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 A B S T R A C T 
 

The purpose of this study is to analyze and determine the impact of 

service quality, promotion and brand image on the decision to stay at 

Hotel Le Meridien Jakarta. The method used by researchers is 

descriptive quantitative method and the population of this study are all 

guests staying at Hotel Le Meridien. The sampling technique used is 

non-probability method with accidental sampling technique with a total 

sample of 80 respondents. Researchers used 20 respondents to test the 

validity and reliability. Data analysis used in this research is multiple 

linear regression analysis through SPSS ver. 24. The results of the 

analysis show that service quality partially has no significant effect on 

overnight purchase decisions, promotion has a significant effect on 

overnight purchase decisions, brand image partially has a significant 

effect on overnight purchase decisions. Service quality, promotion, and 

brand image have a significant and positive simultaneous effect on the 

decision to stay. 

 

 

A B S T R A K 
   

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa dan mengetahui 

dampak dari kualitas pelayanan, promosi dan citra merek terhadap 

keputusan menginap di Hotel Le Meridien Jakarta. Metode yang 

digunakan oleh peneliti adalah metode kuantitatif deskritif dan populasi 

penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Hotel Le Meridien. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah metode non-

probability dengan teknik accindental sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 80 responden. Peneliti menggunakan 20 responden untuk 

dilakukan uji validitas dan realibilitas. Analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda melalui 

software SPSS ver. 24. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian dalam menginap, promosi berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian dalam menginap, citra merek secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dalam 

menginap. Kualitas pelayanan, promosi, dan citra merek secara simultan 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan menginap. 
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Pendahuluan 

Kehadiran hotel yang memberikan fasilitas dan layanan penginapan bagi wisatawan 

domestik maupun internasional merupakan salah satu dari beberapa elemen yang 

memiliki dampak signifikan terhadap pertumbuhan industri perhotelan di Indonesia. 

Sektor industri perhotelan sangat penting dalam memperhatikan fasilitas kenyaman dan 

pelayanan dalam mendukung kelangsungsungan bisnis hotel. Bisnis perhotelan di Jakarta 

dengan persaingan yang semakin ketat dan juga dipengaruhi oleh sensitivitas preferensi 

pelanggan dalam memilih fasilitas dan layanan manajemen hotel. Manajemen hotel dalam 

pengelolaanya yang dapat memberikan fasilitas yang menguntungkan dan inovatif dalam 

pelayanan tentu akan menjadi harapan dan keinginan dari setiap tamu hotel. Keberadaan 

hotel yang tidak saja tempat beristirahat tetapi para tamu juga mengharapkan kenyaman 

dalam menikmati fasilitas-fasilitas yang ada. 

Kenyamanan pengunjung dalam menggunakan fasilitas dan layanan suatu hotel 

adalah faktor utama yang harus di perhatikan oleh manajemen hotel, oleh sebab itu, setiap 

aktivitas operasional  harus direncanakan secara strategis dan secara terus menerus dalam 

mengembangkan inovasi layanan yang efektif agar dapat mempertahankan keberlanjutan 

bisnis hotel tersebut. Hotel  yang menyediakan fasilitas pendukung seperti; kolam renang, 

pusat kebugaran, spa, dan taman merupakan fasilitas yang dirancang untuk memberikan 

kesempatan kepada tamu untuk bersantai dan menikmati waktu luang mereka saat 

menginap di hotel. Kecepetan dan ketepatan dalam melayani tamu merupakan upaya 

manajemen hotel dalam meningkatkan dan meyakinkan para tamu dapat mengambil 

keputusan pembelian untuk menginap yang tepat. 

Kualitas pelayanan sebuah hotel harus bermutu agar tingkat kepercayaan para tamu 

semakin meningkat. Kotler & Keller, (2016) mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah tindakan yang ditujukan pada setiap konsumen dan yang bisa dirasakan secara 

langsung atau melalui pengaruh tidak langsung, dan baik dalam bentuk berwujud maupun 

tak berwujud. Dalam pengertian lain, kualitas pelayanan merupakan usaha dan upaya 

untuk membuat suatu kepuasan yang diharapkan konsumen dalam mengambil keputusan 

pembelian. Sukadana & Diana (2020) menujukkan hasil penelitian bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Anugerah & Sumantyo, (2023) 

menunjukkan bahwa pada hasil penelitian dimana kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Selain dalam meningkatkan kualitas pelayanan, 

manajemen juga harus memperhatikan strategi pemasaran melalui promosi yang 

bertujuan untuk memberikan daya tarik pada calon tamu.  

Mengeksekusi pada alternatif strategi promosi yang ada, diharapkan pada 

pengembilan keputusan pembelian akan berdampak signifikan karena perusahaan akan 

mampu memperkenalkan produknya, dan meyakinkan pelanggan untuk melakukan 

pembelian produk–produk yang ditawarkan. Promosi adalah sebuah aktivitas komunikasi 

yang dilaksanakan oleh perusahaan dalam hal memberikan informasi, mengedukasi, 

mempengaruhi, dan menggugah minat pelanggan terhadap produk atau layanan yang 

ditawarkan (Ernawati, 2019). Promosi merupakan tindakan penawaran suatu produk atau 

jasa untuk menyakinkan pelanggan akan membeli produk yang disajikan. Penelitian ini 

didukung oleh Daud, (2018) yang mengemukakan bahwa promosi memiliki dampak yang 
besar dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Disisi lain, Andika & Susanti, (2018) 

menyatakan bahwa promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Meningkatkan kualitas pelayanan dan promosi merupakan tindakan perusahaan 

dalam meningkatkan citra merek perusahaan. Promosi merupakan tindakan dalam 

meningkatkan citra merek atas kualitas pelayanan yang dapat diberikan atau ditawarkan 
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oleh manajemen hotel kepada para tamu. Dalam meningkatkan kinerja bisnis hotel yang 

positif, manajemen hotel harus berupaya untuk memahami apa yang inginkan pelanggan 

sebagai kebutuhan, dan memahami perilaku pelanggan, hal ini diharapkan dapat memberi 

kepuasan kepada pelanggan. Hakim & Saragih, (2019) menyatakan bahwa citra merek 

terdiri dari keyakinan dan pengetahuan pelanggan tentang merek. Konsumen yang 

mempunyai persepsi positif tentang merek akan dapat menyampaikan pesan yang lebih 

positif. Dapat diartikan bahwa, citra merek merupakan bentuk pesan tentang pengetahuan 

dan keyakinan konsumen dalam keputusan pembelian. Hal ini di dukung oleh penelitian 

terdahulu Pratama Indrianto, (2021) yang menyatakan bahwa citra merek memiliki 

pengaruh terhadap keputusan untuk melakukan pembelian. Pelanggan yang memiliki 

persepsi positif terhadap suatu merek cenderung lebih mungkin untuk melakukan 

pembelian (Faradiba & Musmulyadi, 2020). 

Strategi penjualan produk layanan perhotelan tentunya sangat dipengaruhi oleh 

keputusan pembelian, sehingga manajemen sangat penting untuk mempertimbangkan 

variabel ini dalam rangka kelangsungan bisnis. Dengan meningkatnya tingkat keputusan 

pembelian, manajemen hotel berarti berhasil dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

yang unggul, mengoptimalkan kegiatan promosi, dan membangun citra merek yang 

positif Fatmawati & Soliha, (2017). Tetapi pada penelitian yang dilakukan oleh Polla et 

al, (2018) mengemukakan bawha hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan untuk melakukan pembelian. Sedangkan 

penelitian menurut Nasution et al, (2019) menyatakan bahwa promosi tidak memiliki 

hubungan yang signifikan dengan keputusan pembelian. Dan hasil penelitian S. L 

Nasution et al, (2020) mengungkabkan bahwa citra merek tidak berpengaruh langsung 

terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan situasi, fenomena dan dinamika pada sektor usaha hotel yang ada di 

Jakarta, dan mengacu pada hasil penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik untuk 

menganalis kualitas pelayanan, promosi, dan citra merek terhadap tamu Hotel Le 

Meridien Jakarta sebagai objek penelitian 

 

Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis 

Kualitas Pelayanan 

Parasuraman et al (1988) kualitas pelayanan terdapat kriteria yang dipakai oleh 

pelanggan untuk menilai kualitas pelayanan sesuai dengan dimensi. Kotler & Keller, 

(2016) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah tindakan suatu layanan yang 

menentukan dari satu konsumen ke konsumen lain yang pada hakekatnya tidak berwujud 

dan berwujud mengarah ke kepemilikan lain. Kualitas pelayanan merupakan usaha 

pemenuhan keinginan serta kebutuhan dan penyampaian yang sesuai dengan harapan 

customer (Rivaldo et al., 2022). Artinya Kualitas pelayanan merupakan usaha dan upaya 

untuk membuat suatu kepuasan yang diharapkan customer dalam keputusan pembelian. 

Kualitas Pelayanan telah menjadi faktor utama yang menentukan kesuksesan suatu 

organisasi, yang dipengaruhi oleh persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, dan 

perkembangan sosial dalam masyarakat (Miati, 2020). Proses pengambilan keputusan 

dalam konteks pelayanan juga dapat dipengaruhi oleh ciri kepribadian, usia, gaya, dan 
pendapatan hidup masing-masing konsumen (Dewi et al., 2020). Hasil berikut 

berhubungan dengan hasil sebelumnya (Atmaja & Adiwinata, 2017) Kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen.  

Parasuraman et al (1988) adalah Reliabilitas (realiability), Daya Tanggap 

(responsivenees), Jaminan (assurance), Empati (empathy) dan Bukti Fisik (tangibles). 
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Dari kelima dimensi tersebut kualitas pelayanan harus sangat diperhatikan dan selalu 

ditingkatkan agar tercapainya target yang diinginkan. Marbun et al., (2022) proses 

pertama yang paling tepat dalam pengambilan keputusan pembelian adalah pemecahan 

masalah yang efektif antara penjual dan pembeli. Hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Aisyah (2019) mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Amelia (2022) 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Amar et al., (2023) menyatakan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari uraian di 

atas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut : 

 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Promosi 

Laksana, (2008) informasi merupakan suatu tindakan komunikasi dari produsen 

kepada konsumen yang memberikan informasi yang tepat dan guna untuk merubah 

tingkah laku pembeli. Promosi adalah sebuah aktivitas komunikasi yang dilakukan oleh 

perusahaan dengan tujuan untuk menginformasikan, mengedukasi, mempengaruhi, dan 

menggugah minat konsumen terhadap produk atau layanan yang ditawarkan (Ernawati, 

2019). Artinya promosi adalah tindakan penawaran suatu produk atau jasa dengan tujuan 

untuk keyakinan konsumen dalam pembelian produk yang ditawarkan dan promosi selain 

itu bertujuan untuk memberikan informasi kepada konsumen tentang keunggulan, 

manfaat, fitur, dan nilai tambah yang ditawarkan oleh produk atau layanan. (Dwijantoro 

et al., 2022) Promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen.  

Hurriyati, (2015) yaitu menginformasikan (informing), membujuk (persuading), dan 

mengingatkan (reminding). Dari tiga dimensi tersebut perusahaan harus menciptakan 

promosi yang baik dan tepat agar terjadinya keputusan pembelian konsumen terhadap 

produk atau jasa yang dipasarkan. Keputusan pembelian merupakan aspek dari perilaku 

konsumen yang mengacu pada tindakaan pembelian oleh konsumen akhir yang 

memperoleh barang untuk pemakaian pribadi (Sholihat, 2018). Melalui promosi yang 

ditargetkan secara geografis atau demografis, hotel dapat menarik minat calon tamu dari 

wilayah atau kelompok tertentu  (Meme & Byre 2020). Hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Andis et al., (2019) mengatakan promosi berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Budiono (Budiono, 2020) 

mengatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian sebelumnya juga yang dilakukan oleh Hermansyah & Talumantak (2023) 

menyatakan promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari uraian 

di atas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut : 

 

H2 : Promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.  

 

Citra Merek 

Citra merek sebagai pandangan yang terbentuk dalam benak konsumen mengenai 

suatu merek atau produk. Untuk memastikan bahwa citra merek untuk menciptakan kesan 

yang ternanam dalam bentuk konsumen, pemasar harus secara aktif menonjolkan 

identitas merek melalui berbagai bentuk komunikasi interaksi merek yang tersedia. 

Auliannisa Gifani & Syahputra (2017) menyatakan Pemasar harus mengkomunikasikan 
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citra merek yang jelas dan konsisten dalam semua bentuk komunikasi. Pesan merek harus 

mencerminkan nilai-nilai dan kepribadian merek yang diinginkan. Citra merek dapat 

berdampak besar pada keputusan untuk membeli para konsumen, penciptaan kesan yang 

kuat dan perhatian yang diberikan pada merek merupakan karakteristik dasar dalam 

orientasi pemasaran modern. Citra merek ialah seperangkat keyakinan, kesan dan ide 

yang dimiliki dari seorang terhadap sebuah merek (Wibowo, M.Si & Samad, 2016). Hasil 

berikut berhubungan dengan hasil sebelumnya (Rachmawati & Andjarwati, 2020) Citra 

Merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen. 

Keller (2013) mengatakan indikator citra merek yaitu keunggulan merek, kekuatan 

merek, dan keunikan merek. Keputusan pembelian adalah suatu kegiatan konsumen untuk 

memenuhi kebutuhan suatu barang ataupun  jasa (Adyanto & Santosa, 2018). Citra merek 

memiliki daya tarik yang kuat mampu mempengaruhi konsumen menjadi faktor utama 

dalam pengambilan keputusan pembelian, dan citra merek yang kuat juga menjadi syarat 

yang sangat penting (Miati, 2020). Hasil penelitian sebelumya yang dilakukan oleh Aziz 

(2019) menyatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Penelitianb yang dilakukan oleh Alfiah et al., (2023) menyatakan citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh 

Amelisah & Ulfi (2021) menyatakan citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Dari uraian di atas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut : 

 

H3 : Citra Merek berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian adalah suatu kegiatan konsumen untuk memenuhi kebutuhan 

suatu barang ataupun  jasa (Adyanto & Santosa, 2018). Keputusan pembelian merupakan 

proses yang terdiri dari beberapa tahapan yang telah di tempuh oleh konsumen saat 

membeli produk atau jasa 

Keputusan pembelian adalah proses yang terdiri dari beberapa tahapan yang sudah 

dilewati konsumen dalam membeli barang atau jasa (Boediono et al., 2018). Keputusan 

pembelian merupakan dua opsi yang disajikan untuk membeli atau tidak dan selanjutnya 

memutuskan untuk membeli (Nurfauzi et al., 2023). Keputusan pembelian merupakan 

aspek dari perilaku konsumen yang mengacu pada tindakaan pembelian oleh konsumen 

akhir yang memperoleh barang untuk pemakaian pribadi (Sholihat, 2018). Pengambilan 

keputusan adalah proses dimana seseorang terlibat secara langsung dalam memperoleh 

dan menggunakan barang yang ditawarkan (Mandey, 2013). Marbun et al., (2022) 

pemecahan masalah dengan seorang pembeli dengan penjual memberi jalan yang efektif 

atau alternatif sebagai proses paling tepat dalam ambil langkah pertama dari proses 

keputusan pembelian. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian 

oleh customer tidak hanya terjadi saat pembelian dilakukan, tetapi sudah dimulai sejak 

jauh sebelumnya dan memiliki dampak positif yang berlanjut setelah proses pembelian 

(Subianto, 2017). Setelah melalui seluruh proses pengambilan keputusan, saatnya bagi 

pembeli untuk memutuskan apakah akan melakukan pembelian atau tidak (Sari, 2020).  
Ada 5 indikator keputusan pembelian yaitu: identifikasi masalah, evaluasi alternatif, 

pencarian informasi, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian adalah faktor-

faktor yang menunjukan bagaimana keputusan dibuat dalam proses pengambilan 

keputusan (Kotler & Keller, 2008). Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Anawi & Huwae (2021) menyatakan citra merek berpengaruh signifikan terhadap 
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keputusan pembelian. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Asral & Sellina (2023) 

menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tanjung (2020) menyatakan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Dari uraian di atas dapat ditarik 

hipotesis sebagai berikut : 

 

H4 : Kualitas pelayanan, promosi, dan citra merek berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

 

Kerangka Berfikir 

Penelitian ini memiliki kerangka berfikir sebagai berikut : 

 
Gambar 1. Kerangka berpikir 

  
Metode Penelitian 

 Penelitian ini termasuk dalam kuantitatif deskriptif. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu analisis regresi linear berganda melalui perangkat lunak SPSS 

24. Hasil analisis data terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang 

meliputi uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolineritas, serta uji linearitas. Uji 

hipotesis meliputi uji f, uji t, dan uji koefisien determinasi. Metode didalam penelitian 

mendasari pada asas  positivisme. Metode pengumpulan informasi yang diterapkan dalam 

penelitian ini meliputi penggunaan angket dan pemeriksaan  sumber – sumber tulisan 

terdahulu. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengukuran skala likert 

dengan rentang 1-5.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Hotel Le 

Meridien Jakarta. Teknik sampling yang digunakan yaitu accidental sampling, dan 

jumlah sampel yang ditetapkan berjumlah 80 responden dan untuk sampel uji validitas 

dan reabilitas sebanyak 20. Penelitian ini dilakukan di Hotel Le Meridien Jakarta pada 

bulan maret 2023 – april 2023.  
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Hasil dan Pembahasan 

Deskripsi Responden  

Berdasarkan data yang di kumpulkan, diperoleh data responden dibawah ini. 

Tabel 1. Profil Responden 

Demografi Responden Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

Laki-laki 62 62 

Perempuan 38 38 

Total 100 100% 

   

Usia   

18 – 25 tahun 8 8 

26 – 35 tahun 75 75 

>36 tahun 17 17 

Total 100 100% 

   

Pendidikan   

SD 0 0 

SMP 2 2 

SMA/SMK 35 35 

Diploma 20 20 

S1/S2/S3 43 43 

Total 100 100% 

   

   

Pekerjaan   

PNS 12 12 

Pegawai Swasta 68 68 

Wiraswasta 3 3 

Pelajar / Mahasiswa 17 17 

Total 100 100% 

   

Source: Processed primary data, 2023 

 

 Dalam hasil deskriptif responden pada tabel diatas, mayoritas responden adalah 

Laki-laki dengan persentase 62%. Dari kriteria usia di dominasi oleh usia 26 – 35 tahun 

sebanyak 75%. Untuk kriteria pendidikan cenderung lebih banyak S1/S2/S3 sebanyak 

43%, Dan untuk kriteria profesi di dominasi oleh pegawai swasta sebanyak 68%.  

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 
Tabel 2. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.62380154 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .045 

Negative -.087 

Test Statistic .087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .062c 
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Uji normalitas untuk memeriksa apakah data dari populasi memiliki distribusi normal 

atau tidak. Berdasarkan hasil uji One – sample kolmogorov – smirnov test, diperoleh nilai 

signifikan 0.062 yang lebih besar dari level signifikansi yang di tetapkan sebesar 0.05. 

Oleh karena itu data dianggap berdistribusi normal.  
 

Uji Heteroskedastisitas 

Gambar scatterplot di bawah dapat terlihat bahwa titik-titik tersebar acak baik di atas 

maupun dibawah sumbu Y dengan tidak membentuk pola khusus. Kesimpulannya adalah 

bahwa dalam model regresi ini, ketidakseragaman varian ( heteroskedastisitas ). Model 

regresi ini dapat diterapkan untuk melakukan mengenai keputusan pembelian berdasarkan 

faktor – faktor independen seperti kualitas pelayanan, promosi, dan citra merek. 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2 Hasil Scatterplot 

 

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah model regresi terdapat 

perbedaan varian dari residual antara satu pengamatan dengan pengamatan lainnya. 

Gambar ini menunjukkan bahwa titik-titik menunjukkan pola yang tidak beraturan dan 

terletak di bawah 0 pada sumbu y. Oleh karena itu, tidak ada bukti adanya masalah 

heteroskedastisitas. 

Uji Multikolonieritas 
Tabel 3. Hasil Uji Multikolonieritas 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 
  

Kualitas Pelayanan .469 2.131 

Promosi .415 2.411 

Citra merek .422 2.369 
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Hasil output di atas diketahui nilai variance inflation factor (VIF) variabel 

Kualitas Pelayanan, Promosi dan Citra Merek adalah 2.131, 2.411, 2.369 lebih kecil dari 

10 dan Tolerance lebih dari 0,1 sehingga dapat disimpulkan bahwa antar variabel 

independen tidak terjadi persoalan multikolinearitas. 

 

Uji Linearitas 

Tabel 4. Uji Linearitas 
  Sum of 

Squares 

df Mean 

squere 

F Sig 

Kualitas 

Pelayanan 

Linearity 180.357 1 180.357 50.183 .000 

Promosi Linearity 249.508 1 249.508 86.937 .000 

Citra Merek Linearity 254.701 1 254.701 86.306 .000 

  

 Dari hasil tabel diatas pada nilai signifikansi linearity dari ketiga variabel X 

terdapat nilai 0,000<0,05, dapat disimpulkan bahwa linearitas terpenuhi. 

Analisis Regreasi Linier Berganda 

Penggunaan analisis regresi linear berganda bertujuan untuk mengantisipasi 

bagaimana perubahan dalam variabel yang bergantung dapat terjadi karena dua variabel 

bebas sebagai faktor prediktor dipengaruhi atau dimanipulasi. Metode analisis ini akan 

diterapkan ketika terdapat minimal dua variabel bebas yang ingin dijadikan sebagai faktor 

prediksi. 

Tabel 5. Hasil Analisis Regreasi 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.350 1.850 
 

Kualitas Pelayanan .050 .060 .086 

Promosi .386 .121 .345 

Citra merek .387 .112 .371 

 
 

Hasil dari Tabel 1.6 diatas dapat dibuat persamaan regreasi sebagai berikut: 

Keputusan pembelian = 4.350 + 0,50 kualitas pelayanan + 0,386 promosi + 0,387 citra 

merek + error 

Y = 4.350 Nilai Konstanta, apabila variabel independen tidak berpengaruh atau sama 

dengan 0 maka keputusan pembelian sama dengan 4,350. Nilai koefisien regresi variabel 

kualitas pelayanan 0,050, artinya jika kualitas pelayanan naik sebesar 1 satuan, makan 

keputusan pembelian naik sebesar 0,50 kali. 0,386 promosi merupakan nilai koefisien 

regresi  promosi terhadap keputusan pembelian artinya jika Promosi naik sebesar 1 

satuan, maka keputusan pembelian naik sebesar 0,386 kali. 0,387 merupakan nilai 

koefisien regresi citra merek terhadap Keputusan Pembelian artinya jika  Citra Merek 

naik sebesar 1 satuan, maka keputusan pembelian naik sebesar 0,387 kali. 
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Uji F (Uji Simultan) 

Tabel 6. Hasil Uji F (Uji Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 295.554 3 98.518 36.231 .000b 

Residual 261.036 96 2.719 
  

Total 556.590 99 
   

 

 Dari hasil uji F pada tabel diatas terdapat nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, promosi dan citra merek secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.  
 

 

Uji Hipotesis 

Uji t (Uji Parsial) 

Tabel 7. Uji t Parsial 

Model t Sig. 

1 (Constant) 2.352 .021 

Kualitas Pelayanan .841 .402 

Promosi 3.177 .002 

Citra merek 3.453 .001 

 
Dari hasil tabel diatas pada nilai signifikansi pada uji t untuk variabel kualitas 

pelayanan didapatkan nilai sebesar 0,402>0,05, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Berikut hasil dari 

nilai signifikansi variabel promosi didapatkan nilai sebesar 0,002<0,05, dapat 

disimpulkan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berikut hasil dari uji t variabel citra merek didapatkan niali signifikansi sebesar 

0,001<0,05, dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian 
 

Uji Koesfisien Determinasi 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .729a .531 .516 1.649 

 

Koefisien determinasi R Square merupakan ukuran yang pada dasarnya 

mengidinkasikan sejauh mana model mampu menjelaskan variasi dalam variabel 

dependen. Dengan menggunakan hasi uji koefisien determinasi, diperoleh nilai R Square 

adalah .531  atau 53.1%. Artinya besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi, dan 
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Citra Merek terhadap Pengambilan Keputusan Pembelian dalam menginap di Hotel Hotel 

Le Meridien Jakarta adalah sebesar 53.1% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalampenelitian ini. 
 

Diskusi 

Hasil penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan yang tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian, promosi memengaruhi yang signifikan 

terhadap keputusan pembelian, dan citra merek berpengaruh terhadap keputusan tamu 

dalam pemesanan kamar di Hotel Le Meridien Jakarta.  

Hasil dari uji hipotesis variabel kualitas pelayanan didapatkan nilai signifikansi 

sebesar 0,402>0,05, dapat disimpulkan kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap keputusan pembelian Hotel Le Meridien Jakarta. Hal ini pun di dukung oleh 

penelitian terdahulu Ramadani (2020) yang menyatakan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Ketika kualitas pelayanan yang diberikan 

tidak sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan maka tidak mampu 

meningkatkan kepercayaan konsumen dalam menentukan keputusan pembelian. Baihaky 

et al., (2022) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang bersikap ramah dari para 

karyawan menciptakan kenyamanan bagi pelanggan tidak akan merasa puas dengan 

pelayanan yang telah diberikan. Artinya kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk 

tindakan yang diberikan kepada kosumen yang mampu menciptakan rasa puas maupun 

tidak puas. 

 Hasil dari uji hipotesis variabel promosi didapatkan niali signifikansi sebesar 

0,002<0,05 yang artinya variabel promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

Hotel Le Meridien Jakarta. Hal ini didukung oleh peneliti terdahulu Marlius & Jovanka 

(2023) yang menyatakan promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Promosi 

dalam bisnis harus benar-benar tepat dalam penyediannya, penyampaian dalam promosi 

dapat mempengaruhi kosumen untuk menentukan keputusan pembeliannya. Meme & 

Byre (2020) Menyatakan promosi bentuk komunikasi tanpa interaksi personal yang 

digunakan oleh perusahaan untuk menyampaikan informasi mengenai produknya, baik 

layanan maupun barang kepada konsumen. Melalui promosi yang ditargetkan secara 

geografis atau demografis, hotel dapat menarik minat calon tamu dari wilayah atau 

kelompok tertentu. Artinya promosi merupakan usaha dalam memperkenalkan suatu 

produk atau jasa kepada konsumen melalui berbagai macam komunikasi.  

Hasil uji hipotesis dari variabel citra merek didapatkan nilai signifikansi sebesar 

0,001<0,05 yang artinya citra merek  berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian di Hotel Le Maeredien Jakarta. Hal ini didukung oleh peneliti terdahulu 

Puspita & Rahmawan (2021) yang menyatakan citra merek berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Citra merek berkembang karena adanya visi dan target pasar yang 

tepat, karakteristik suatu perusahaan dan intensitas interaksi antara brand dan pembeli. 

Citra merek ialah seperangkat keyakinan, kesan dan ide yang dimiliki dari seorang 

terhadap sebuah merek Wibowo, M.Si & Samad (2016). Artinya citra merek adalah 

ansumsi konsumen terhadap merek yang telah didapatkan dari pengalaman hasil 

pembelian suatu produk atau jasa. 
 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Hotel Le Meridien Jakarta. Kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek berpengaruh 
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signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian, promosi, dan citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Peneliti menyatakan bahwa semua hipotesis 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Tetapi dalam rangka 

meningkatkan kinerja positif pada hotel dan strategi manajemen hotel kedepan dalam 

mempertahankan keberlangsungan bisnis hotel ini, maka peneliti menyarakan untuk 

penelitian berikut dengan mengajukan variabel lain yang dapat mempengaruhi keputusan 

tamu dalam memesan untuk menginap di Hotel Le Maridien Jakarta. 
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