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PENGARUH SERVICE MARKETING MIX
TERHADAP KEPUTUSAN PELANGGAN MENGINAP

DI DANAU POSO RESORT

Devi Octaviani Hande

11170171
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Universitas Kristen Duta Wacana Email : okdevihande@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh produk, harga, tempat,
promosi,partisipan, bukti fisik, proses terhadap keputusan pelanggan yang dilakukan di Danau Poso
Resort. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden yang pernah menginap di Danau Poso Resort
dengan metode purposive sampling.

Hasil analisis menunjukkan bahwa variable produk, harga, tempat, promosi,partisipan, bukti
fisik, dan proses berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap keputusan pelanggan di Danau Poso
Resort. Koefisien determinasi (Adjusted R2) penelitian ini sebesar 0,771 yang berarti variabel dependen
yaitu keputusan pelanggan di Danau Poso Resort sebesar 77,1% oleh variabel independen yaitu produk,
harga, tempat, promosi,partisipan, bukti fisik dan proses. Sedangkan sisanya 22,9% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti.

Kata cunci : produk, harga, tempat, promosi,partisipan, bukti fisik, proses dan keputusan pelanggan
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THE INFLUENCE OF SERVICE MARKETING MIX
ON CUSTOMER DECISION TO STAY
AT DANAU POSO RESORT
Devi Octaviani Hande

11170171

Business Faculty Management Department

Universitas Kristen Duta Wacana E-mail : okdevihande@gmail.com

ABSTRACT

The research is conducted to determine the effect of product, price, place, promotion,
participants, physical evidence, and process on customer decisions at Danau Poso Resort. The
sample takes as many as 100 respondents who have stayed at Danau Poso Resort. The result is
analyzed by the purposive sampling method.

The results of the analysis show that the product, price, place, promotion, participant,
physical evidence, and process variables have a partial and simultaneous effect on customer
decisions at Danau Poso Resort.. From the results of the Coefficient of Determination (Adjusted
R2), the study found that the percentage of the dependent variable which includes customer
decisions at Danau Poso Resort is 0.753%. The percentage of independent variables which
include product, price, place, promotion, participants, physical evidence and process is 75.3%.
On the other hand, the remaining percentage is 22.9% including variables that are not
researched.

Keywords : product, price, place, promotion, participants, physical evidence, the process, and

customer decsions
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Saat ini industri perhotelan terus bertumbuh maju relative cepat, dilihat dari jumlahnya
yang terus bertambah tiap tahunnya. Menurut Sulistyono (2011), hotel ialah sebuah
perusahaan yang pemilik pengelolanya melalui penyediaan layanan makanan, minuman
serta sarana kamar yang diperuntukkan bagi seseorang yang tidur atau bangsawan
perjalanan serta memiliki kemampuan untuk melakukan pembayaran dengan jumlah yang
wajar sebagaimana dengan layanan yang diterimanya dengan tidak ada kesepakatan
khusus. Saat ini hotel sering dipakai untuk acara penikahan, acara ulang tahun, rapat
perusahaan, tetapi pada dasarnya hotel paling banyak dikunjungi oleh para wisatawa lokal

maupun wisatawan mancanedara.

Meningkatnya industri perhotelan sangat berkaitan erat dengan pariwisata
yang ramai dikunjungi masyarakat. Kabupaten Poso ialah sebuah kabupaten di Indonesia
yang sangat banyak wisata alamnya, sehingga Kabupaten Poso sangat ramai dikunjung
para wisatawan lokal ataupun wisatawan mancanegara. Hotel yang populer di Kabupaten
Poso yaitu “Danau Poso Resort” atau yang biasa disebut “Hotel Danau Poso”, Hotel ini
terletak di Kota Tentena tepatnya ditepian Danau Poso yang menjadi pusat pariwisata di
Kabupaten Poso. Jumlah hotel di Kabupaten Poso cukup banyak sehingga hal tersebut
membuat persaingan semakin ketat. Karenanya sangat penting dalam mempelajari
Bagaimana perilaku pelanggan serta berbagai faktor yang memberikan pengaruh terhadap

perilaku itu sendiri. Menurut Schiffman dan Kanuk (2008, p:6) masker bahwasanya di



perilaku konsumen ialah sebuah studi terkait cara seseorang mengambil keputusan dalam
menempatkan sumber daya yang ada (waktu, uang, usaha, serta energy), Oleh sebab itu
para pengusaha perhotelan dituntut untuk bisa cepat tanggap dalam mengenali perilaku

konsumen atas perubahan- perubahan yang terjadi saat ini.

Menurut Panjaitan, et. al (2019) pesan dalam melakukan pembelian
mengikutsertakan pemilihan ataupun lebih pilihan dari sebuah tindakan maupun tingkah
laku yang dilangsungkan serta keputusan dalam membeli memerlukan pilihan antara
sejumlah perilaku yang tidak sama. Untuk usaha perhotelan tahap pengambilan keputusan
pelanggan terbukti dari keputusan dalam melakukan inap di hotel itu sendiri. Sesuai
pernyataan Tjiptono (2014: 41), bauran pemasaran (marketing mix) ialah suatu perangkat
instrumen yang bisa dipakai dalam memasarkan dan melakukan pembentukan terhadap
karakter jasa yang disuguhkan pada konsumen. Pada konteks ini kegiatan pemasaran yang
tidak lain ialah beberapa usaha langsung guna menyentuh tanah atau memberikan
informasi serta lakukan bujukan kepada pelanggan supaya memakai produk tertentu
sangat dibutuhkan. Berbagai upaya itu sendiri mencakup 7P atau marketing mix yakni
produk (product), harga (price), tempat/ lokasi (place), promosi (promotion), orang /
partisipan (people), sarana / bukti fisik (physical evidence), proses (process). Pada usaha
melakukan pertahanan terhadap pembelian konsumen pada suatu merek ataupun produk,
dengan demikian dapat dilakukan penguatan melalui meningkatkan performance
marketing mix. Kotler & Armstrong (2018) menerangkan bahwasanya bauran pemasaran
yakni sejumlah variabel pemasaran misalnya promosi, lokasi, harga serta produk yang
perusahaan pakai dalam mendapatkan Respon yang diinginkan dari pasar targetnya.
Seseorang yang menjadi pelanggan yang ingin menentukan pilihan dengan demikian ia

mesti mempunyai pilihan alternatif.



1.2.

Strategi bauran pemasaran (marketing mix) dapat dilangsungkan oleh pihak
“Danau Poso Resort” untuk menghadapi persaingan dengan harapan dapat mempengaruhi
tingkatan hunian kamar hotel serta dapat melahirkan keputusan konsumen sehingga
kemudian memberi dasar yang baik untuk membeli kembali serta terlahirnya loyalitas
konsumen, serta pelanggan merekomdasikan dari mulut ke mulut (word of mouth).
Dengan didasari latar belakang peneliti memiliki ketertarikan dalam mencari tahu dan
meneliti mengenai “PENGARUH SERVICE MARKETING MIX TERHADAP

KEPUTUSAN PELANGGAN MENGINAP DI DANAU POSO RESORT™.

Rumusan Masalah
Dengan didasari latar belakang yang sudah dijabarkan di atas, maka penulis
dapat menguraikan rumusan permasalah dari penelitian ini sebagai berikut :
a. Apakah faktor Product berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau
Poso Resort ?
b. Apakah faktor Price berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau Poso
Resort ?
c. Apakah faktor Place berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau Poso
Resort ?
d. Apakah faktor Promotion berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau
Poso Resort ?
e. Apakah faktor People berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau Poso
Resort ?
f.  Apakah faktor Phisycal Evidence berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di

Danau Poso Resort ?



0.

h.

Apakah faktor Process berpengaruh terhadap keputusan pelanggan di Danau
Poso Resort ?

Apakah faktor 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Phisycal Evidence,
Process) berpengaruh signifikan pada keputusan pelanggan dalam memilih

Danau Poso Resort ?

1.3. Tujuan Penelitian

Didasari oleh rumusan permasalahan yang sudah dijabarkan tersebut dan dengan

demikian tujuan penelitian yang ingin diwujudkan ialah :

a

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Product terhadap keputusan pelangan di
Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Price terhadap keputusan pelangan di
Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Place terhadap keputusan pelangan di
Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Promotion terhadap keputusan pelangan
di Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh People terhadap keputusan pelangan di
Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Phisycal Evidence terhadap keputusan
pelangan di Danau Poso Resort.

Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh Process terhadap keputusan pelangan di

Danau Poso Resort.



h. Penulis ingin mendeskripsikan pengaruh faktor 7P(Product, Price, Place,
Promotion, People, Phisycal Evidence, Process) terhadap keputusan pelanggan

dalam memilih Danau Poso Resort.

1.4. Manfaat Penelitian

a.

Perolehan penelitian ini nantinya harapannya bisa bermanfaat untuk beberapa pihak
yakni:

Bagi Penulis

Melalui penelitian ini diharapkan bisa memperkaya pengetahuan serta kemampuan
dalam pemikiran yang meluas untuk penelitian dan penelitian ini sebagai
pengimplementasian wawasan yang didapatkan pada saat berkuliah.

Bagi Akademisi

Dijadikan sebagai salah satu karya ilmiah yang sekiranya mampu berperan sebagai
referensi dan rujukan pada penelitian karya ilmiah serta perolehan penelitian ini juga
selaku sarana dalam mengimplementasikan disiplin ilmu, terlebih lagi pada bidang
Manajemen pemasaran.

Bagi Pengelola Danau Poso Resort

Perolehan penelitian ini bisa dipakai oleh pihak Danau Poso Resort selaku sumber
informasi yang bermanfaat untuk perusahaan serta bisa menjadi bahan evaluasi guna
mengembangkan perusahaan yang semakin membaik.

Bagi Masyarakat

Perolehan penelitian ini harapannya mampu dijadikan sebagai sumber wawasan serta
bahan untuk pelanggan mempertimbangkan pada saat memilih untuk menginap di Danau

Poso Resort.



1.5. Batasan Penelitian
Supaya persoalan yang diteliti tidak semakin umum serta mengerucut, dengan bikin
penelitian dibatasi sebagaimana dibawabh ini:
a. Lokasi penelitian : Danau Poso Resort

b. Responden penelitian : Pengunjung yang pernah datang ke Danau Poso Resort.

c. Jumlah responden : 104 responden.
d. Waktu Penelitian : Februari-April 2021
e. Usia Responden : 17 tahun ke atas

f. Variabel yang diteliti

1. Variabel Dependen : Keputusan Pelanggan
Keputusan Pelanggan dapat di ukur dari upaya yang di lakukan untuk menguatkan
dan memastikan tentang keputusan menginap di Danau Poso Resort yang dapat
membuat pelanggan puas dalam menggunakan jasa Danau Poso Resort. Dalam
penelitian ini Penulis membaginya dalam beberapa atribut penting antara lain,
keputusan responden menginap di Danau Poso Resort karena kualitas produk yang
di tawarkan, promo dan layanan yang diberikan, dan rekomendasi dari teman atau
sanak saudara yang sudah pernah menginap di Danau Poso Resort sebelumnya.

2. Variabel Independen : Marketing Mix
Untuk Marketing Mix merujuk kepada konsepsi bauran pemasaran tradisional
yang meliputi 4 p yakni produk, harga, tempat serta promosi yang diluaskan
melalui menambahkan unsur non tradisional yakni partisipan, bukti fisik serta

proses hingga kemudian terdapat 7 elemen (7P).



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Tujuan Penelitian ini dilangsungkan yakni guna mencari tahu pengaruh variabel marketing mix
terhadap keputusan pelanggan di Danau Poso Resort. Penelitian ini memakai metode purposive
sampling, objek yang dijadikan sebagai sampel pada penelitian ini ialah danau Poso resort.
Pengujian memakai berjumlah 104 responden yang tidak lain ialah pelanggan yang datang
berkunjung di Danau Poso Resort. Penelitian ini dilaksanakan selama akhir bulan Februari

sampai Oktober 2021. Dari hasil pengujian bisa disimpulkan sebagaimana yakni:

A. Analisis Karakteristik Responden

1. Responden paling banyak pada penelitian ini ialah berjenis kelamin wanita yang

terdapat 80 responden (80%).

2. Responden paling banyak pada penelitian ini berusia 17-27 tahun yang terdapat 77

responden (74%)

3. Responden paling banyak pada penelitian ini memiliki pekerjaaan selaku mahasiswa

yang terdapat 41 responden (39,4%).

B. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Variabel produk memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan untuk
menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.
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2. Variabel harga memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan untuk
menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.

3. Variabel tempat memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan untuk
menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.

4. Variabel promosi memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan untuk
menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.

5. Variabel partisipan/orang memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan
untuk menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.

6. Variabel bukti fisik memengaruhi dengan signifikan pada keputusan pelanggan untuk
menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000 < 0,05.

Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.

7. Variabel proses keputusan terhadap keputusan pelanggan untuk menginap di Danau
Poso Resort disertai tingkatan signifikansi yakni 0,000

< 0,05. Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis penelitian diterima.
8. Komponen variabel marketing mix yaitu Product, Price, Place, Promotion, People,

Physical Evidence, serta process secara simultan memengaruhi dengan signifikan pada
keputusan pelanggan untuk menginap di Danau Poso Resort disertai tingkatan
signifikansi yakni 0,000 < 0,05. Sehingga kemudian memperlihatkan hipotesis

penelitian diterima.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Ini mempunyai sejumlah keterbatasan yang membutuhkan penelitian lanjutan, sejumlah

keterbatasan itu sendiri di antaranya:

1. Penelitian ini meneyelaraskan kuesioner dengan jawaban tertutup yang memaksakan
responden agar memberi jawabannya selaras dengan berbagai pilihan jawaban yang

disediakan oleh peneliti

2. Penelitian ini semata-mata dilangsungkan di daerah tentena semata dan mempunyai
keterbatasan dan responden yakni hanyalah 100 responden yang tidak lain ialah

pelanggan yang pernah menginap di danau Poso resort.
5.3 Saran
5.3.1 Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Danau Poso Resort

Diamati dari perolehan analisa uji regresi linear berganda ( uji t, uji F, uji R?) p memberi
bahwasanya komponen variabel marketing mix berdampak positif serta signifikan pada
keputusan pelanggan dalam menginap di danau Poso resort. Perolehan penghitungan
determinasi (R?) yang menyebutkan bahwasanya nilai adjusted R square yakni 0,771 yang
bermakna varibilitas variabel dependen (keputusan pelanggan untuk menginap di Danau
Poso Resort) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel independen sebanyak 77,1%.
disisilain sisanya (100%-77,1%= 22,9%) pengaruh oleh variabel lainnya yang Tidak dikaji
oleh peneliti. Berdasarkan perolehan itu sendiri dengan demikian masukan yang bisa
peneliti sampaikan untuk kedepannya yang diperuntukkan danau Poso resort ialah mesti

diadakan peningkatan pada variabel marketing mix terlebih khusus variabel
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yang memengaruhi dengan yaitu Product, promotion, people, dan process agar konsumen

Danau Poso Resort semakin sering untuk datang berkunjung ke Danau Psoo Resort.

5.3.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Dengan didasari perolehan penelitian yang dilangsungkan, dengan demikian terdapat
sejumlah masukan yang bisa penulis sampaikan pada penelitian berikutnya untuk

melengkapi serta mempermudah penelitian supaya semakin membaik yakni:

1. Berbagai pertanyaan yang diberi Tidak semata-mata berbentuk pertanyaan tertutup
namun pula pertanyaan terbuka yang bisa diajukan pada responden melalui metode
wawancara supaya berbagai jawaban yang diberi oleh responden semakin objektif

ataupun selaras dengan kondisi responden.

2. Dalam penelitian di masa mendatang diharapkan nanti melangsungkan studi terhadap
danau Poso resort melalui variabel lainnya yang bisa memberikan pengaruh terhadap
keputusan pelanggan untuk berkunjung. Dikarenakan dari perolehan penelitian yang
peneliti langsung kan bahwasanya nilai adjusted R square 0,771 yang maknanya
varibilitas variabel dependen (keputusan pelanggan di Danau Poso Resort) yang bisa
diterangkan oleh variabilitas variabel independent sebesar 77,1%. Disisi lain sisanya
(100%-77,1%= 22,9%) diberikan pengaruh oleh variabel lainnya yang Tidak dikaji pada

penelitian ini.
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