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The essence of this research is to find out how the influence of
service quality, price perception, and location at the Alana
Sentul Hotel has on customer satisfaction. This study used the
purposive sampling method to select 100 respondents as
participants. Data collection was carried out through the use
of questionnaires and then tested for validity and reliability.
Multiple linear analysis using SPSS 24 for Windows software
was used to analyze the data. The F-test is used to evaluate the
overall hypothesis, while the T-test is used to investigate the
impact of each subsection. The findings show that Price
Perception has no effect on Customer Satisfaction, Service
Quality has an effect on Customer Satisfaction. Location also
plays a big role and influences a lot. At the Alana Sentul Hotel,
Location and Service Quality are Important Factors for
Customer Satisfaction. However, Perceived Price has no
significant effect on Customer Satisfaction at the Alana Sentul
Hotel.

ABSTRAK

Inti dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, dan lokasi di
Hotel Alana Sentul terhadap kepuasan pelanggan. Studi ini
menggunakan metode purposive sampling untuk memilih 100
responden sebagai partisipan. Pengumpulan data dilakukan
melalui penggunaan kuesioner dan kemudian dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas. Analisis linier berganda
menggunakan perangkat lunak SPSS 24 untuk Windows
digunakan dalam menganalisis data.Uji-F digunakan untuk
mengevaluasi  keseluruhan hipotesis, sedangkan uji-T
digunakan untuk menyelidiki dampak dari masing-masing
subbagian. Temuan mengungkapkan bahwa Persepsi Harga
tidak memiliki dampak pada kepuasan pelanggan, Kualitas
Layanan memiliki dampak terdahap Kepuasan Pelanggan.
Lokasi juga memainkan peran besar dan banyak
mempengaruhi. Di Hotel Alana Sentul, Lokasi dan Kualitas
Pelayanan menjadi Faktor Penting Kepuasan Pelanggan.
Namun, Persepsi Harga memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel Alana Sentul.
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Pendahuluan

Hotel adalah suatu usaha jasa penginapan yang didalamnya terdapat unsur
pelayanan, kenyamanan dan akomodasi yang dibutuhkan bagi yang menginginkan
fasilitas akomodasi untuk menikmati liburan maupun untuk kepentingan lainnya. Karena
bisnis ini berhubungan dengan orang-orang sebagai tamu. Hotel Alana Sentul harus
memperhatikan unsur-unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas
pelayanan yang baik, harga yang dirasakan terjangkau, serta lokasi yang strategis dan
nyaman, agar dapat bertahan di lingkungan persaingan yang ketat.

Pemasaran modern menempatkan prioritas tinggi pada kepuasan pelanggan.
Setiap bisnis yang ingin sukses di pasar harus dapat menjamin kepuasan pelanggan.
Apalagi saat ini banyak bisnis yang bekerja keras untuk memberikan kepuasan yang
tinggi karena akan mempererat hubungan antara pelanggan dan bisnis. Kepuasan tamu
yaitu layanan dan nilai yang diberikan melalui pengalaman tamu dan melebihi sebuah
harapan tamu tersebut teori yang dikemukakan oleh (Berman et al., 2018).

kualitas pelayanan diartikan sebagai cerminan dari penilaian tamu kepada
pelayanan yang dia terima (Parasuraman et al., 1988). Jika kualitas pelayanan yang baik
maka para tamu akan merasa puas jika berkunjung atau menginap di alana hotel Sentul
karena kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan tamu. Penelitian terdahulu oleh
Gofur (2019) juga mengatakan bahwa variabel kualitas pelayanan mempengaruhi
kepuasan tamu. Selanjutnya variabel persepsi harga yang sangat riskan atau sensitif
karena setiap tamu berbeda-beda dalam memahami sebuah harga. Apabila ingin
mendapatkan keuntungan maka alana hotel Sentul harus memperhatikan tentang variabel
persepsi harga tersebut agar keuntungan yang didapat meningkat. persepsi harga menurut
Peter & Olson (2014) yaitu informasi atas harga yang diketahui oleh tamu yang
bermanfaat untuknya. Persepsi harga dapat mempengaruhi sebuah kepuasan tamu yang
dikemukakan penelitian terdahulu oleh (Palelu et al., 2022).

Bukan hanya kualitas pelayanan dan persepsi harga akan tetapi lokasi juga harus
menjadi bahan pertimbangan karena jika akses ke alana hotel Sentul mudah maka
kepuasan tamu akan tercipta. Teori lupiyoadi (Lupiyoadi, 2013) tentang lokasi yaitu
markas atau tempat suatu perusahaan dalam menjalankan operasional atau kegiatan
bisnisnya. Hasil penelitian sebelumnya oleh lie et al., (2021) juga mengatakan bahwa
variabel lokasi mempengaruhi kepuasan tamu. Dari ketiga variabel diatas jika dijalankan
berbarengan akan sangat mudah menciptakan sebuah kepuasan tamu. Hasil studi
sebelumnya oleh Firdiyansyah (2017) juga menyimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan,persepsi harga dan lokasi mempengaruhi kepuasan tamu secara Bersama-
sama. Uraian diatas bertujuan untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayanan,
persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan tamu di Hotel Alana Sentul.

Tinjauan Teori

Kualitas Pelayanan

Teori yang dikemukakan oleh Wijaya (2019) mengenai kualitas yaitu keputusan
tamu atas apa yang dipilih dan didasarkan atas pengalaman tamu untuk diukur dengan
kualitasnya. Layanan yaitu seseorang yang melayani dan menawarkan sesuatu untuk
orang lain (Tjiptono, 2017). Teori menurut Parasuraman et al., (Parasuraman et al., 1988)
kualitas pelayanan diartikan sebagai cerminan dari penilaian tamu kepada pelayanan yang
dia terima. Kepuasan tamu merupakan perasaaan seseorang terhadap pelayanan jasa yang
ditawarkan sesuai dengan yang diharapkannya (Kotler et al., 2000).
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Kualitas pelayanan merupakan rincian produk atau jasa yang direncanakan sesuai
dengan apa yang diinginkan konsumen. Sehingga konsumen merasa puas dengan produk
atau jasa yang diterima atau dirasakan. Kualitas pelayanan dapat juga didefinisikan
sebagai persepsi dari perbandingan antara harapan dan kinerja actual pelayanan yang
diterima oleh pelanggan (Idrus, 2019). Kualitas layanan dikatakan baik apabila dapat
memenuhi atau melampaui apa yang diharapkan pelanggan dari layanan tersebut. Oleh
karena itu, kualitas layanan dapat didefinisikan seberapa jauh perbedaan (selisih) antara
harapan dan persepsi pelanggan. Jika harapan tidak realistis, maka mungkin saja terjadi
kualitas layanan yang dirasakan menjadi tidak baik (Mu’ah & Masram, 2014).

Dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan Parasuraman et al., (Parasuraman
et al., 1988) antara lain yaitu: (tangiable) karyawan yang berpenampilan rapi, (reliability)
kemampuan dalam melayani, (responsiveness) memberikan layanan cekatan kepada
tamu, (assurance) keramahan dalam melayani, (empati) perhatian atau sikap kepada
tamu. Menurut Siddigi (2011) dimensi-dimensi dalam kualitas pelayanan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, oleh karena itu piha internal dari sebuah
perusahaan atau organisasi harus dapat meningkatkan dan menekan dimensi-dimensi
tersebut agar kepuasan konsumen pun dapat meningkat. Hasil studi penelitian gofur
(Gofur, 2019) dan lubis & andayani (2017) menyebutkan variabel kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan tamu.

H1: ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu.

Persepsi Harga

Sangadji & sopiah (2013) berpendapat bahwa teori persepsi yaitu proses yang
timbul karena adanya penyebab suatu keadaan dari pengalaman tamu. Harga menurut
sedjati (2018) merupakan pertukaran suatu jasa dengan menggunakan uang. Harga adalah
bauran elemen bauran pemasaran yang dapat menghasilkan pendapatan suatu usaha bisnis
atau perusahaan. Selanjutnya persepsi harga menurut peter & olson (2014) yaitu
informasi atas harga yang diketahui oleh tamu yang bermanfaat untuknya. Kepuasan tamu
yaitu perbandingan yang dirasakan tamu antara pelayanan jasa dan harapan yang
diinginkan setiap tamu (Djunaidi, 2019). Dalam penelitiannya Hermawan et al. (2017)
mengungkapkan bahwa penetapan harga yang kompetitif dan insentif yang menarik
pelanggan akan berdampak menguntungkan pada citra perusahaan, dan citra positif akan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Indikator Kotler & Amstrong (2018) mengimplementasikan rencana penetapan
harga yang akan datang: 1. Keterjangkauan : Pelanggan mengevaluasi nilai suatu produk,
baik secara sadar atau tidak sadar, tergantung pada harga yang diharapkan. 2. Manfaat
harga : Harga dipengaruhi oleh beberapa faktor. barang tidak berwujud. Vendor
menetapkan harga sesuai dengan barang aktual, layanan, tantangan produk, dan preferensi
konsumen. 3. Penetapan harga berdasarkan kualitas dan layanan: Pelanggan dapat
mengira biaya rendah untuk kualitas tinggi, terutama ketika merek tidak banyak
mendapatkan informasi. 4. Penetapan harga pesaing (Price Competitors) : Penetapan
harga dasar produk dipengaruhi oleh pesaing saat ini dan calon pesaing. Hasil penelitian
sebelumnya nastiti & astuti (2019) dan palelu et al., (2022) menyatakan variabel persepsi
harga mempengaruhi kepuasan tamu.

H2: ada pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan tamu.

Lokasi
Teori lupiyoadi (2013) tentang lokasi yaitu markas atau tempat suatu perusahaan
dalam menjalankan operasional atau kegiatan bisnisnya. Sedangkan menurut adam
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(2015) lokasi yaitu keputusan tamu dalam memilih sebuah objek yang ingin ditempatkan
atau dituju guna untuk mendapatkan sebuah jasa. Pendapat lain menyatakan bahwa lokasi
adalah salah satu factor asal situasional yang ikut berpengaruh pada keputusan pembelian.
Lokasi Perusahaan dapat juga disebut dengan saluran distribusi Perusahaan sebab lokasi
juga berhubungan pribadi menggunakan pembeli atau konsumen atau menggunakan kata
lain lokasi juga adalah tempat pembuat menyalurkan produknya konsumen ataupun
merupakan komitmen asal dalam jangka panjang (Indriyani et al., 2022).

kepuasan tamu yaitu layanan dan nilai yang diberikan melalui pengalaman tamu
dan melebihi sebuah harapan tamu tersebut (Berman et al., 2018). Ada beberapa indikator
lokasi menurut tjiptono & Chandra (2016) ialah : Akses, visibilitas, lalu lintas, tempat
parkir aman dan luas, lingkungan yang mendukung, kompetisi, peraturan pemerintah.
Peningkatan lokasi ritel akan menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi.
Hal ini menunjukkan bahwa lokasi toko akan mempunyai pengaruh yang besar terhadap
kepuasan konsumen. Lokasi toko yang lebih baik adalah aspek lain yang berkontribusi
terhadap kebahagiaan pelanggan jaringan toko. Penempatan jaringan toko sangat penting
untuk kepuasan pelanggan karena pembelian produk sangat dipengaruhi oleh lokasi
jaringan toko (Rashid et al., 2022). Hasil studi lie et al., (2021) dan firdiyansyah (2017)
mengatakan variabel lokasi mempengaruhi kepuasan tamu.

H3 : ada pengaruh Lokasi terhadap kepuasan tamu.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan tamu yaitu perbandingan yang dirasakan tamu antara pelayanan jasa
dan harapan yang diinginkan setiap tamu (Djunaidi, 2019). Sedangkan menurut Kotler et
al., (2000) kepuasan tamu merupakan perasaaan seseorang terhadap pelayanan jasa yang
ditawarkan sesuai dengan yang diharapkannya. Kemudian teori berman et al., (2018)
kepuasan tamu yaitu layanan dan nilai yang diberikan melalui pengalaman tamu dan
melebihi sebuah harapan tamu tersebut.

Sampai saat ini, kepuasan pelanggan masih merupakan konsep yang sangat
relevan. Logika sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila pelanggan puas,
pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka di masa mendatang
(Suryati, 2015). Indikator menurut kepuasan tamu menurut irawan (2003) yaitu : kualitas
jasa, harga, faktor emosional tamu, dan yang terakhir kemudahan tamu dalam meminta
sesuatu.

Hasil penelitian terdahulu oleh pio et al., (2022) dan firdiyansyah (2017)
menyatakan variabel antara kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi mempengaruhi
kepuasan tamu secara bersama-sama.

H4: ada pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan lokasi terhadap kepuasan
tamu
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Kerangka Berpikir
Uraian diatas dapat digambarkan hipotesisnya dalam kerangka berpikir dibawah ini :

Kualitas Pelayanan
(X1) ™ H1

Persepsi Harga H2 Kepuasan Pelanggan
(X2) )
H3

A
Lokasi |
(X3)

H4

Gambar 1. kerangka berpikir

Metode Penelitian

Metode yang dipakai di penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif. Penelitian yang
berjenis statistik yang pengumpulan datanya diperoleh dari temuan baru (Sugiyono,
2013). Penelitian yang dimulai bulan oktober-desember 2022 di alana hotel Sentul dijl
juanda no 76, babakan madang, kabupaten bogor, jawa barat 16810. Dengan
menggunakan metode analisis regresi linier berganda di aplikasi SPSS 24.

Populasi nya para tamu yang berkunjung atau menginap di alana hotel Sentul.
Populasi merupakan keseluruhan orang atau manusia yag hendak diteliti (Sugiyono,
2013). Sampel yang digunakan yaitu dengan Teknik purposive sampling. sampel yaitu
yang diambil dari objek atau yang sedang diteliti yang mewakili seluruh populasi
(Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini sampel yang digunakan sebanyak 100 responden.

Dalam penelitian ini uji yang digunakan berupa uji validitas dan reliabilitas, uji
asumsi Klasik, uji regresi linear berganda, dan uji hipotesis. Variabel independen
merupakan variabel yang berdampak pada, mengubah, atau membuat variabel terkait atau
dependen muncul. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2), dan Lokasi
(X3) merupakan variabel bebas penelitian. Variabel dependen dipengaruhi oleh atau
dihasilkan oleh faktor independen. Kepuasan Pelanggan (Y) merupakan variabel terkait
dalam penelitian ini (Sugiyono, 2013)

Hasil dan Pembahasan

Profil Responden
Tabel 1. Profil Responden

No. Keterangan Kategori Jumlah (N=133) Persentase (%)

1 Jenis Kelamin Laki-laki 59 59
Perempuan 41 41

2 Usia < 20 Tahun 4 4
20 - 30 Tahun 61 61

31 - 40 Tahun 30 30

>40 Tahun 5 5

3 Pekerjaan Karyawan Swasta 40 40
Wiraswasta 44 44
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Pelajar/Mahasiswa 16 16

4 Domisili Jabodetabek 88 88
Luar Jabodetabek 12 12

2 -3 kali 40 40

5  Berapakali Pembelian > 3 kali 27 27
> 5 Kali 33 33

Sumber: Olah data kuesioner

Berdasarkan Tabel 1, terdapat 100 karyawan yang mengikuti survei. Menurut
jenis kelamin, terdapat 59 orang (atau 59%) laki-laki lebih banyak daripada perempuan
saat ini, atau total 41 orang (atau 41%). Hal ini sebagai contoh, karena sebagian besar
tamu di Hotel Ayana Sentul yang menjadi subjek penelitian adalah laki-laki. Menurut
kategori umur, terdapat jawaban terbanyak (20-30 tahun, atau 61 orang, atau 61%), diikuti
oleh responden (21-40 tahun, atau 30 orang, atau 30%), responden (> 40 tahun). tua, atau
5 orang, atau 5%), dan responden (di bawah 20 tahun, atau 4 orang, atau 4%), dalam
urutan itu. Dilihat dari jumlah pekerjaannya, 44 pengunjung (44%) atau sebagian besar
memiliki pengalaman sebagai pengusaha. Ada 16 siswa dan 40 karyawan swasta, masing-
masing. 88 orang (88% pengunjung) berdomisili di Jabodetabek, dengan 12 orang (12%)
berkunjung dari luar Jabodetabek. Sementara pembelian tertinggi dilakukan oleh 2-3 40
orang (40%) dan >5 kali 33 orang (33%), pembelian terakhir >3 kali dilakukan oleh 27
orang (27%).

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
Hasil uji normalitas residual model regresi linier berganda ditunjukkan pada Tabel
2.
Tabel 2. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100

Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 1,20625523

Most Extreme Differences Absolute ,074
Positive ,066
Negative -,074

Test Statistic ,074

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200°4

Sumber: Olah data kuesioner

Uji Kolmogorov-Smirnov digunakan untuk menentukan temuan uji normalitas
residual pada tingkat signifikansi = 0,05 dan uji dua arah, memastikan bahwa data dari
regresi linier berganda sesuai dengan asumsi normalitas. Berdasarkan pada hasil
penelitian yang ditunjukan oleh table 2 dapat dilihat bahwa nilai signifikan sebesar 0.200
yang berarti lebih besar dari 0.05, maka dalam penelitian ini uji normalitas terpenuhi.

Uji Heteroskedastisitas

Dalam karya tulis ini, prediksi Z (ZPRED) dan nilai residu (SRESID) ditampilkan
secara grafis sebagai bagian dari uji heteroskedastisitas.
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Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
(o]
o

o

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Uji Heterokedastisitas

Metodologi untuk meramalkan distribusi nilai menggunakan nilai residu
ditunjukkan pada Gambar 2. Pola distribusi bersifat arbitrer atau gagal mengidentifikasi
pola yang berbeda. Plot pencar pada Gambar 2 menyebar di bagian positif dan negatif
dari sumbu Y, menunjukkan bahwa residu dari data memiliki varian yang sama dan model
tidak memiliki gejala terkait heteroskedastisitas. (Sugiyono, 2013).

Uji Multikolinearitas
Tabel 3 menampilkan hasil uji multikolinearitas model regresi linier berganda
antar variabel bebas.

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Tolerance VIF Kesimpulan

Kualitas Pelayanan 452 2.212 Non Multikolinieritas
Persepsi Harga .316 3.165 Non Multikolinieritas
Lokasi 402 2.486 Non Multikolinieritas

Sumber: Data diolah 2023

Uji multikolinearitas yang ditunjukkan pada Tabel 3 diketahui bahwa ketiga
variabel independen yang diteliti memiliki nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10. Oleh
karena itu temuan penelitian menunjukkan bahwa model regresi tidak memiliki masalah
gejala multikolinearitas (Sugiyono, 2013).

Uji Linearitas
Tabel 4. Hasil Uji Linearitas

Variabel Jumlah df Kuadrat Rata- F Sig.
Kuadrat rata

Kualitas Pelayanan 215,160 1 215,160 130,379 .000

Persepsi Harga 164,301 1 164,301 92,427 .000

Lokasi 174,275 1 174,275 87,361 .000

Sumber: Data peneliti 2023
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Berdasarkan Tabel 4 yang menggunakan metode linearitas, setiap variabel
independen memiliki hubungan linier dengan variabel dependen; hal ini ditunjukkan
dengan nilai signifikansi hasil uji linearitas yaitu <0,05. Terlihat jelas bahwa terdapat
hubungan linier antara variabel dependen dan variabel Kualitas Pelayanan, Persepsi
Harga, dan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan. Karena itu, sangat penting untuk
membuat asumsi bahwa setiap variabel adalah linier.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 5. Model Regresi Linier Berganda

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 5.508 1.342
Kualitas Pelayanan .484 .085 .526
Persepsi Harga .026 111 .026
Lokasi .188 .058 .318

Sumber: Data peneliti 2023

Informasi tentang bentuk model regresi linier berganda yang dihasilkan,
Khususnya:
Kepuasan Pelanggan=5.508+ 0.484 (Kualitas Pelayanan) + 0.026 (Persepsi Harga) +
0.188 (Lokasi) + «.

Uji Goodness of Fit
Tabel 6. Uji Goodness of Fit

ANOVA?
Model Jumlah Kuadrat df Kuadrat F Sig. R?
Rata-rata
Regression 240,310 3 80,103 53,384 ,000° 79.1%
Residual 144,050 96 1,501
Total 384,360 99

Sumber: Olah data kuesioner

Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai sig. 0,000 yang berarti memiliki besaran yang
lebih kecil dari tingkat signifikansi 5% (0,05), maka nilai tersebut mendukung Hipotesis
4. Sebagal hasilnya, Hubungan simultan antara ketiga variabel independen dan Kepuasan
Pelanggan dapat diprediksi dengan menggunakan model regresi yang digunakan.

Kualitas Pelayanan, persepsi harga, dan Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. Di dalam tabel Anova uji f diperoleh nilai sig sebesar 0,000 yang berarti lebih
kecil dari 0.05, hal ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Anwar
& Vitaharsa, 2022), Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan,namun tidak dengan Persepsi Harga yang tidak berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan. Dengan kualitas Pelayanan yang baik, serta selalu memberikan
pelayanan yang terbaik, maka akan merasakan kepuasan di Hotel Alana Sentul.
Banyaknya pelanggan di Hotel Alana Sentul yang mengakui bahwa kualitas pelayanan
Lokasi yang diberikan sangat memuaskan ini bisa dilihat dari banyaknya pelanggan yang
selalu datang kembali ke Hotel Alana Sentul untuk berlibur dan menginap di momen
tertentu. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam konteks Hotel Alana Sentul,
persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dan
lokasi masih tetap menjadi faktor utama yang berkontribusi pada tingkat kepuasan
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pelanggan. Temuan ini memberikan wawasan kepada manajemen hotel untuk memahami
lebih baik faktor-faktor yang paling penting dalam membentuk kepuasan pelanggan dan
merancang strategi yang sesuai.

Uji Parsial dan Uji t

Berdasarkan hasil eksperimen simultan yang dilakukan, penelitian ini juga
mengidentifikasi pengaruh masing-masing variabel independen terhadap ketenagakerjaan
karyawan, seperti yang ditunjukkan pada Tabel 7.

Tabel 7. Uji Parsial dengan Uji t

Model t Sig.
(Constant) 4,103 .000
Kualitas Pelayanan 5,666 .000
Persepsi Harga ,237 ,813
Lokasi 3,227 ,002

Sumber: Olah data kuesioner

Hasil uji t untuk kualitas pelayanan didapatkan nilai signifikansi 0,000<0,05
berdasarkan hasil Tabel 7 dengan menggunakan ambang batas signifikansi = 5% (0,05),
maka H1 dapat diterima. Akibatnya, Kepuasan Pelanggan dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh Kepuasan Pelanggan. Studi ini melihat adanya dampak antara Kualitas
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Pertama: Kualitas
Pelayan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel Alana Sentul. Hal ini
dibuktikan melalui uji t dengan nilai sig sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05.
Hotel Alana selalu konsisten menjaga kualitas pelayanannya, dan terus mempertahankan
agar Hotel Alana Sentul selalu memberikan kualitas pelayanan yang baik. Di Hotel Alana
Sentul sendiri sendiri memiliki Kualitas Pelayanan yang ramah dan tamah serta menarik
dalam setiap tampilannya dan yang paling penting juga dari Hotel Alana Sentul memiliki
Pelayanan yang memenuhi standar Hotel, Kualitas pelayanan dianggap sebagai pilar
utama dalam mencapai kepuasan pelanggan. Interaksi yang baik, responsif, dan
keramahan staf, bersama dengan kenyamanan fasilitas dan kebersihan, secara langsung
berhubungan dengan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Hasil penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa pelanggan cenderung merasa puas dan cenderung
kembali jika pengalaman mereka dalam berinteraksi dengan staf hotel berjalan mulus dan
memuaskan. (Anggraini & Budiarti, 2020)

H2 di tolak karena temuan uji t persepsi harga pada variabel persepsi harga
memiliki nilai signifikan 0,813 > 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa di Hotel Alana
Sentul, kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi secara signifikan oleh persepsi harga. H3
dapat diterima karena hasil uji t variabel lokasi memiliki nilai signifikan 0,002<0,05.
Temuan penelitian ini sangat menunjukkan bahwa lokasi memiliki dampak yang
menguntungkan dan cukup besar terhadap kepuasan konsumen. Kedua: persepsi harga
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Alana Sentul. Berdasarkan nilai
yang di peroleh dalam hasil uji t, nilai sig sebesar 0,813 yang berarti lebih besar dari 0,05.
Dengan kekurangan ini Hotel Alana Sentul kurang menjadi pilihan bagi konsumen,
penelitian ini menemukan bahwa persepsi harga tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Alana Sentul. Meskipun harga mungkin dianggap
sebagai faktor penting dalam keputusan pembelian, temuan ini menunjukkan bahwa
dalam kasus ini, pelanggan mungkin lebih memprioritaskan faktor-faktor lain seperti
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kualitas pelayanan dan lokasi dalam menilai kepuasan mereka. (F. Wijaya & Sujana,
2020) ,Persepsi Harga tidak berpengaruh sihgnifikan terahadap Kepuasan Pelanggan.

H3 dapat diterima karena hasil uji t variabel lokasi memiliki nilai signifikan
0,002<0,05. Temuan penelitian ini sangat menunjukkan bahwa lokasi memiliki dampak
yang menguntungkan dan cukup besar terhadap kepuasan konsumen. Ketiga: Studi ini
menunjukkan bahwa Lokasi berpengaruh terhadapap Kepuasan Pelanggan, diperoleh
nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 di Hotel Alana Sentul, memilki lokasi yang
baik dan berperan dalam memuaskan pelanggan,dipikiran pelanggan lokasi yang strategis
dapat membantu mobilitas konsumen dalam menumukan Hotel Alana Sentel, dan
memungkinkan untuk memakai transportasi umum menuju Hotel Alana Sentul. Lokasi
Hotel Alana Sentul dapat memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Keberadaan hotel di Sentul yang dikelilingi oleh pemandangan alam dan aksesibilitas
terhadap tempat-tempat wisata dan bisnis mungkin menjadi salah satu poin penjualan
utama. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa lokasi yang nyaman dan strategis
dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, terutama jika mereka memiliki akses
mudah ke tujuan-tujuan penting selama menginap. (Syahidin & Adnan, 2022)
mengemukakan bahwa Lokasi berpengaruh terhadap kepuasana Pelanggan di Hotel
Alana Sentul

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor seperti
Kualitas Pelayanan, Lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
di Hotel Alana Sentul.Konsumen cenderung memprioritaskan faktor-faktor tersebut
dalam proses pembelian mereka, dengan harga yang kompetitif menjadi faktor penting
dalam membandingkan manfaat yang diperoleh dari produk dan layanan yang
ditawarkan. Secara parsial, Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Lokasi juga memainkan peran besar dalam menentukan
kepuasan pelanggan. Namun, harga yang dirasakan hanya berdampak kecil pada
kepuasan pelanggan. Bersama-sama, Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Lokasi
memiliki dampak positif yang cukup besar terhadap Kepuasan Pelanggan ketika semua
kriteria ini dipertimbangkan. Pihak internal dari Horel Alana Sentul harus lebih
memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kual\tas pelayanan, persepsi
harga,, dan lokasi seperti memberikan pelatihan kepada para staff hotel, menjelaskan
secara rinci nilai tambah dari produk atau layanan yang ditawarkan, dan pastikan
informasi lokasi yang akurat tersedia di berbagai platform seperti peta online dan situs
web.
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