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Abstrak  – Manajemen Hotel Posters mengungkapkan pada tahun 2013 terjadi penurunan jumlah pengunjung 

dibandingkan dengan tahun 2012 sehingga tujuan perusahaan tidak tercapai. Setelah dilakukan survey didapatkan 

bahwa terdapat masalah yang terjadi pada bauran pemasaran Hotel Posters. Oleh karena itu penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bauran pemasaran jasa yang dilakukan Hotel Posters dalam mempengaruhi proses 

keputusan penggunaan yang dilakukan konsumen, mengetahui proses   keputusan penggunaan yang dilakukan 

konsumen Hotel Posters dan mengetahui besarnya pengaruh simultan serta parsial dari bauran pemasaran jasa 

Hotel Posters terhadap proses keputusan penggunaan jasa yang dilakukan konsumen. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif dan kausal. Pengambilan sampel penelitian dilakukan dengan metode 

convenience sampling, dengan jumlah responden sebanyak 100 responden. Kemudian, untuk analisis data 

digunakan analisis dekriptif dan analisis regresi berganda dengan pengujian hipotesis menggunakan uji F dan uji 

t. Tanggapan responden mengenai pelaksanaan bauran pemasaran jasa Hotel Posters adalah Baik dan tanggapan 

responden mengenai proses pengambilan keputusan penggunaan jasa Hotel Posters adalah Baik. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa bauran pemasaran jasa yang dilakukan Hotel Posters berpengaruh secara signifikan secara 

simultan terhadap proses keputusan penggunaan dan memiliki koefisien determunasi sebesar 74.8%. Secara 

parsial, terdapat tiga variabel bebas yang berpengaruh signifikan, yaitu Harga, SDM dan Bukti Fisik.Sedangkan 

variabel Produk, Tempat, Promosi dan Proses tidak berpengaruh secara signifikan. Dari hasil penelitian dapat 

diberikan saran kepada Hotel Posters agar dapat memaksimalkan penawaran  Harga,  standar  SDM  dan  

memaksimalkan  kualitas  Bukti  Fisik  untuk  dapat  meningkatkan pengaruhnya  terhadap  proses  keputusan  

penggunaan  jasa  yang  dilakukan  konsumen  di  Hotel  Posters. Sedangkan untuk variabel lainnya yang tidak 

berpengaruh secara signifikan, harus tetap dipertahankan dan ditingkatkan agar dapat memaksimalkan pengaruh 

bauran pemasaran secara simultan. 
Kata kunci : bauran pemasaran jasa, proses keputusan penggunaan 

I. PENDAHULUAN 

 
Industri pariwisata adalah kumpulan usaha 

pariwisata yang saling terkait dalam rangka 

menghasilkan barang atau jasa bagi pemenuhan 

kebutuhan wisatawan dalam penyelenggaraan 

pariwisata (Undang-Undang pariwisata No. 10 tahun 

2009). Bandung merupakan kota yang industri 

pariwisatanya sedang berkembang dengan 

bermunculannya berbagai macam sarana dan fasilitas 

jasa wisata yang dapat menarik makin banyak 

wisatawan domestik dan mancanegara untuk 

berkunjung. 

Sejak diresmikannya Tol Cipularang Tahun 2005 

membuat industri pariwisata Jawa Barat semakin 

berkembang pesat terutama Kota Bandung sebagai Ibu 

Kota Provinsi Jawa Barat yang cukup diminati karena 

industri pariwisatanya dengan memiliki berbagai 

macam sarana dan fasilitas penunjang wisata seperti 

bisnis kuliner, bisnis fashion, bisnis perhotelan dan 

tempat rekreasi  alam  yang  menjadi  daya  tarik  bagi 

kota Bandung. 

Semakin  tinggi tingkat persaingan  dalam usaha 

jasa akomodasi perhotelan ini yang ditandai dengan 

makin banyaknya hotel-hotel yang menawarkan jasa dan  

fasilitas  sejenis  serta  konsumen  yang  semakin kritis 

dalam menentukan pilihannya. Sebelum konsumen 

menjatuhkan pilihan pada jasa yang ditawarkan,  

konsumen  akan  mempertimbangan dengan matang, 

untuk dapat memilih jasa yang sesuai dengan harapan 

mereka. Hal ini mengakibatkan kegiatan pemasaran 

pada dunia bisnis perhotelan perlu dikelola secara 

profesional dan tepat sasaran. 

Dalam memutuskan  strategi pemasaran, penting 

untuk memikirkan faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi proses keputusan oleh konsumen untuk 

memilih  atau  menggunakan  suatu  produk. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, Hotel Posters harus 

melakukan strategi bauran pemasaran jasa yang 

diarahkan   kepada   kebutuhan   konsumen.   Karena 

dengan terpenuhnya kebutuhan konsumen akan 

berdampak  pada  keputusan  pemilihan  penggunaan jasa 

hotel.Lalu dari terpenuhnya kebutuhan konsumen 

berdampak pada pembelian ulang dan terciptanya 

loyalitas pelanggan, serta membentuk suatu 

rekomendasi  dari  mulut  ke mulut  (word  of mouth) 

yang menguntungkan bagi perusahaan. Untuk 

mewujudkan itu semua, penerapan bauran pemasaran
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jasa sangat penting dilakukan perusahaan dengan 

harapan akan dapat meningkatkan volume penggunaan 

jasa pada Hotel Posters. Maka dari itu, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul, “Pengaruh 

Bauran  Pemasaran  Jasa Terhadap Proses Keputusan 

Penggunaan Pada Konsumen Hotel Posters Bandung”. 

 
II. LANDASAN TEORI 

 
Menurut The American Marketing Association 

dalam Kotler & Keller (2012:27), “marketing is the 

activity, set of institutions, and processes for creating, 

communicating,  delivering  and  exchange  offerings 

that have value for  costumers,  clients,  partners and 

society at  large”,  yaitu   pemasaran adalah  aktivitas 

dalam fungsi keseluruhan proses organisasi dan proses 

untuk menciptakan sesuatu, berkomunikasi, 

memberikan   sesuatu   dan   bertukar   sesuatu   yang 

bernilai bagi pelanggan, klien, mitra dan masyarakat 

pada umumnya, dengan cara yang menguntungkan. 

Lalu menurut Kotler dalam Sunyoto (2012:18), 

“marketing  is  asocial  and  managerial  process  by 

which individuals and group obtain what they need 

and what through creating, offering and exchanging 

products of value of with other”, yaitu pemasaran adalah 

proses sosial dan manajerial dengan mana seseorang   

atau   kelompok   memperoleh   apa   yang mereka 

butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan 

pertukaran produk dan nilai. 

Menurut Kotler dalam Buchory & Saladin 

(2010:5)“marketing management is the process of 

planning and executing the conception, pricing, 

promotion and distribution of ideas, goods and service 

to creates exchanges that satisty individual and 

organization   goals”,   yaitu   manajemen   pemasaran 

adalah proses perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, 

penetapan harga, promosi dan distribusi gagasan, barang 

dan jasa, untuk menghasilkan pertukaran yang 

memuaskan individu dan memenuhi tujuan organisasi. 

Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang 

ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara 

prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkan 

perpindahan kepemilikan, Kotler & Keller dalam 

Buchory & Saladin ( 2010:151). Sedangkan menurut 

Zeithalm & Bitner dalam Daryanto (2011:237), 

pengertian   jasa   adalah   seluruh   aktivitas   ekonomi 

dengan output selain produk fisik, dalam pengertian 

fisik adalah berwujud, jasa dikonsumsi dan diproduksi 

pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah  dan 

secara prinsip tidak berwujud bagi konsumennya. 

Marketing mixfor service atau bauran pemasaran 

jasa   menurut   Kotler   &   Keller   dalam   Oesman 

(2010:22), yang didefinisikan sebagai serangkaian dari 

alat-alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 

mencapai tujuan. Sedangkan menurut Daryanto 

(2011:20), bauran pemasaran jasa adalah seperangkat 

alat pemasaran  taktis yang dapat dikendalikan yang 

dipadukan   oleh   perusahaan   untuk   menghasilkan 

respons yang diinginkan dalam pasar sasaran. 

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan 

bahwa bauran pemasaran merupakan unsur-unsur 

pemasaran  yang saling terkait dan  dipadukan  untuk 

ISSN : 2355-9357 e-Proceeding of Management : Vol.1, No.3 Desember 2014 | Page 591



Jurnal FKB Universitas Telkom: Hal.  3 Jurnal FKB Universitas Telkom: Hal.  3 

 
 
 

mencapai tujuan yang diinginkan perusahaan. Kotler 

& Keller, Zeithaml, Bitner & Gremler dalam Oesman 

(2010:22), mengemukakan konsep bauran pemasaran 

tradisional  terdiri  dari  4P,  yaitu    produk  (product), 

harga  (price),  tempat  (place),  dan  promosi 

(promotion).  Tetapi  untuk  bauran  pemasaran  jasa 

perlu menambahkan unsur people (orang), process 

(proses) dan physical evidence (bukti fisik). Zeithaml, 

Bitner & Gremler, Lovelock & Wirtz dalam 

Oesman(2010:23), mengemukakan bahwa bauran 

pemasaran  jasa  dimodifikasi  dengan  menambahkan 

tiga elemen yaitu people (orang), process (proses) dan 

physical evidence (bukti fisik), sehingga menjadi tujuh 

unsur bauran pemasaran untuk bidang jasa tersebut 

menjadi   produk   (product),   harga   (price),   tempat 

(place), promosi (promotion), proses (process), orang 

(people) dan bukti fisik (physical evidence). 

Proses    keputusan penggunaan jasa menurut 

Lovelock & Wirtz (2011:58-59) “service consumption 

can  be  divided  into  three  principal  stages: 

prepurchase, service encounter and postencounter.” 

Yang berarti jasa dikonsumsi atau digunakan dalam 

tiga tahap yaitu tahap sebelum pembelian, pertemuan 

jasa dan paska pertemuan jasa. Dari tiga tahap tersebut 

konsumen   membuat   keputusan   penggunaan   pada 

tahap prepurchase. 

Sedangkan Alma (2007:245) mengungkapkan 

bahwa jasa dikonsumsi, tapi tidak dimiliki, walaupun 

penampilan jasa diwakili oleh wujud tertentu. Lalu 

menurut Prasetijo & Ihalauw (2006:9-10) 

mengungkapkan keputusan menggunakan jasa 

merupakan tahap konsumsi dari perilaku konsumen 

setelah melalui tahap kebutuhan dan tahap perolehan. 

Tahap  konsumsi  dalam  artian  ini  adalah  digunakan 

dan pengevaluasian. Dalam proses produksi jasa, jasa 

di produksi dan dikonsumsi dalam rangka waktu yang 

sama. 

 
2.1. Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

Zeithaml, Bitner & Gremler mengungkapkan 

bahwa bauran pemasaran jasa adalah unsur-unsur 

pemasaran dimana perusahaan harus menggabungkan 

unsur-unsur pemasaran tersebut dalam melakukan 

penerapannya kepada konsumen untuk menghasilkan 

respon  yang  diinginkan  dalam  pasar  yang  dituju. 

Maka  dari  itu,  penurunan  jumlah  konsumen 

merupakan   salah   satu   indikator   tidak   efektifnya 

bauran pemasaran yang dilakukan perusahaan. 

Zeithaml, Bitner & Gremler, Lovelock & Wirtz dalam 

Oesman (2010:23), menjelaskan bahwa dalam 

perusahaan jasa penerapan bauran pemasaran perlu 

ditambahkan variabel-variabel yang merupakan 

pengambangan dari konsep bauran pemasaran jasa, 

yaitu orang (people)  ̧proses (process), dan bukti fisik 

(physical evidence). Sehingga ada tujuh bauran 

pemasaran  untuk  jasa,  menjadi:  produk  (product), 

harga (price), tempat (place), promosi (promotion), 

proses (process), orang (people) dan bukti fisik 

(physical evidence), (7P) untuk mencapai tujuan 

perusahaan penyedia jasa dalam  hal ini adalah Hotel 

Posters.
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Menurut Tjiptono (2011:56), terdapat 4 tahap 

proses dalam melakukan keputusan penggunaan yaitu 

pengenalan masalah atau kebutuhan, pencarian 

informasi, evaluasi alternatif dan keputusan 

penggunaan.  Menurut  Kotler  dan  Armstrong 

(2010:196) dalam model customer blackbox proses 

keputusan penggunaan konsumen dipengaruhi oleh 

stimulus bauran pemasaran. Berdasarkan penjelasan 

tersebut  maka  kerangka  pemikiran  dalam  penelitian 
ini adalah sebagai berikut: 

sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. 

Karena jumlah populasi tidak diketahui maka menurut 

Riduwan (2010:66) teknik sampel yang digunakan 

dalam penelitian adalah convienence sampling atau 

teknik  sample secara kebetulan. 

Untuk menentukan berapa jumlah sampel yang 

dibutuhkan menurut Riduwan (2011:66) dapat 

digunakan rumus sebagai berikut: 

n  
  

Z 
a / 2           

 
Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

  2e  

Z= Tingkat keyakinan yang dalam penentuan sampel 

95 % = 1,96 

e = Kesalahan maksimum yang bisa ditoleransi, disini 

ditetapkansebesar 10 % 

Dengan dasar tersebut maka dapat dilihat ukuran 

sampel minimal yang harus diambil adalah: 
 

2 

          
n   

 1,96   


 2(0,1) 
 96,04  97orang

 

 
 
 
 

Gambar Kerangka Pemikiran 
 

A. Hipotesis secara simultan 

1. Bauran pemasaran jasa berpengaruh signifikan 

terhadap proses   keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa penginapan Hotel Posters. 

 
B. Hipotesis secara parsial 

1. Product berpengaruh signifikan terhadap proses 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa 

Hotel Posters. 

2. Price berpengaruh signifikan terhadap proses 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa 

Hotel Posters. 

3. Place berpengaruh signifikan terhadap proses 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa 

Hotel Posters. 

4.  Promotion    berpengaruh    signifikan    terhadap 

proses keputusan konsumen dalam menggunakan 

jasa Hotel Posters. 

5. People berpengaruh signifikan terhadap proses 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa 

Hotel Posters. 

6. process berpengaruh signifikan terhadap proses 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa 

Hotel Posters. 

7. Physical   Evedence   berpengaruh   signifikan 

terhadap proses keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa Hotel Posters. 

 
2.2. Pemilihan Sample 

Menurut   Sugiyono   (2011:81),   sampel   adalah 
bagian  dari  jumlah  dan  karakteristik  yang  dimiliki 
oleh populasi tersebut. Maka sampel dalam penelitian 
ini adalah sebagian dari populasi yang diambil sebagai 
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data       dengan cara mendeskripsikan       atau 

menggambarkan data yang     telah     terkumpul 

 

 

Berdasarkan rumus diatas maka sampel minimal 

yang harusdiambil adalah 96,04 dibulatkan menjadi 97 

responden namun padapenelitian ini digunakan 100 

responden. 
 

2.3. Teknik Analisis Data 

Analisis Statistik Deskriptif 
Menurut Sugiyono (2011:147), statistik deskriptif 

adalah  statistik  yang  digunakan  untuk  menganalisis 
 

 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 

kesimpulan  yang  berlaku  untuk  umum  atau 

generalisasi. 

Untuk mengetahui jawaban mengenai variabel 

bauran pemasaran terhadap proses    keputusan 

penggunaan jasa, dilakukan pengumpulan data untuk 

dianalisis dengan menggunakan teknik kuesioner. 

Masing-masing kuesioner disertai dengan empat 

kemungkinan   jawaban   yang   harus   dipilih   atau 

jawaban yang sesuai dengan konsumen. 

Memperhitungkan nilai total untuk masing-masing 

indikator variabel kinerja pelaksanaan bauran 

pemasaran jasa yang terdiri dari tujuh variabel yaitu : 

product, price, promotion, place, people, 

process,physical evidence, dan variabel proses 

keputusan penggunaan jasa adalah sebagai berikut : 

• Nilai Total  = (Jumlah responden yang menjawab 

sangat setuju x 5) + (Jumlah responden yang 

menjawab setuju x 4) + (Jumlah responden yang 

menjawab   kurang   setuju   x   3)   +   (Jumlah 

responden yang menjawab tidak setuju x 2) + 

(Jumlah responden yang menjawab sangat tidak 

setuju x 1). 

• Skor  ideal  =  Diumpamakan  seluruh  responden 

menjawab sangat setuju x jumlah responden. 

Berdasarkan    jawaban    yang    dihasilkan    oleh 

kuesioner tersebut kemudian dilakukan perhitungan 

untuk  mengetahui  tingkat  persentase  skor  jawaban
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No Persentase Kriteria Penilaian 

1 0% - 20% Sangat Tidak Baik 

2 21% - 40% Tidak Baik 

3 41% - 60% Cukup Baik 

4 61% - 80% Baik 

5 81% - 100% Sangat Baik 

 

dari tiap-tiap variabel yang ada, dengan langkah- 

langkah berikut (Riduwan, 2010:87-88) yaitu : 

1)  Nilai kumulatif adalah nilai dari setiap item 

pertanyaan yang merupakan jawaban dari 

responden (pengguna jasa atau konsumen Hotel 

Posters Bandung). 
2)   Persentase  adalah  nilai  kumulatif  item  dibagi 

dengan nilai frekuensinya dikalikan 100%. 
3)   Jumlah responden adalah 100 orang dengan nilai 

skala pengukuran terbesar adalah 5 dan skala 
pengukuran terkecil adalah 1. Sehingga diperoleh 
jumlah  kumulatif terbesar  100  x  5  =  500,  dan 
jumlah kumulatif terkecil 100 x 1 = 100.Nilai 

persentase terbesar  adalah  (500/500) x 100% = 

100%, sedangkan nilai persentase terkecil adalah 

(100/500)  x  100%  =  20%.  Nilai  rentangnya 

adalah 100% - 25% = 75%, sehingga diperoleh 

klasifikasi penilaian persentase sebagai berikut : 

 
Tabel Klasifikasi Penilaian Presentase 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Riduwan (2010:88) 
 

Method of Successive Interval (MSI) 
Method of successive (MSI) adalah metode untuk 

mengubah data ordinal menjadi data interval.  Skala 

yang digunakan dalam penelitian ini masih 

menggunakan skala ordinal.  Skala atau data ordinal 

sebenarnya  adalah  data  kualitatif atau  bukan  angka 

sebenarnya.   Dalam   prosedur   statistik   parametrik 

seperti kenormalan data, homogenitas data, regresi, 

korelasi dan lainnya, mengharuskan data berskala 

interval dan menurut Sugiyono (2011:106) skala 

interval lebih banyak digunakan untuk mengukur 

fenomena sosial. Skala Interval merupakan skala 

pengukuran yang menyatakan peringkat dan jarak 

konstruk dari yang diukur, dengan kata lain skala 

interval tidak hanya menyatakan urutan preferensi, 

tetapi juga mengukur jarak antara pilihan yang satu 

dengan lainnya. Untuk mentransformasi data ordinal 

menjadi interval yang paling sederhana adalah dengan 

menggunakan teknik transformasi MSI (Method of 

Successive Interval). 

Peneliti menggunakan program MSI pada 

Microsoft Excel untuk memudahkan transformasi data 

dari   ordinal  menjadi  data  interval.   Data  interval 

tersebut   kemudian   dicari   rata-rata   untuk   setiap 

variabel dalam penelitian. 

 
Uji Asumsi Klasik 

Model regresi linier berganda dapat disebut baik 
jika terbebas dari asumsi-asumsi klasik statistik, yaitu 

: normalitas, multikolinieritas, heteroskesdastisitas dan 

autokorelasi  (Sunyoto,  2011:131-135).  Uji 

autokorelasi  tidak  digunakan  dalam  penelitian  ini 

karena data yang ada bukanlah time series (runtut waktu)   

(Kurniawan,   2013:73).   Pengujian   asumsi klasik pada 

penelitian ini melitputi : 

 
1.    Uji Normalitas Data 

Uji  normalitas  akan  menguji  data  variabel 
bebas (X) dan data variabel terikat (Y) pada 

persamaan regresi yang dihasilkan, apakah 

berdistribusi   normal   atau   berdistribusi   tidak 

normal (Sunyoto, 2011:131). 

Menurut Kurniawan (2013:60), untuk 

mendeteksi normalitas data dapat juga dengan uji 

Kolmogorof Smirnov per variabel, atau 

Kolmogorof Smirnov dilihat  dari nilai residual. 

Dikatakan normal bila nilai residual yang 

dihasilkan  diatas  nilai  signifikansi  yang 

ditetapkan. Signifikansi pada penelitian ini yaitu 

sebesar 0,05. 

 
2.    Uji Multikolineritas 

Menurut       Kurniawan       (2013:65),       uji 
multikolineritas adalah untuk melihat ada atau 

tidaknya korelasi yang tinggi antara variabel- 

variabel bebas dalam suatu model regresi linear 

berganda. Jika ada korelasi yang tinggi di antara 

variabel-variabel  bebasnya,  maka  hubungan 

antara variabel bebas terhadap variabel terikatnya 

menjadi terganggu. Alat statistik yang sering 

dipergunakan untuk menguji gangguan 

multikolineritas adalah: 

a. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 dan nilai 

Tolerance  tidak  kurang  0,1,  maka  model 

dapat  dikatakan  terbebas  dari 

multikolineritas, jika VIF 10, maka Tolerance 
1/10   =   0,1,   semakin   tinggi   VIF   maka 
semakin rendah Tolerance. 

b. Jika  nilai  koefisien  korelasi  antar  masing- 

masing variabel independen kurang dari 0,70, 

maka model dapat dinyatakan bebas dari 

multikolineritas, jika nilai korelasi lebih dari 

0,70, berarti terjadi korelasi yang sangat kuat 

antar variabel independen sehingga terjadi 

multikolineritas. 

 
3.    Uji Heteroskedastisitas 

Menurut      Sunyoto     (2011:134),     dalam 
persamaan regresi berganda perlu juga diuji 

mengenai, sama atau tidak varians dari residual dari 

observasi yang satu dengan observasi yang lain. 

Jika residualnya mempunyai varians yang sama 

disebut terjadi homoskedastisitas dan  jika 

variansnya tidak sama atau berbeda disebut terjadi 

heteroskedastisitas. Persamaan regresi yang baik 

jika tidak terjadi. 

Menurut Kurniawan (2013:69), deteksi 

heteroskedastisitas dengan melakukan uji statistik 

yang  dapat  digunakan  adalah  uji  Glejser.  Lalu 

dapat   dilakukan   dengan   metode   scatter   plot 

dengan memplotkan nilai ZPRED atau nilai 

prediksi dengan SRESID atau nilai residualnya. 
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Model yang baik didapatkan jika tidak terdapat 

pola tertentu pada grafik, seperti mengumpul.
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ditengah,    menyempit    kemudian    melebar     atau 

sebaliknya melebar kemudian menyempit. 

 
Regresi Berganda 

Menurut  Sugiyono  (2011:192),  analisis  regresi 
berganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti 

bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik 

turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau 

lebih variabel independen sebagai faktor prediktor 

dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis 

regresi berganda akan dilakukan bila jumlah variabel 

independennya minimal 2. 

Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah 
untuk mengetahui seberapa  besar  pengaruh  variabel 
independen atau bebas yaitu product (X1), price (X2), 
place (X3), promotion (X4), people (X5), process (X6), 
physical evidence (X7), terhadap proses keputusan 
penggunaan jasa (Y). 

 
Ŷ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6+ b7X7 

 
Dimana: 

Y = Proses  keputusan penggunaan jasa Hotel Posters 

Bandung 

X1 = Variabel Product 

X2 =Variabel Price 
X3 =Variabel Place 
X4 = Variabel Promotion 
X5 = Variabel People 
X6 = Variabel Process 
X7= Variabel Physical Evidence 
a = Konstanta 
b = Koefisien korelasi 

 
2.4 Pengujian Hipotesis 

Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini 
apakah variabel bebas berpengaruh terhadap variabel 
terikat, maka digunakan uji – t dan uji – F. Uji – t 
diperlukan untuk melakukan pengukuran pengaruh 
secara  parsial,  sedangkan  uji  –  F  digunakan  untuk 
mengukur perngaruh secara simultan. 

 
Uji - F 

Uji f bertujuan untuk menguji pengaruh bersama- 
sama (simultan), melihat keterkaitan variabel bebas 

secara bersama-sama dalam mempengaruhi variabel 

terikat. 

1. H0  : X1, X2, X3,X4, X5, X6, X7   = 0, berartikan 

bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri dari : 
product, price, promotion, place, people, 
process,physical evidence, secara simultan tidak 

berpengaruh terhadap proses keputusan konsumen 
untuk menggunakan jasa Hotel Posters. 

2. Ha  : X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7≠ 0, berartikan 

bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri dari : 
product, price, promotion, place, people, 

process,physical evidence, secara simultan 

berpengaruh terhadap proses keputusan konsumen 
untuk menggunakan jasa Hotel Posters. 

Untuk menguji signifikasi atau adanya pengaruh 

hipotesis alternatif dilakukan uji F menurut Sugiyono 

(2011:192), dengan rumus sebagai berikut : 
 

 
 

Keterangan : 

R : Koefisien korelasi ganda 

k : Jumlah variabel independen 

n : Jumlah anggota sampel 

 
Setelah menghitung uji F maka hasil dari uji F 

adalah   Fhitung,   lalu   dikonsultasikan   dengan   Ftabel, 

dengan dk (degree of freedom) pembilang = k dan dk 
penyebut = (n-k-1), dengan taraf kesalahan yang 
ditetapkan  misalnya  5%  =  0,05.Jika  Fhitung  <  Ftabel, 

maka H0 diterima (Haditolak), dan jika Fhitung > Ftabel, 

maka H0 ditolak (Haditerima). 

 
Uji - t 

Pengujian    ini    dilakukan    untuk    mengetahui 
signifikasi atau tidak signifikan dari pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara parsial 

(sendiri-sendiri). 

1. H0  : X1, X2, X3,X4, X5, X6, X7   = 0, berartikan 

bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri dari : 
product, price, promotion, place, people, 
process,physical evidence, secara parsialtidak 
berpengaruh terhadap proses keputusan konsumen 

untuk menggunakan jasa Hotel Posters. 

2. Ha  : X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7≠ 0, berartikan 

bahwa bauran pemasaran jasa yang terdiri dari : 

product, price, promotion, place, people, 

process,physical evidence, secara parsial 
berpengaruh terhadap proses keputusan konsumen 

untuk menggunakan jasa Hotel Posters. 
Untuk menguji hipotesis secara parsial, digunakan 

rumus statistik uji – t (Sugiyono, 2011: 184), sebagai 

berikut : 

 
 
Keterangan: 

t : Hasil uji tingkat signifikansi 

r : Korelasi parsial yang ditemukan 

n: Jumlah data 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 2 Uji Dua Pihak 

 

Menurut Sugiyono (2011:163), berdasarkan 

gambar 3.3, uji dua pihak digunakan apabila hipotesis 

nol berbunyi “sama dengan” (tidak ada hubungan) dan 

hipotesis alternatifnya berbunyi “tidak sama dengan” 

(ada hubungan).
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dalam     skala ordinal     yang didapat dengan 

menggunakan skala      Likert terlebih dahulu 

 

 

ITEM 
Unstandardized 

Residual 

N 100 
 

Normal 
Parameters

a,b
 

Mean 0E-7 

Std. 

Deviation 

 

0,32849047 

 

Most Extreme 

Differences 

Absolute 0,065 

Positive 0,044 

Negative -0,065 

Kolmogorov-Smirnov Z 0,646 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,798 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Hasil dari uji t adalah thitung, setelah diketahui thitung 

tersebut selanjutnya  dibandingkan dengan nilai ttabel, 
dengan kesalahan 5% = 0,05 dan dk = (n-2). Jika thitung 

< ttabel maka H0 diterima (Haditolak), dan jika thitung > 
ttabel maka H0 ditolak (Ha diterima). 

 
Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk 

mengetahui berapa besar kontribusi variabel bebas (X) 

yaitu : product, price, place, promotion, people, process, 

physical evidence, terhadap variabel  terikat (Y) yaitu 

proses keputusan penggunaan jasa Hotel Posters. Hal ini 

ditunjukan oleh besarnya koefisien determinasi (R
2
) 

antara nol (0) sampai dengan (1). Jika koefisien 

determinasi sama dengan nol berarti variabel bebas 

sama sekali tidak berpengaruh terhadap variabel terikat. 

Apabila koefisien determinasi semakin mendekati satu, 

maka dapat dikatakan bahwa variabel bebas 

berpengaruh terhadap variabel terikat. 
 

 
III. PEMBAHASAN 

3.1 Tanggapan Konsumen mengenai Pelaksanaan 
Bauran Pemasaran Jasa Hotel Posters Bandung 

Untuk menjawab perumusan masalah pertama, 

yaitu   untuk   mengetahui   bagaimana   pelaksanaan 

bauran pemasaran jasa yang dilakukan Hotel Posters 

terhadap konsumen digunakan analisis deskriptif. 

Dengan  mengetahui  tanggapan  dari  responden  ini 

dapat  dijadikan  sebagai  masukan  bagi  perusahaan 

untuk memperbaiki kekurangan dan mempertahankan 

yang sudah baik. 

Didapatkan informasi bahwa secara keseluruhan 

pelaksanaan  bauran  pemasaran  jasa  Hotel  Posters 

dinilai Baik oleh para responden berdasarkan garis 

kontinum, dengan skor total item rata-rata 308 atau 

sebesar 61,6%. Nilai (skor) tertinggi adalah variabel 

Price dengan skor total 356 atau sebesar 71,2%, 

sedangkan nilai (skor) terendah yaitu 241 atau sebesar 

48,2% adalah variabel Promotion. Sehingga dapat 

dijelaskan bahwa konsumen menilai Baik harga yang 

ditawarkan oleh Hotel Posters dan promosi yang 

dilakukan oleh Hotel Posters di rasa kurang maksimal 

sehingga konsumen menilai Cukup Puas untuk 

pelaksanaan bauran pemasaran Hotel Posters pada 

variabel Promotion. 

 
3.2  Proses    Keputusan  Penggunaan  Jasa  Hotel 
Posters Bandung 

Untuk menjawab perumusan masalah kedua, yaitu 

untuk mengetahui bagaimana proses    keputusan 

penggunaan jasa Hotel Posters oleh konsumen 

digunakan analisis deskriptif. Dengan mengetahui 

proses keputusan penggunaan responden dapat 

dijadikan sebagai masukan bagi perusahan untuk 

memahami  bagaimana  pelanggan  memilih  dan 

membuat keputusan. 

Secara keseluruhan proses keputusan penggunaan 

jasa Hotel Posters dinilai oleh responden Baik, dengan 

skor total item rata-rata 310 atau sebesar 62%. Skor 

tertinggi  yaitu  pada  pernyataan  Hotel  Posters  dapat 

memenuhi  kebutuhan  dan  keinginan  konsumen 

dengan skor total 349 atau sebesar 69,6%, dan skor 

terendah  yaitu 247 atau sebesar  49,4% pada 

pernyataan konsumen mendapatkan informasi yang 

cukup mengenai  Hotel  Posters.  Keputusan 

penggunaan   jasa   Hotel   Posters   oleh   konsumen 

melewati  proses  yang  Baik  akan  berdampak positif 

bagi Hotel Posters dimasa yang akan datang, karena 

adanya kemungkinan peningkatan jumlah pengguna 

karena proses   keputusan penggunaan yang sesuai 

dengan kemauan konsumen. 

 
3.3  Pengaruh  Bauran  Pemasaran  Jasa  terhadap 

Proses Keputusan Penggunaan Jasa Hotel Posters 
Untuk menjawab perumusan masalah ketiga dan 

keempat,  yaitu  untuk  mengetahui  besar  pengaruh 

bauran pemasaran jasa terhadap proses keputusan 

konsumen untuk menggunakan jasa Hotel Posters baik 

secara  simultan  dan  parsial  digunakan  regresi 

berganda. 

 
Konversi Skala 

Sebelum  diolah  dengan  regresi  berganda,  data 
 

 
ditransformasi data dalam skala interval dengan 

menggunakan method of succesive (MSI). Pengolahan 

data   ordinal   menjadi   interval   dilakukan   dengan 

program Microsoft Excel, hasil konversi MSI dapat 

dilihat pada halaman lampiran konversi MSI. 

 
Uji Asumsi Klasik 

A.   Uji Normalitas 
Berdasarkan  data  yang  diperoleh  melalui  kuesioner 
dapat dilakukan uji normalitas untuk mengetahui 

apakah data yang diperoleh berdistribusi normal atau 

berdistribusi tidak normal. Hasil pengolahan data 

melalui program SPSS 20 adalah sebagai berikut: 

Tabel 
Hasil Uji Asumsi Klasik Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 

SPSS 20 

Berdasarkan hasil pengolahan pada Tabel 4.3 diatas, 

dapat diketahui bahwa keseluruhan data berdistribusi 

normal karena memiliki nilai sig 0,798 atau 79,8% 

diatas nilai alpha 0,05.
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Model 
Unstandardized 

Coefficients B 

(Constant) 
0,180 

X1 
0,140 

X2 
0,118 

X3 
0,034 

X4 
0,058 

X5 
0,247 

X6 
0,173 

X7 
0,233 

 

B.   Uji Multikolineritas 
Berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner dapat 
dilakukan uji multikolineritas untuk melihat apakah 

terdapat hubungan antar variabel bebas. Hasil 

pengolahan data untuk melihat ada tidaknya 

multikolineritas dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Asumsi Klasik Multikolineritas 
Collinearity Statistics 

Model Tolerance VIF 

X1 0,294 3,407 

X2 0,750 1,334 

X3 0,201 4,978 

X4 0,353 2,835 

X5 0,206 4,866 

X6 0,188 5,305 

X7 0,162 6,188 

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 

SPSS 20 

Berdasarkan hasil pengolahan pada Tabel 4.4 diatas, 

dapat diketahui bahwa tidak terjadi multikolineritas 

karena   memiliki   Tolerance   diatas   0,1   dan   VIF 

dibawah 10. 

 
C.   Uji Heterokedastisitas 
Berdasarkan  hasil  pengolahan  data  dari  kuesioner 
yang        diperoleh,        dapat        dilakukan        uji 
Heterokedastisitas.   Data   yang   baik   untuk  regresi 
adalah  apabila  data  tidak  terjadi  heterokedastisitas 
atau   terjadi   homokedastisitas.   Hasil   pengolahan 
melalui program SPSS 20 diperoleh sebagai berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Asumsi Klasik Heterokedastisitas 

juga dengan melihat scatter plot dari pengolahan data 

dengan SPSS 20 sebagai berikut: 

Gambar Scatter Plot Hasil Uji Asumsi Klasik 

Heterokedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 

SPSS 20 

Berdasarkan gambar scatter plot diatas dapat dilihat 

bahwa data yang ada tidak terjadi heterokedastisitas atau   

terjadi   homokedastisitas.   Hal   tersebut   dapat dilihat   

dari   titik-titik   yang   menyebar   diatas   dan dibawah 

sumbu Y serta tidak membentuk suatu pola tertentu. 

 
Regresi Berganda 

Pengujian   regresi   berganda   dilakukan   untuk 
mengetahui besarnya pengaruh variabel X (Bauran 

pemasaran   jasa   Hotel   Posters,   yang   terdiri   dari 

produk, harga, tempat atau saluran distribusi, promosi, 

orang (SDM), proses, (bukti fisik) terhadap variabel Y 

(Proses  keputusan  penggunaan).  Hasil  pengolahan 

data dengan bantuan program SPSS 20 didapatkan 

persamaan regresi sebagai berikut: 

 
Tabel 

Hasil Pengujian Regresi Berganda

Model Sig. 

X1 0,925 

X2 0,785 

X3 0,366 

X4 0,206 

X5 0,154 

X6 0,205 

X7 0,128 

Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 
SPSS 20 

 
Berdasarkan hasil pengolahan pada Tabel 4.5 diatas, 

dapat diketahui bahwa semua variabel terbebas dari 

heteroskedastisitas karena memiliki nilai sig diatas 

alpha 0,05. Dan untuk menguji variabel terbebas dari 

heterokedastisitas atau terjadi homokedastisitas dapat 
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Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 

SPSS 20 
 
Berdasarkan  hasil  pengolahan  pada  tabel  4.6  maka 

dapat  dibuat:  Ŷ  =  0,180  +  0,140X1   +  0,118X2   + 

0,034X3 + 0,058X4 + 0,247X5  + 0,173X6  + 0,233X7. 
Hasil  dari  analisis  tersebut  dapat  diinteprestasikan 
sebagai berikut:
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Variabel 

 

thitung 

 

ttabel 

 

Sig. 
 

Keterangan 

 
X1 

 
1,613 

 
1,9845 

 
0,110 

Tidak 
berpengaruh 
signifikan 

 
X2 

 
2,220 

 
1,9845 

 
0,029 

Berpengaruh 
secara 

signifikan 

 
X3 

 
0,323 

 
1,9845 

 
0,747 

Tidak 
berpengaruh 
signifikan 

 
X4 

 
0,749 

 
1,9845 

 
0,456 

Tidak 
berpengaruh 
signifikan 

 
X5 

 
2,349 

 
1,9845 

 
0,021 

Berpengaruh 
secara 

signifikan 

 
X6 

 
1,518 

 
1,9845 

 
0,133 

Tidak 
berpengaruh 
signifikan 

 
X7 

 
2,035 

 
1,9845 

 
0,045 

Berpengaruh 
secara 

signifikan 

 

a = 0,180  artinya variabel produk, harga, tempat atau 

saluran distribusi, promosi, orang (SDM), 

proses, bukti fisik bernilai nol maka proses 

keputusan penggunaan konsumen bernilai 

0,180 satuan. 

b1 = 0,140 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 
memperhatikan variabel produk (X1), maka 
proses keputusan penggunaan konsumen 
akan naik sebesar 0,140 satuan, sedangkan 
variabel yang lain konstan. 

b2 = 0,118 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 

memperhatikan variabel harga (X2), maka 

proses keputusan penggunaan konsumen 
akan naik sebesar 0,118 satuan, sedangkan 
variabel yang lain konstan. 

b3 = 0,034 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 
memperhatikan variabel tempat/saluran 
distribusi (X3), maka proses keputusan 
penggunaan  konsumen  akan  naik  sebesar 
0,034 satuan, sedangkan variabel yang lain 
konstan. 

b4 =0,058  artinya      bahwa      apabila      perusahaan 

memperhatikan   variabel   promosi   (X4), 

maka proses keputusan penggunaan 
konsumen akan naik sebesar 0,058 satuan, 
sedangkan variabel yang lain konstan. 

b5 = 0,247 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 
memperhatikan variabel orang/SDM (X5), 
maka proses keputusan penggunaan 
konsumen akan naik sebesar 0,247 satuan, 
sedangkan variabel yang lain konstan. 

b6 = 0,173 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 

memperhatikan variabel proses (X6), maka 

proses keputusan penggunaan konsumen 
akan naik sebesar 0,173 satuan, sedangkan 
variabel yang lain konstan. 

b7 = 0,233 artinya      bahwa      apabila      perusahaan 

memperhatikan variabel bukti fisik (X7), 

maka proses    keputusan penggunaan 
konsumen akan naik sebesar 0,233 satuan, 
sedangkan variabel yang lain konstan. 

 
Uji Hipotesis 

A.   Uji F 
Uji  F  atau  uji  simultan  digunakan  untuk  melihat 
apakah terdapat perngaruh keseluruhan variabel bebas 

terhadap  variabel  terikat.  Berdasarkan   pengolahan 

data yang dibantu oleh program komputer SPSS 20 

maka dapat dihasilkan output sebagai berikut: 

Tabel 

Output SPSS ANOVA 
 

Model Df F Sig. 

 Regression 7  
38,964 

 
<0.001 Residual 92 

Total 99 

 
Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner 

dengan SPSS 20 

Dalam  melakukan  uji  F  terdapat  beberapa 

langkah sebagai berikut: 

1. H0  : X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7   = 0, 

berartikan bahwa bauran pemasaran jasa 

yang terdiri dari : product, price, 

promotion, place, people, process, 

physical evidence, secara simultan tidak 

berpengaruh terhadap keputusan 

konsumen   untuk   menggunakan   jasa 

Hotel Posters. 

Ha   :  X1,  X2, X3, X4,  X5,  X6, X7  ≠ 0, 

berartikan bahwa bauran pemasaran jasa 

yang terdiri dari : product, price, 

promotion, place, people, process, 

physical evidence, secara simultan 

berpengaruh terhadap keputusan 

konsumen   untuk   menggunakan   jasa 

Hotel Posters. 

2.     Diketahui level of significant (α) = 0,05 

dengan Ftabel = (k : n-k-1) = (7 : 92) = 
2,136 

3.     H0 diterima apabila Fhitung ≤ Ftabel 

Ha diterima apabila Fhitung > Ftabel 

 
Berdasarkan tabel output SPSS ANOVA, dapat 

diketahui bahwa Fhitung = 38,964, sehingga memenuhi 

kriteria bahwa Ha  diterima jika Fhitung (38,964) > Ftabel 

(2,136) dan nilai sig (<0,001) < 0,05. Hal ini berarti 

terdapat pengaruh antara variabel bebas yaitu variabel 
produk,  harga,  tempat,  promosi,  orang,  proses  dan 
bukti fisik secara simultan terhadap variabel proses 
keputusan penggunaan konsumen. 

 
B.   Uji t 
Uji t atau uji parsial digunakan untuk melihat apakah 
terdapat pengaruh masing-masing variabel bebas 

terhadap  variabel  terikat.  Berdasarkan   pengolahan 

data yang dibantu oleh program komputer SPSS 20 

maka dapat dihasilkan sebagai berikut: 

Tabel 

Hasil Uji t
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Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner dengan 

SPSS 20 

Kriteria pengujian adalah sebagai berikut: 

1.    Diketahui level of significant (α) = 0,05 dengan 

derajat kebebasan atau df = n-k-1 = 100-7-1 = 92. 

2. Kemudian  dapat  diperoleh  ttabel   sebesar  1,9845 
atau – 1,9845, sehingga daerah penerimaan adalah 
diantara -1,9845 sampai 1,9845. 

3.    H0 diterima jika thitung berada didaerah penerimaan 
-1,9845> ttabel ≤1,9845. 
H0 ditolak jika thitung berada diluar daerah 

penerimaan -1,9845> ttabe l ≤1,9845. 

 
Berdasarkan kriteria tersebut maka dapat dijelaskan 

per variabel sebagai berikut: 
 

1. H0  : b1  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 
antara X1 (product) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 
Ha  :  b1  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 

antara X1 (product) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena thitung (1,613) berada diantara -1,9845 dan 
1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig  (0,110)  lebih 
besar dari 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 

artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
product terhadap keputusan penggunaan 
konsumen. 

 
2. H0  : b2  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X2 (price) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Ha  :  b2  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 
antara X2 (price) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena  thitung    (2,220)  tidak  berada  diantara  - 
1,9845  dan  1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig 
(0,029) lebih kecil dari 0,05, maka H0 ditolak dan 

Ha diterima, artinya ada pengaruh yang signifikan 

antara price terhadap keputusan penggunaan 
konsumen. 

 
3. H0  : b3  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X3 (place) terhadap Y (keputusan 

penggunaan konsumen)} 

 
Ha  :  b3  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 
antara X3 (place) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena thitung (0,323) berada diantara -1,9845 dan 
1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig  (0,747)  lebih 
besar dari 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 
artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
place terhadap keputusan penggunaan konsumen. 

 
4. H0  : b4  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X4 (promotion) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 

 
Ha  :  b4  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 
antara X4 (promotion) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena thitung (0,749) berada diantara -1,9845 dan 
1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig  (0,456)  lebih 
besar dari 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 
artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
promotion terhadap keputusan penggunaan 
konsumen. 

 
5. H0  : b5  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X5 (people) terhadap Y (keputusan 

penggunaan ko1n,9su8m45en)} 

 

Ha  :  b5  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 
antara X5 (people) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena  thitung   (2,349)  tidak  berada  diantara  - 
1,9845  dan  1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig 
(0,021) lebih besar dari 0,05, maka Ha  diterima 

dan H0 ditolak, artinya ada pengaruh yang 

signifikan antara people terhadap keputusan 
penggunaan konsumen. 

 
6. H0  : b6  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X6 (process) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Ha  :  b6  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 
antara X6 (process) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Karena thitung (1,518) berada diantara -1,9845 dan 
1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig  (0,133)  lebih 
besar dari 0,05, maka H0 diterima dan Ha ditolak, 

artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
process  terhadap  keputusan  penggunaan 
konsumen. 

 
7. H0  : b7  = 0 {tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara X7(physical evidence) terhadap Y (keputusan 
penggunaan konsumen)} 

 
Ha  :  b7  ≠ 0 {terdapat  pengaruh  yang signifikan 

antara X7 (physical evidence) terhadap Y 

(keputusan penggunaan konsumen)} 

 
Karena  thitung   (2,035)  tidak  berada  diantara  - 
1,9845  dan  1,9845  atau  dilihat  dari  nilai  sig 
(0,045) lebih kecil dari 0,05, maka H0 ditolak dan 

Ha   diterima,  artinya  ada  pengaruh  yang  signifikan 

antara     physical     evidence     terhadap     keputusan 
penggunaan konsumen. 

 
C.   Koefisien Determinasi 

Tabel
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Model R R Square Adjusted R 
Square 

1 ,865
a
 ,748 ,729 

 

Hasil Koefisien Determinasi 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Sumber : Hasil pengolahan data kuesioner 

dengan SPSS 20 

 
Berdasarkan hasil output SPSS diperoleh koefisien 
determinasi  R

2    
memiliki  nilai  sebesar  0,748  atau 

74,8%,  artinya  bahwa  74,8%  variabel  proses 
keputusan penggunaan dapat dijelaskan oleh variabel 
product, price, place, promotion, people, process dan 
physical  evidence,  sedangkan  sisanya  yakni  sebesar 
25,2%  dapat  dijelaskan  dengan  variabel  yang  tidak 
diteliti. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan  hasil  perhitungan  melalui  program 
komputer  SPSS  20  secara  simultan  yang 

mempengaruhi keputusan penggunaan secara 

keseluruhan adalah seluruh variabel dari bauran 

pemasaran dengan nilai terbesar 0,247 yaitu variabel 

SDM, 0,233 yaitu variabel bukti fisik, 0,173 yaitu 

variabel  proses,  0,140  yaitu  variabel  produk,  0,118 

yaitu variabel harga, 0,058 yaitu variabel promosi dan 

yang terkecil 0,034 yaitu variabel  tempat.  Sehingga 

dapat diketahui seluruh pelaksanaan bauran pemasaran 

jasa   Hotel   Posters   bersama-sama   mempengaruhi 

secara signifikan terhadap proses keputusan 

penggunaan  jasa konsumen. Lalu dengan nilai total 

kontribusi   bauran   pemasaran   jasa   mempengaruhi 

proses  keputusan  penggunaan  sebesar   0,748  atau 

74,8%, dapat dijelaskan bahwa proses keputusan 

penggunaan   dipengaruhi   bauran   pemasaran   jasa 

sebesar 74,8% dan sisa nya 25,2% dijelaskan oleh 

variabel lain selain dari bauran pemasaran jasa. 

Berdasarkan hasil perhitungan melalui program 

komputer SPSS 20 untuk mencari pengaruh antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial 

yang telah dilakukan menghasilkan dua variabel bebas 

yang berpengaruh signifikan terhadap variabel proses 

keputusan   penggunaan,   yaitu   price,   people   dan 

physical evidence. 

Secara parsial, variabel price berpengaruh 

signifikan terhadap variabel proses keputusan 

penggunaan  jasa Hotel Posters. Dalam memutuskan 

untuk menggunakan suatu jasa hotel, konsumen 

sebelumnya  akan  mencari  informasi  tentang  hotel 

yang akan konsumen gunakan dan melakukan evaluasi 

alternatif  hotel-hotel  yang  memiliki  kualitas  yang 

sama. Dalam evaluasi alternatif harga salah satu yang 

menjadi perbandingan oleh konsumen karena harga 

merupakan jumlah dari seluruh nilai yang diberikan 

konsumen  untuk  semua  manfaat  yang  diterimanya 

atau digunakannya, dari suatu produk atau jasa 

(Oesman,  2010:25).  Maka  dari  itu harga  pelayanan 

yang diberikan oleh Hotel Posters harus sesuai dengan 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen atau 
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manfaat yang diberikan oleh produk jasa Hotel Posters 

lalu disesuaikan dengan biaya-biaya yang dikeluarkan 

perusahaan agar konsumen merasa puas dengan harga 

yang  ditetapkan  oleh  Hotel  Posters.  Dengan  harga 

yang sesuai dengan pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan, tentunya  akan  meningkatkan  penggunaan 

jasa yang diberikan Hotel Posters. 

Secara parsial, variabel people berpengaruh 

signifikan dengan proses keputusan penggunaan. Hal 

ini   dikarenakan   karyawan   Hotel   Posters   dapat 

melayani konsumen dengan baik, lalu karyawan Hotel 

Posters dapat menyelesaikan komplain atau masalah 

dengan baik yang membuat konsumen merasa nyaman 

menginap   di   Hotel   Posters   dan   karyawan   Hotel 

Posters memiliki keterampilan dan pengetahuan yang 

baik sehingga konsumen dapat mengetahui informasi- 

informasi yang di butuhkan seputar Hotel Posters, 

memiliki sopan santun, ramah dalam melayani 

konsumen.  Dengan  pelayanan  karyawan  yang 

maksimal  dalam  melayani  konsumen  maka 

memberikan pengaruh kepada keputusan penggunaan 

konsumen pada jasa Hotel Posters. 
Secara    parsial,    variabel    physical    evidence 

berpengaruh signifikan terhadap variabel proses 

keputusan penggunaan jasa Hotel Posters. Oesman 

(2010:31), mengemukakan bahwa bukti fisik yang 

disediakan menunjukan kualitas jasa perusahaan 

sehingga perusahaan perlu mengelola bukti fisik ini 

dengan hati-hati karena dapat mempengaruhi kesan 

konsumen terhadap perusahaan. Bukti fisik pada Hotel 

Posters  yaitu  papan  nama,  gedung  yang  terawat, 

kamar   yang  nyaman,   parkir   yang   luas,   seragam 

pegawai dengan itu semua terpenuhi maka kualitas 

Hotel Posters akan berkesan akan bisa memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen dan dapat 

dipercaya.   Dengan   dapat   dipercayanya   pelayanan 

Hotel Posters melalui bukti fisik-bukti fisik yang ada 

maka konsumen tidak melakukan  evaluasi alternatif 

hotel lain dan memutuskan untuk menggunakan jasa 

yang diberikan Hotel Posters. 

Berdasarkan  hasil  yang  diperoleh  melalui 

program komputer SPSS 20 untuk mencari pengaruh 

variabel   bebas   terhadap   variabel   terikat   secara 

simultan dihasilkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel bebas yaitu product, price, 

place,   promotion,   people,   process   dan   physical 

evidence terhadap variabel terikat yaitu proses 

keputusan penggunaan jasa Hotel Posters. Hal tersebut 

sudah sesuai dengan model perilaku konsumen 

customer blackbox yang dikemukakan oleh Kotler & 

Armstrong   (2010:196),   bahwa   bauran   pemasaran 

secara stimulus memberikan pengaruh terhadap 

keputusan penggunaan produk atau jasa. 

Berdasarkan hasil perhitungan melalui program 

komputer SPSS 20 untuk mencari pengaruh secara 

parsial antara variabel bebas terhadap variabel terikat 

yang telah dilakukan menghasilkan 4 variabel bebas 

yang tidak berpengaruh  signifikan terhadap variabel 

proses keputusan  penggunaan, yaitu  product, place, 

promotion, process. 

Karena  produk  yang  ditawarkan  Hotel  Posters 

sama  dengan  hotel-hotel  lainnya  yang  ada  di  kota
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Bandung, sehingga konsumen dalam memutuskan 

menggunakan  jasa  tidak  memperhatikan  faktor 

produk.  Hal  ini  dikarenakan  banyaknya  kompetitor 

atau pesaing yang memberikan fasilitas-fasilitas yang 

serupa dengan fasilitas yang diberikan oleh Hotel 

Posters,   kurang  menariknya   kamar   Hotel   Posters 

karena instrumen yang ada pada kamar hotel sudah tua 

perlu  peremajaan   dan   kurang  bervariasinya   jenis 

kamar hotel yang diberikan oleh Hotel Posters. Lalu 

jika variabel product diperhatikan, misalnya 

memberikan variansi yang lebih banyak untuk kamar 

hotel pada Hotel Posters, mengganti instrumen yang 

ada pada kamar hotel dengan yang baru, mengganti 

cat kamar hotel dengan warna yang lebih cerah dan 

memberikan  fasilitas-fasilitas  yang  berbeda  dengan 

para kompetitor atau pesaing, maka memberikan 

pengaruh terhadap proses keputusan penggunaan 

konsumen atas jasa Hotel Posters akan meningkat dan 

signifikan. 

Secara parsial, variabel place tidak memiliki 

pengaruh  yang  signifikan  tetapi  memiliki hubungan 

yang  positif  dengan  proses  keputusan  penggunaan. 

Hal ini dikarenakan letak dari bangunan Hotel Posters 

agak jauh dari pusat kota dan pintu tol pasteur yang 

membuat  konsumen  merasa  jauh  untuk  mencapai 

Hotel Posters dan untuk berpergian ketempat wisata 

yang  ada  di Bandung dan  karena  banyaknya  hotel- 

hotel  yang ada  di dekat  pintu tol  pasteur  membuat 

konsumen lebih memilih hotel yang terdekat dengan 

pintu tol pasteur. Hal-hal tersebutlah yang membuat 

variabel  place  tidak  memiliki  pengaruh  yang 

signifikan dengan proses keputusan penggunaan jasa 

pada Hotel Posters. 

Secara parsial, variabel promotion tidak memiliki 

pengaruh  yang  signifikan  tetapi  memiliki hubungan 

yang  positif  dengan  proses  keputusan  penggunaan. 

Hal  ini  dikarenakan  tidak  adanya  program  promosi 

yang dilakukan Hotel Posters pada tahun 2014 pada 

konsumen pribadi, Hotel Posters lebih memberikan 

program  promosi  pada  konsumen  grup  atau 

rombongan, tidak adanya iklan Hotel Posters pada 

media cetak, elektronik, baliho, selebaran dan spanduk 

yang   dapat   memberikan   informasi   tentang   Hotel 

Posters pada konsumen. Lalu jika variabel promotion 

diperhatikan dengan memberikan informasi yang 

dibutuhkan bagi konsumen melalui iklan pada media 

cetak, elektronik, baliho, selebaran dan spanduk, serta 

membujuk konsumen dengan memberikan promosi- 

promosi untuk produk yang ditawarkan maka akan 

memberikan pengaruh kepada keputusan penggunaan 

jasa Hotel Posters oleh konsumen secara signifikan. 

Secara parsial, variabel process tidak memiliki 

pengaruh  yang  signifikan  tetapi  memiliki hubungan 

yang  positif  dengan  proses  keputusan  penggunaan. 

Hal ini dikarenakanpada bagian front office Hotel 

Posters hanya memiliki 1 petugas receptionist untuk 

melayani  para  konsumen,  bila  pada  saat  konsumen 

yang datang lebih dari 1 maka membuat situasi yang 

tidak nyamannya yang membuat konsumen menunggu 

lama,   lalu   alat   yang  dimiliki   untuk  pembayaran 

melalui debit atau credit card Hotel Postres memiliki 

kerusakan yang membuat konsumen harus melakukan 
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transaksi dengan uang cash, pada proses pemesanan 

makanan minuman konsumen tidak bisa memesan 

dengan  telpon  konsumen  harus  mendatangkan 

restocafe nya untuk bisa memesan makanan dan 

minuman, pada proses penyelesaian masalah, Hotel 

Posters kurang memiliki pegawai setiap harinya jadi 

lamanya penyelesaian masalah pada kamar hotel. Lalu 

jika  variabel  process  diperhatikan  dengan 

mempercepat proses pembayaran check-in dan check- 

out, memperbaiki alat untuk pembayaran dan 

mempermudah  proses  pemesanan  makanan  dengan 

bisa menggunakan telpon untuk memesan, maka akan 

memberikan pengaruh juga kepada keputusan 

penggunaan konsumen pada jasa Hotel Posters secara 

signifikan. 
 

 
IV. KESIMPULAN 
 

1. Rata-rata     skor     total     pelaksanaan     bauran 

pemasaran yang dinilai konsumen Hotel Posters 

adalah 61,6%, sehingga secara keseluruhan 

pelaksanaan bauran pemasaran jasa Hotel Posters 

ditanggapi Baik oleh responden selaku pengguna 

jasa Hotel Posters pada tahun 2014. 

2. Rata-rata     skor     total     proses          keputusan 

pengghunaan hasa Hotel Posters yang dinilai 

konsumen Hotel Posters adalah 62%, sehingga 

proses   keputusan pengguna jasa Hotel Posters 

ditanggapi Baik oleh responden selaku pengguna 

jasa Hotel Posters pada tahun 2014. 

3. Bauran   pemasaran   jasa   Hotel   Posters   secara 

parsial  melalui  variabel  product,  place, 

promotion, process tidak berpengaruh signifikan, 

sedangkan price, people dan physical evidence 

berpengaruh signifikan terhadap proses keputusan 

penggunaan jasa Hotel Posters. 

4. Secara     simultan     bauran     pemasaran     jasa 

berpengaruh signifikan terhadap proses keputusan 

penggunaan jasa Hotel Posters dan memiliki 

pengaruh sebesar 74,8%. 
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