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MOTTO 

 

Ber baiklah, karna hidup itu tabur dan tuai. 

Tuhan sengaja membuat hidup indah dan tiba tiba hancur, disitulah tuhan 

mengajarkan untuk bersyukur. 

Yen niat, ora bakal muncul sambat. 

Bila terencana, semua akan terasa sedikit lebih indah. 

Masa lalu bukan sebuah sampah yang perlu dibuang, melainkan sebuah sejarah 

yang perlu di ingat sebagai pelajaran agar tidak terjatuh dilubang yang sama. 

Jangan pernah membenci diri sendiri, karena itu adalah tugas orang lain. 

Urip iku urup. 

Dalam drama hidup ini, saya adalah tokoh utama. 

Tenang, amati, pelajari, lalu kuasai. 

Kepandaian memang penting, hati yang bersih jauh lebih penting. 

Usahakan jangan rugikan manusia sekecil apapun. 

Definisi sukses tidak jauh dari besarnya rasa sayang terhadap orang tua. 

Ibu adalah motivasi terbesar dalam hidup saya. 

Tuhan tidak pernah janji jalan selalu rata, tapi tuhan berjanji selalu beri kekuatan. 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA 

DAN KEPERCAYAAN  TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  PADA 

HOTEL DAFAM SEMARANG 
 

Abstraksi 

Perhotelan adalah salah satu organisasi yang bergerak di bidang jasa 

penginapan. Hotel Dafam semarang adalah salah satu usaha jasa yang terletak di kota 

semarang. Hotel yang sudah berdiri sekitar 10 tahun ini memiliki kelebihan dan 

kekurangan yang pada akhirnya terjadi penurunan pendapatan yang disebabkan oleh 

beberapa faktor. 

Penilitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Tipe penelitian yang digunakan 

adalah explanatory research, sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan 

kriteria sedang menggunakan jasa hotel Dafam semarang, memiliki minimal usia 25 

tahun dan telah menggunakan jasa room hotel Dafam Semarang minimal sebannyak 2 

kali. Proses pengumpulan data menggunakan instrumen kuesioner, wawancara 

lanjutan dan observasi. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS 21.0 for Windows 

dengan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji koefisien korelasi, koefisien 

determinasi, analisis regresi sederhana dan berganda, dan uji  signifikansi (uji t dan 

uji F). 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, variabel kualitas 

pelayanan (X1) harga (X2) dan kepercayaan (X3) bersama-sama memiliki pengaruh 

yang positif terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Dari hasil koefisien 

determinasi, variabel kualitas pelayanan yaitu 0,101 atau 10.1%, variabel harga  yaitu 

0,413 atau 41.3%,variabel kepercayaan yaitu 0,62 atau 6.2%, yang bila dijumlah tidak 

mencapai 100%. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian 

kepuasan pelanggan pada Hotel Dafam adalah kualitas pelayanan, harga, dan 

kepercayaan di mana sisanya merupakan sumbangan yang diberikan oleh variabel 

lain di luar penelitian ini. 

 

Kata kunci: harga, kepercayaan, kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan  
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE 

AND TRUST ON CUSTOMER SATISFACTION AT DAFAM SEMARANG 

HOTELS 

 

Abstract 

 

Hospitality is one of the organizations engaged in lodging services. Dafam 

Semarang hotel is one of the service businesses located in the city of Semarang. This 

hotel, which has been around for 10 years, has advantages and disadvantages, which 

in turn results in a decrease in income caused by several factors. 

 

This research has the aim to determine the effect of service quality, price and 

trust on customer satisfaction. This research used explanatory research. The sample 

were taken as many as 100 respondents with criteria are using Dafam Semarang hotel 

services, have a minimum age of 25 years and have used the services of Dafam 

Semarang hotel room at least 2 times. The process of collecting data are using 

questionnaire instruments, follow-up interviews and observations. The analytical tool 

used is SPSS 21.0 for Windows with validity test, reliability test, correlation 

coefficient test, determination coefficient, simple and multiple regression analysis, 

and significance test (t test and F test). 

 

The results showed that simultaneously, service quality variables (X1) price 

(X2) and trust (X3) together had a positive effect on customer satisfaction variables 

(Y). From the results of the coefficient of determination, the variable service quality 

is 0.101 or 10.1%, the price variable is 0.413 or 41.3%, the trust variable is 0.62 or 

6.2%, which when added up does not reach 100%. Based on these results, it can be 

concluded that the majority of customer satisfaction at Dafam Hotel are service 

quality, price, and trustworthiness, while the remainder is a contribution made by 

other variables outside this study. 

 

Keywords: price, trust, customer satisfaction, service quality 
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