5 di 

Surabaya pada masa pandemi Covid-19. Hal ini sesuai dengan teori yang dilakukan oleh Tuncer et al. (2020) bahwa 

“Service Quality, Perceived Value and Customer Satisfaction on Behavioral Intention in Restaurants: An 

Integrated Structural Model” yang menyatakan bahwa service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction.  

 

 

 

Implikasi Penelitian 

 

Hasil penelitian ini dapat menjelaskan bahwa variabel independent service quality dan perceived value 

berpengaruh terhadap customer satisfaction yang berarti service quality dan perceived value adalah hal yang penting 

untuk memuaskan pelanggan. Pelanggan hotel bintang 5 di Surabaya merasa bahwa service quality yang baik 

ditawarkan oleh hotel sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, seperti pelayanan yang diberikan terhadap 

pelanggan pada saat mengunjungi hotel bintang 5 tersebut dan dalam pemasaran kamar hotel jika memiliki 

kemudahan seperti dapat dijangkau melalui aplikasi Traveloka, Booking.com, Tiket.com, dan lain – lain dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu perceived value yang didapat pelanggan saat mengunjungi hotel 

bintang 5 sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun, variabel hotel image tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan pelanggan tidak terlalu mementingkan citra hotel dari sebuah hotel 

melainkan melihat apa yang didapat pada saat mengunjungi hotel bintang 5 tersebut.  

 

SIMPULAN DAN SARAN 

 
Simpulan 

Hotel Image tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada hotel bintang 5 di 

Surabaya pada masa pandemi Covid – 19. Service Quality dan Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Customer Satisfaction pada hotel bintang 5 di Surabaya pada masa pandemi Covid – 19.  

 

Saran dan Keterbatasan 

Peneliti hanya menyebar kuesioner secara online sehingga tidak dapat melihat keseriusan para responden saat 

mengisi kuesioner tersebut dikarenakan penyebaran dilakukan pada saat pandemi Covid – 19. Saran bagi hotel 
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bintang 5 di Surabaya adalah diharapkan kedepannya hotel bintang 5 di Surabaya dapat meningkatkan citra hotel, 

kualitas layanan, persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan hotel bintang 5 di Surabaya selama masa pandemi 

Covid-19 maupun sesudah masa pandemi Covid-19 dan juga diharapkan kedepannya hotel bintang 5 di Surabaya 

dapat tetap menerapkan protokol kesehatan walaupun pandemi sudah berakhir sehingga para pelanggan tetap merasa 

nyaman dan aman ketika berkunjung ke hotel tersebut.  
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