
Panorama Nusantara, Volume 17, issue 2 

Juli-Desember, 2022 

 

 
Page 1 

 

  

PENGARUH aPROMOSI, aKUALITAS aPELAYANAN,DAN 

PERSEPSI aHARGA aTERHADAP aKEPUASAN a 

PELANGGAN aDIHOTEL aASANA aGRAND 

 aPANGRANGO aBOGOR 
 

Aditia Warsita(1) , Verry Cyasmoro(2) 

1STIE Pariwisata Internasional (STEIN), Jakarta 
2STIE Pariwisata Internasional (STEIN), Jakarta 

1email : warsitaaditia30@gmail.com 

 

A R T I C L E a aI aN aF aO 

Received: 

28 Juli 2022  

Accepted: 

20 Desember 2022 

Available online: 
20 Desember 2022 

 

 A aB aS aT aR aA aC aT 
 

The purpose of this study was to determine the effect of promotion, 

service quality and price perception on customer satisfaction at Asana 

Grand Pangrango Bogor. The population in this study are the customers 

of the Asana Grand Pangrango Hotel, Bogor. The sample used in this 

study were 100 respondents using the purposive sampling method with 

a questionnaire that had been tested for validity and reliability. This 

study uses a quantitative approach with a descriptive approach. For the 

method using multiple linear regression. The results of this study are 

that in partial promotion, service quality and price perception have a 

positive effect on customer satisfaction, and there is a simultaneous 

effect of promotion, service quality, and price perception have a 

significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Promotion; Service Quality; Price Perception; Customer 

Satisfaction. 

 

 

A aB aS aT aR aA aK 
   

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh promosi, 

kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelangan di 

asana grand pangrango bogor. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan hotel asana grand pangrango bogor. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini sebanyak 100 responden menggunakan metode 

purposive sampling dengan kuesioner yang telah diuji validitas dan 

reliabilitasnya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan pendekatan deskriptif .untuk metode munggunakan regresi linier 

berganda. Hasil penelitian ini adalah bahwa secara parsial promosi, 

kualitas pelayanan dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan, dan ada pengaruh simultan promosi, kualitas 

pelayanan, dan persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : promosi,kualitas pelayanan, persepsi harga, 

pelanggan, hotel. 
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PENDAHULUAN  

Hotel amerupakan asalah asatu abentuk pelayanan apublik ayang amenawarkan asuatu jasa dalam 

hal apenyediaan atempat tinggal, yang asifatnya asementara adan adalam waktu-waktu tertentu abagi siapa 

asaja yang memerlukannya. aBiasanya ayang aingin menginap adi suatu hotel aadalah aorang-orang yang 

asedang abepergian apada asuatu daerah atertentu, dimana orang-orang tersebut aberasal adari daerah ayang 

atidak sama adengan atempat ahotel tersebut berada. 

Persaingan ayang aketat adalam aindustri perhotelan amembuat apihak ahotel menyusun strategi 

yang aefektif aagar adapat memenangkan apasar ayang aada. aStrategi yang efektif adapat mempengaruhi 

pelanggan auntuk aberkunjung akehotel tersebut.Pihak ahotel harus alebih kreatif dan ainovatif adalam 

amenyusun astrategi tersebut aagar apelanggan merasa puas adan ingin aberkunjung akembali akehotel 

tersebut.Serta amemberikan akesan aberbeda dari ahotel yang alainnya. 

Murti, et al.(2013) menyatakan kepuasaan pelanggan amerupakan aseluruh arasa ayang didapat 

setelah amenemukan alayanan. Dengan apelayanan ayang abaik, amembuat pelanggan memutuskan  untuk 

amenginap di Hotel aAsana aGrand aPangrango aBogor. Dengan aharga yang asesuai adengan kualitas 

apelayanan adi aHotel aAsana aGrand Pangrango aBogor, pelanggan adapat merasa puas. Pelanggan ayang 

amenginap akembali akan amendapatkan promosi adengan diskon yang aditentukan. 

Alma (2016) menyatakan abahwa promosi aadalah akomunikasi ayang menjelaskan dan meyakinkan 

acalon pelanggan atentang abarang adan jasa.Promosi ayang adilakukan asuatu perusahaan akan 

amemberikan anilai tersendiri abagi apelanggan.Sehingga asecara langsung dan atidak alangsung akan 

memberikan aimage aterhadap ahotel tersebut. Dengan aadanya promosi ahotel adapat mewujudkan 

kepuasan apelanggan adengan memberikan atawaran yang menarik asesuai dengan akebutuhan pelanggan. 

Sudarso (2016) aberpendapat abahwa kualitas apelayanan amemberikan aefek ayang kuat terhadap 

pelanggan auntuk amenjalin timbal abalik ayang amenguntungkan aantara pelanggan dengan aperusahaan 

dalam jangka awaktu ayang alama. aKualitas mempunyai dampak langsung adengan pelanggan.Oleh 

karena aitu, akualitas berhubungan aerat adengan nilai dan kepuasan apelanggan.Kualitas apelayanan 

sangat apenting adalam apersaingan adi industri perhotelan auntuk amembuat pelanggan amerasa apuas 

dengan apelayanan yang diberikan hotel atersebut. 

Sudaryono (2014) menyatakan abahwa persepsi aharga aberhubungan aerat bagaimana informasi 

harga adipahami aoleh konsumen aserta amemberikan amakna abagi mereka. aSelain kualitas pelayanan, 

persepsi aharga amenjadi afaktor ayang berpengaruh adalam akepuasan pelanggan karena apersepsi  harga 

amerupakan asalah satu apenilaian apelanggan atentang aapa pengorbanan amereka adan aapa  yang mereka 

adapatkan. aOleh akarena aitu persepsi aharga berkaitan alangsung adengan kepuasan pelanggan. 

Salah asatu ahotel ayang amenawarkan promosi adapat amenarik apelanggan auntuk datang kembali 

adan amengutamakan kualitas apelayanan aserta aharga ayang sesuai adengan apa yang dikeluarkan aoleh 

pelanggan asebanding aapa ayang adi dapatkanya, asehingga kepuasan pelanggan akan selalu adi 

adepankan adi ahotel aini yaitu aHotel aAsana aGrand Pangrango Bogor. ahotel aternama di  kawasan akota 

Bogor aJawa aBarat. aTerletak astrategis di jalan pajajaran akota abogor ahanya berjarak 1km adari akebun 

araya abogor adan a45 menit berkendara adari aJakarta. aHotel Asana aGrand Pangrango aBogor a 

memiliki 97 akamar terdiri adari a71 akamar superior, 20 akamar adeluxe adan a2 kamar asuite. Menyasar 

pebisnis maupun awisatawan serta apasar aMICE ayang amerupakan pilihan yang tepat auntuk apara tamu 

ahotel. 

Selain akeunggulan aberlokasi adipusat kota abogor aterletak ahanya a5 amenit adari istana 

kepresidenan abogor, akebun araya bogor adan amall abotani asquare. aAsana grand pangrango dilengkapi 

a7 aruang meeting ayang anyaman aserta alengkap aan masakan akhas ajawa abarat, fasilitas lainya adalah 

akolam arenang adan afree awifi. dengan akapasitas ahingga a200 orang, 

Malabar arestorant amenyajikan amasakan Indonesia akeberadaannya asudah asangat dikenal 

masyarakat aBogor akhususnya adan banyak adiminati. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

promosi, kualitas pelayanan, persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand Pangrango 

Bogor. 
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TINJAUAN TEORI 

Promosi 
Kotler dan Amstrong (2008) Berpendapat promosi aadalah akegiatan amenyampaikan manfaat suatu 

aproduk adan amengajak pelanggan auntuk amembelinya.Dipendapat lain Hurriyati (2015) 

amengungkapkan promosi aadalah asuatu a akomunikasi pemasaran ayang merupakan kegiatan pemasaran 

ayang amenyebarkan informasi,mempengaruhi,atau mengingatkan pasar sasaran aatas aperusahaan adan 

produknya aagar abersedia amenerima ,membeli adan aloyal pada aproduk ayang ditawarkan aperusahaan. 

aLaksana (2008) promosi yaitu asuatu ainteraksi antar penjual adan apembeli ayang abertujuan merubah 

atingkah alaku pembeli asehingga pembeli amengingat aproduk atersebut.a 

Menurut aHurriyati (2015) Tujuan autama dari promosi aadalah amenginformasikan, mempengaruhi 

adan amembujuk aserta mengingatkan apelanggan agagasan atentang perusahaan adan bauran 

pemasaranya. Secara arinci aketiga atujuan apromosi tersebut adapat dijabarkan adengan   

Menginformasikan a(informing)dapat aberupa menginformasikan apasar mengenai keberadaan asuatu 

produk abaru, memperkenalkan acara apemakaian ayang baru dari asuatu aproduk, apenyampaian 

perubahan aharga apada apasar, amenjelaskan cara akerja suartu aproduk, menginformasikan ajasa-jasa 

yang disediakan aoleh aperusahaan, ameluruskan kesan ayang akeliru, amengurangi aketakutan 

atauakekhawatiran apembeli adan membangun citra aperusahaan. Serta Membujuk apelanggan asasaran 

(persuanding)untuk amembentuk pilihan merek, amengalihkan apilihan ake amerek tertentu, amengubah 

persepsi apelanggan terhadap aatribut aproduk,mendorong apembeli amembeli apada asaat aitu ajuga dan 

mendorong apembeli auntuk amenerima akunjungan awiraniaga a(salesmen). Dan mengingatkan 

(reminding) adapat aterdiri aatas amengingatkan apembeli abahwa aproduk yang abersangkutan dibutuhkan 

adalam awaktu adekat, amengingatkan apembeli aakan tempat yang amenjual aproduk perusahaan, 

amembuat apembeli atetap aingat awalaupun atidak aada kampanye iklan pelanggan puas setelah membeli 

dan menggunakan produk tersebut, ternyata kualitas produknya baik. 

Promosi digunakan agar pelanggan mengenal produk ataupun jasa, menurut PenelitianaAndari dan 

Mulyantomo (2020) apromosi berpengaruh asignifikan terhadap. Kepuasan aPelanggan, apenelitian ayang 

dilakukan aoleh Gery (2018) menunjukan pengaruh signifikan terhadap akepuasan apelanggan di Hotel 

Asana Grand Pangrango Bogor. 

H1 : Promosi aberpengaruh signifikan terhadap akepuasan apelanggan di Hotel Asana Grand 

        Pangrango Bogor. 

 

Kualitas aPelayanan a 

Kotler dan Keller (2009) Menyatakanakualitas (quality) aadalah atotalitas afitur adan karakteristik 

produk aatau ajasa ayang bergantung apada akemampuannya auntuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau atersirat.Sedangkan aTjiptono dan Chandra (2012) berpendapat kualitas diartikan sebagai 

produk ayang atanpa cacat. aDengan akata alain, produk a asesuai dengan standar a( atarget, sasaran aatau 

persyaratan ayang abisa didefinisikan, diobservasi adan diukur). aKualitas mencerminkan semua dimensi 

penawaran produk amenghasilkan manfaat (benefits) bagi apelanggan.Wijaya (2018)kualitas merupakan 

sesuatu ayang adiambil aoleh konsumen. 

Kasmir (2017) menyatakan pelayanan aadalah tindakan aseseorang auntuk memberikan rasa puas 

terhadap apelanggan. aSedangkan Laksana (2008) aberpendapat abahwa pelayanan adalah kegiatan ayang 

dapat ditawarkan aoleh asatu apihak akepada apihak lain, ayang apada dasarnya atidak aberwujud dan tidak 

amenyebabkan akepemilikan apapun. aSimamora (2017) pelayanan aialah proses amenyampaikan jasa. 

Sudarso (2016) Berpendapat kualitas apelayanan merupakan akeuntungan ayang dirasakan 

berdasarkan aevaluasi apelanggan aatas sesuatu ainteraksi adibandingkan adengan keuntungan yang 

diharapkan asebelumnya. Sedangkan aTjiptono dan Chandra (2012) kualitas memiliki sejumlah alevel 

universal (sama adimanapun), akultural a(nilai abudaya) , asosial (kelas asosial individu) adan personal 

(selera aindividu). 

Parasuraman, aet aal.(1988) mengatakan terdapat alima adimensi akualitas apelayanan, 

kelimaadimensi aberikut yaitu : Reliabilitas (reliability), ayaitu akemampuan memberikan layanan ayang 

dijanjikan adengan asegera, akurat, adan amemuaskan. Serta daya tangkap (responsiveness), ayaitu 

keinginan apara staf untukamembantu apara apelanggan adan memberikan apelayanan adengan tanggap. 

Dalam jaminan a(assurance), amencakup pengetahuan, akompetensi, akesopanan, adan sifatdapat 
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dipercaya ayang adilakukan apara staff a; abebas adari abahaya, aresiko atau keragu-raguan. Dengan  

empati a(empathy), meliputi akemudahan adalam amenjalin relasi, komunikasi ayang abaik, aperhatian 

pribadi, dan apemahaman aatas akebutuhan individual parapelanggan. Dan bukti afisik a(tangibles), 

meliputi afasilitas afisik, aperlengkapan, pegawai, adan asaranakomunikasi. 

Menurut apenelitian aDonovan dan Fadillah (2020) aadanya apengaruh akualitas pelayanan asecara 

signifikan aterhadap kepuasan apelanggan, apenelitian ayang dilakukan oleh Monoppo (2013) menunjukan 

apengaruh asignifikan aantara kualitas apelayanan aterhadap kepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand 

Pangrango Bogor. 

 

H2 : Kualitas apelayanan aberpengaruh signifikan aterhadap akepuasan pelanggan di Hotel Asana 

        Grand Pangrango Bogor. 

 

Persepsi aHarga 

Menurut aKotler and Keller (1967) Persepsi aadalah aproses ayang adigunakan oleh individu untuk 

memilih ,mengorganisasi adan amenginterpretasi masukan ainformasi aguna menciptakan gambaranadunia 

ayang amemiliki aarti. Persepsi atidak ahanya abergantung apada rangsangan afisik, tapi juga apada 

rangsangan ayang aberhubungan adengan lingkungan sekitar adan akeadaan aindividu yang bersangkutan. 

aPoint apentingnya adalah abahwa persepsi adapat asangat beragam aantara aindividu asatu dengan yang 

alain ayang amengalami realitas ayang sama. Dalam apemasaran a, apersepsi aitu lebih penting adari apada 

arealitas, karena persepsi aitulah ayang aakan amemengaruhi prilaku aactual konsumen. aorang adapat 

memiliki apersepsi ayang aberbeda aatas objek ayang asama akarena atiga proses persepsi perhatian 

aselektif, adistorsi selektif, adan aingatan aselektif. 

Harga a(price) aadalah anilai asuatu barang aatau ajasa ayang adinyatakan adalam uang (Alma 2016). 

Harga aadalah aatribut produk aatau alayanan ayang apaling asering digunakan oleh asebagian besar 

akonsumen untuk amenilai asuatu aproduk a(Sumarwan 2017). Persepsi harga atentang bagaimana 

konsumen amemahami informasi aharga adan aapa aartinya abagi mereka(Peter and Olson 2014).Persepsi 

harga akonsumen atentang harga berasal adari interpretasi amereka tentang perbedaan aharga a(aktual dan 

berlaku) dan adari ainterpretasi mereka terhadap target adan aindeks akontekstual dalam penawaran. aApa 

yang apenting. aDi sini, pembeli amenggunakan ainformasi tentang harga adan aisyarat alain auntuk 

menawar dan dampak asurvei aini aterhadap keputusan apembelian (Kanuk 2018). 

Sedangkan amenurut aKotler, et al. (2018) amengatakan aada abeberapa astrategi dalam penetapan 

harga, ayaitu Keterjangkauan aharga a(price aaffordability) Keterjangkauan aharga adalah sejauh mana 

pelanggan abersedia adan mampu amembayar harga aproduk. Serta harga berdasarkan nilai pelanggan 

(customer avalue abased pricing) Ketika apelanggan amembeli suatu produk, mereka amenukar asesuatu 

yang abenilai (harga) untuk mendapatkan asesuatu yang bermanfaat (keuntungan mempunyai atau 

menggunakan suatu produk. Dengan kesesuaian harga adengan kualitas a produk (good avalue apricing) 

Penetapan aharga yang abernilai baik melibatkan perancangan ulang merek ayang a sudah aada 

untuk menawarkan akualitas ayang lebih dengan harga atertentu aatau a kualitas ayang asama dengan 

harga yang alebih rendah. Dan penetapan aharga aberdasarkan persaingan (competition abased apricing) 
Harga berbasis persaingan melibatkan apenetapan aharga berdasarkan abiaya astrategi apesaing, harga dan 

apenawaran apasar dengan Sumber kepuasan yang penting karena mendapatkan kepuasan value for money 

yang tinggi. 
Penelitian ayang adilakukan aoleh aPurba dan Alfian (2019) aadanya apengaruh signifikan persepsi 

harga aterhadap kepuasan apelanggan, apenelitian ayang dilakukan aoleh a Meilidan dan Ratnasari (2017) 

adanya apengaruh asignifikan persepsi aharga aterhadap kepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand 

Pangrango Bogor. 

 

H3 : Persepsi aharga aberpengaruh Signifikan terhadap akepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand 

        Pangrango Bogor. 
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Kepuasan aPelanggan 

Sudaryono (2014) amenyatakan kepuasan ialah apenilaian akonsumen aterhadap produk atau 

pelayanan ayang amemberikan kenikmatan adimana apemenuhan aini abisa kurang adan lebih. Sedangkan 

aIrawan (2002) amendefinisikan akepuasan asebagai tanggapan aterhadap produk adan ajasa yang sudah 

amemenuhi akeinginannya. 

Sudarma a(2006) apelanggan asangat penting auntuk akemajuan asebuah perusahaan, dari asudut 

pandang perusahaan apelanggan amerupakan aorang yang amembutuhkan aproduk atau ajasa. Sedangkan 

Firmansyah (2018) apelanggan merupakan aorang ayang amembeli barang dan ajasa asecara aberulang 

kali. aGriffin (2003) apelanggan aadalah aseseorang ayang terbiasa amembeli aproduk adari apenjual, 

kebiasaan atersebut aterjadi aselama apriode waktu tertentu amelalui apembelian. 

Murti, et al. (2013) amenyatakan kepuasaan apelanggan amerupakan aseluruh rasa yang didapat 

setelah amenemukan layanan. aSedangkan aPoniman dan Choerudin (2017) akepuasan pelanggan adalah 

tanggapan apelanggan aterhadap ketidaksesuaian ayang adidapatkan aantara keinginan asebelumnya 

dengan ahasil produk perusahaan. aRangkuti (2002) akepuasan pelanggan amerupakan atanggapan 

konsumen ketidaksesuain aantara akepentingan asebelum dengan asesudah aapa ayang adirasakan. 

Irawan (2002) aterdapat abeberapa faktor-faktor apendorong akepuasan pelanggan berdasarkan : 

Kualitas aproduk Pelanggan apuas asetelah amembeli dan menggunakan aproduk tersebut, ternyata 

kualitas produk anya abaik. Begitu dengan HargaSumber kepuasan yang penting karena 

mendapatkan((value for money) ayang tinggi. Kualitas pelayanan Pelanggan puas asetelah mendapatkan 

pelayanan adan ajasa yang baik. Dalam Faktor emosional Berhubungan dengan gaya ahidup, membuat 

pelanggan amerasa puas a dan amerasa bangga dengan abrand dan aproduk aitu. Serta Kemudahan 

Pelanggan amerasa apuas aapabila relatif mudah, anyaman, adan efisien dalam mendapatkan aproduk atau 

pelayanan tersebut. 
Penelitian ayang adilakukan aoleh a Andari dan Mulyantomo (2020), aGery (2018) promosi 

berpengaruh asignifikan aterhadap kepuasan apelanggan. amenurut a aDonovan dan Fadillah (2020), 

Monoppo (2013) kualitas apelayanan aberpengaruh asignifikan terhadap kepuasan apelanggan. menurut 

Purba dan Alfian (2019), aMeilidan dan Ratnasari (2017) apersepsi aharga berpengaruh signifikan terhadap 

akepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand Pangrango Bogor. 
 
H4 :aHasil apenelitian amenunjukan bahwa promosi, akualitas apelayanan, adan persepsi harga 

         secara asimultan berpengaruh signifikan terhadap akepuasan pelanggan di Hotel Asana 

         Grand Pangrango Bogo 

 

Kerangka aBerfikir 
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METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Peneliti melakukan penelitian ini di Hotel 

Asana Grand Pangrango Bogor pada bulan juni-juli 2022, dengan populasi dalam penelitian ini adalah para 

tamu yang berkunjung lebih dari 2 kali sebanyak 100 orang. Dalam menentukan jumlah sampel yang 

diteliti, teknik sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalahapurposive asampling, Purposive 

sampling aadalah ateknik apenentuan asampel dengan pertimbangan atertentu. Yang menjadi asyarat dalam 

purposive sampling yaitu pelanggan yang telah amenginap adi Hotel aAsana aGrand aPangrango Bogor . 

Data yang digunakan adalam penelitian ini aadalah adata aprimer ayang adiperoleh melalui penyebaran 

kuisoner akepada para responden. aPeneliti menggunakan Skala Linkert untuk mengetahui pengaruh 

promosi, kualitas apelayanan adan apersepsi hargaterhadap kepuasan pelanggan di Hotel Asana Grand 

Pangrango aBogor. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yang adigunakan adalam penelitian 

aini ameliputi a auji validitas, auji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, uji regresi linear 

berganda, auji kebaikan asesuai akeseluruhan adengan auji F, uji aparsial dengan uji T, dan koefisien 

determinasi dengan menggunakan SPSS versi 20. 

 

Uji aValiditas 

Sugiyono (2017) avaliditas merupakan aderajat aketepatan aantara adata yang aterjadi pada aobyek 

penelitian dengan adata ayang adapat adilaporkan aoleh peneliti. aDengan demikian adata ayang valid 

adalah adata a“yang atidak aberbeda” antar adata ayang atelah dilaporkan aoleh peneliti adengan adata yang 

asesungguhnya terjadi apada aobyek apenelitian. 

Pengujian avaliditas adilakukan adengan beberapa alangkah-langkah, aantara alain mendefinisikan 

secara operasional akonsep ayang aakan adiukur. Melakukan auji acoba askala apengukuran adengan 

menggunakan responden. Mempersiapkan atabel ajawaban. Menghitung akorelasi. 
Tabel a1 aHasil aUji aValiditas 

Variabel Jumlah aPernyataan Tidak aValid Valid 

Promosi 3 - 3 

Kualitas aPelayanan 5 - 5 

Persepsi aHarga 4 - 4 

Kepuasan aPelanggan 5 - 5 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 a a a a a a a a a a a a a

Dari ahasil aolah adata adiatas, asemua instrument atelah avalid akarena amemperoleh nilai ar a 

hitung (0,495-1,000) a> ar atabel (0,444). aHasil aini amenunjukan abahwa kuesioner ayang penulis ajukan 

telah memenuhi apersyaratan adalam auji avaliditas sehingga akuesioner dinyatakan avalid adan kuesioner 

abisa aditeruskan apada atahap berikutnya. 

 

Uji aRealibilitas 

Realibilitas asebenarnya aadalah aalat untuk amengukur asuatu akuisoner ayang merupakan 

indikator adari avariabel. aSuatu kuisoner adikatakan areliabel aatau ahandal jika jawaban aseseorang 

terhadap pernyataan aadalah akonsisten, aatau astabil dari awaktu ake waktu. 

Tabel a2 aUji aReliabilitas 
Variabel Cronchbach’s aAlpha Kesimpulan 

Promosi a(X1) 0,672 Realibel 

Kualitas aPelayanan a(X2) 0,747 Realibel 

Persepsi aHarga a(X3) 0,620 Realibel 

Kepuasan aPelanggan a(Y1) 0,790 Realibel 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Hasil auji areliabilitas atersebut menunjukkan abahwa asemua asemua variabel mempunyai 

Cronbach’s aAlpha yang acukup abesar ayaitu adi aatas a0,6 sehingga asehingga dapat adikatakan semua 

konsep apengukur amasing-masing avariabel adalah areliabel ayang berarti abahwa kuesioner adigunakan 

dalam apenelitian. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Jumlah aresponden ayang adigunakan dalam apenelitian aini asebanyak a100 aorang responden yang 

atelah amemberikan tanggapan apada akuessioner apenelitian aini telah memenuhi akriteria-kriteria yang 

telah ditetapkan adalam akriteria aresponden peneliti ayaitu berdomisili adi Jabodetabek maupun luar 

aJabodetabek, atelah aberusia 18 atahun akeatas dengan apengunjung yang telah amenginap adi Hotel 

aAsana aGrand Pangrango aBogor sebanyak a2-5 akali. 

Kusioner aini adisebar asecara aonline kepada responden ayang adatanya adiolah asebanyak 100 

responden adengan akata alain asampel 100 aorang. aAdapun akarakteristik adari responden disajikan pada 

atabela3.  

Tabel 3aProfil aResponden 
No Jenis aKelamin Frekuensi Presentase a(%) 

1 Wanita 31 31 

2 Pia 69 69 

 Total 100 100 

No Usia Frekuensi Presentase a(%) 

1 <20 21 21 

2 21-30 52 52 

3 31-40 18 18 

4 >40 9 9 

 Total 100 100 

No Pendidikan aterakhir Frekuensi Prensentasi a(%) 

1 SD 4 4 

2 SMP 10 10 

3 SMA/SMK 71 71 

4 S1/S2/S3 15 15 

 Total 100 100 

No Pekerjaan frekuensi Presentase a(%) 

1 Pegawai anegri/pns 20 20 

2 Mahasiswa/pelajar 26 26 

3 Pegawai aBUMN 24 24 

4 Karyawan aswasta 30 30 

 Total 100 100 

No Domisili Frekuensi Presentase a a(%) 

1 Jakarta a 14 14 

2 Luar ajabodetabek 20 20 

3 Bodetabek 66 66 

 Total a 100 100 

No Jumlah apembelian aatau 

amenginap 

Frekuensi a Presentase a(%) 

1 < a2kali 29 29 

2 2-5 akali 55 55 

3 >5kali 16 16 

 Total 100 100 

Sumber: aData adiolah,2022 

 

Berdasarkan atabel a3 amenunjukan bahwa apengunjung aHotel aAsana aGrand Pangrango aBogor 

merupakan aseluruh responden adengan ajenis akelamin ayang berbeda memiliki aangka arelative atinggi 

di dominasi aoleh apria asebanyak a69 responden. Pengunjung aHotel aAsana Grand aPangrango aBogor 

dominan ayang berusia a21–30 atahun. Karena adi ausia tersebut abanyak akalangan adewasa ayang 

melakukan aaktifitas adi ahotel seperti meeting adan amenginap abersama keluarga. Berdasarkan 

variableatingkat pendidikan, di adominasi aoleh aresponden apendidikan terakhir aSMA/SMK. a aHal ini 

menunjukan bahwa apengunjung aHotel aAsana aGrand Pangrango aBogor adominan adariakaryawan 

swasta. aPengunjung aHotel aAsana aGrand Pangrango abogor apada aumumnya berdomisili bodetabek. 

Dengan ajumlah pembelian/menginap a amenyimpulkan pembelian aatau menginap tertinggi ayaitu 2-5 
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kali amenginap adi ahotel aini, aKarena banyaknya awisatawan ayang berlangganan dan abekerja asama 

dengan aHotel aAsana Grand aPangrango Bogor asehingga mereka sering aberkunjung kehotel aini. 

Uji Asumsi Klasik 

Model regresi linear dapat disebut model yang baik jika memenuhi asumsi klasik. Oleh karena itu 

uji asumsi klasik sangat diperlukan sebelum melakukan analisis regresi. 
 

Uji aNormalitas aData 
Uji aini adilakukan aapakah adalam sebuah amodel aregresi, avariabel adependen, variabel 

independen aatau akeduanya mempunyai adistribusi anormal aatau tidakaberdistribusi normal. aModel 

regresi yang abaik aadalah adistribusi adata anormal atau amendekati anormal pada at aadalah auji 

normalitas adata adengan amenggunakan program aSPSS aversi a20. 

Tabel a4aUji aNormalitas 
One-Sample aKalmogrov-Smirnov aTest 

  Unstandardized aPredicted aValue 

N  100 

Normal aParametersa,b Mean 0E-7 

Std aDeviation 1.34905711 

Most aExtreme aDifferences Absolute 0,060 

Positive 0,060 

Negative -0,047 

Kolmogorov-Smirnov aZ  0,605 

Asymp. aSig. a (2-tailed)  0,858 

a. aTest adistribution ais aNormal. 

b. aCalculated a from adata. 

Sumber: Data primer yang telah diolah, a2022 

 

Dengan amenggunakan Kolmogorov smirnov, aResidual aberdistribusi anormal jika nilai 

signifikansi alebih adari a0,05. Dengan ataraf anyata aα a= a5% a= a0,05, nilai signifikansi ahasil auji 

Kolmogorov smirnov apada atabel adiatas aditemukan nilai signifikansi adalah a0,858 a> a0,05, adengan 

demikian adata atersebut aberdistribusi normal. aBerdasarkan hasil aanalisis adiatas diperoleh kesimpulan 

bahwa aasumsi kenormalan adata atelah terpenuhi. 

 

Uji aHeterokedastisitas 

Uji aheterokedatisitas adigunakan untuk amengetahui aada aatau atidaknya penyimpangan aasumsi 

klasik, aapakah terjadi aketidaksamaan avarian adan aresidual pada observasi ayang alainnya.Residual 

memiliki adua avarians ayaitu ahomokederitas bila amana residualnya amempunyai avarian yang asama 

dan aheterokedatisitas abila mana aresidualnya memiliki avarian atidak sama aatau aberbeda. 
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Gambar 2aUji aHeterokedastisitas 

 

Uji aHeterokedastisitas 

Hasil auji aheterokedaitas apada Gambar a2 atidak amembentuk apola ayang sama dengan atitik-titik 

ayang amenyebar baik adiatas adan adibawah aangka a0 asumbu x adan sumbu ay asehingga adapat 

disimpulkan atidak aterjadi aheterokedasitas. 

 

Uji aMultikolinearitas 

Dalam apenelitian aini auntuk mendeteksi aada aatau atidak aadanya multikolinearitas adalah dengan 

amelihat dari aVariance aInflation aFaktor a(VIF) adan nilai atolerance.Jika nilai aVIF akurang dari 10 

adari anilai aTolerance alebih adari a0,1 untuk akedua avariabel maka adapat disimpulkan abahwa model 

aregresi atidak terjadi amasalah amultikolinearitas

Tabel 5 Uji aMultikolinearitas 

   Collinearity aStatistics 

Model  Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Promosi 0,334 2,998 

Kualitas aPelayanan 0,198 5,050 

Persepsi aHarga 0,195 5,132 

a. aDependent aVariable: aKepuasan aPelanggan 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Berdasarkan atabel a5 aDiatas memberikan ainformasi abahwa avariabel Promosi, Kualitas 

Pelayanan, adan Persepsi Harga asebagai avariable aindependet dengan Kepuasan Pelanggan asebagai 

variable dependent amemperoleh anilai atolerance lebih adari a0,1 adan VIF akurang adari a10. Hasil aini 

menunjukan bahwa seluruh variable aindependent tidak saling berkolerasi atau tidak terjadi masalah 

multikolinearitas apada aModel atersebut. 
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Uji aLinearitas 

Uji alinearitas abertujuan auntuk mengentahui aapakah adata ayang akita miliki sesuai dengan garis 

linear aatau atidak (apakah ahubungan antar variabel yang hendak dianalisis garis lurus atau tidak). Untuk 

linearitas apada aSPSS a2.1 adigunakan Tes afor aLinearity dengan tarif asignifikasi 0,05.Dua avariabel 

mempunyai ahubungan yang alinear adan abila nilai a signifikasi pada aLinearity akurang adari a0,05 

(<0,05).

Tabel a6. aUji aLinearitas 
  Sum aof 

aSquares 

Df Mean 

aSquare 

F Sig 

Kepuasan 

aPelanggan 

a(Y1) 

*Promosi 

a(X1) 

Linearity 808.787 1 808.787 332.628 ,000 

Kepuasan 

aPelanggan 

a(Y1) 

*Kualitas 

aPelayanan 

a(X2) 

Linearity 832.470 1 832.740 302.839 ,000 

Kepuasan 

aPelanggan 

a(Y1) 

*Persepsi 

aHarga(X3) 

Linearity 901.250 1 901.250 413.516 ,000 

Dependent aVariabel aKepuasan aPelanggan. 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Berdasarkan ahasil apengolahan adata dengan abantuan asoftware aSPSS aversi a20 dapat diketahui 

abahwa anilai asignifikasi pada alinearity asebesar a0,000. aKarena signifikansi akurang adari 0,05 amaka 

adapat disimpulkan abahwa aantara amasing-masing varibel abebas adengan avariabel terikat terdapat 

ahubungan ayang alinier. aDengan ini maka asumsi alinearitas aterpenuhi. 

 

Analisis aRegresi aLinear aBerganda 

Untuk aregresi ayang avariabel independennya aterdiri aatas adua aatau lebih, regresinya adisebut 

regresi aberganda. Dengan amenggunakan abantuan asoftware SPSS aversi 20, amodel aregresi ayang 

menunjukan ahubungan aantara avariabel promosi, akualitas pelayanan adan avariabel persepsi aharga 

dengan akepuasan pelanggan. 

Tabel 7 Analisis aLinier aBerganda 

 

 

Coefficientsa 

 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 

(Constan) 2.068 0,820  

Promosi 0,466 0,101 0,324 

Kualitas Pelayanan 0,177 0,088 0,182 

Persepsi Harga 0,565 0,111 0,468 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 
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Dari a aTabel 7 adiatas aditemukan bahwa amodel aregresi alinier ayang dihasilkan adalah: Kepuasan 

aPelanggan a= 2.068 a+ a0,466 aPromosi a+ a0,177 kualitas apelayanan a+ 0,565 Persepsi harga. 

 

Uji aGoodness aof aFit 

Uji aF 

Untuk amengetahui aapakah amodel regresi alinier aberganda ayang adihasilkan dapat digunakan 

sebagai amodel auntuk memprediksi aPengaruh apromosi, akualitas pelayanan adan persepsi aharga 

Terhadap Kepuasan aPelanggan adi aHotel aAsana Grand apangrango aBogor, maka aperlu menggunakan 

auji aF a/ aANOVA. aBerikut ini aakan adijelaskan apengujian masing-masing avariabel dibawah aini: a 

Tabel a8 aHasil aUji aF  

ANOVAa 

Model  
Sum aof 

asquares 
Df 

Mean 

asquares 
F Sig 

1 Regression 966.064 3 322.021 171.577 0,000b 

 Residual 180.176 96 1.877   

Total 1146.240 99    

a.  aDependent aVariable a: aKepuasan aPelanggan 

b.  aPredictors a: a(Constant), aPromosi,kualitas apelayanan adan apersepsi aharga 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Berdasarkan aTabel a8 ahasil auji aF 0,000 aSignifikansi apada auji aF akurang dari 0,05 a(0,000 < 

0,05) asehingga aH1 diterima. aHal aini amemberikan akesimpulan bahwa ada pengaruh aantara avariabel 

promosi, avariabel aKualitas apelayanan adan variabel apersepsi harga asecara asimultan terhadap 

Kepuasan aPelanggan adi aHotel asana agrand apangrango bogor. Hal aini asesuai adengan apenelitian 

terdahulu yang adilakukan aoleh aDonovan dan Fadillah (2020)yang adalam apenelitiannya aada pengaruh 

apromosi, akualitas apelayanan adan harga secara asimultan aterhadap akepuasan pelanggan. 

Hasil pada akoefisien akorelasi a aantara masing-masing avariabel asecara aditemukan nilai koefisien 

akorelasi avariabel apromosi terhadap akepuasan apelanggan aadalah 0,840 artinya ahubungan promosi 

aterhadap kepuasan apelanggan a aberada apada kategori asangat kuat. aArah ahubungannya positif akarena 

akenaikan apromosi berbanding alurus adengan kenaikan kepuasan apelanggan. 

 

Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Tabel 9  Koefisien  Determinasi (𝑅2) 

Model Summaryb 

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

1 .918a .843 .838 1.370 

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Hasil aanalisis akoefisien korelasi  bahwa variabel apromosi, akualitas pelayanan, dan persepsi harga 

asecara simultan terhadap kepuasan apelanggan adalah a0,918 aartinya hubungan apromosi, kualitas 

apelayanan, adan persepsi aharga secara asimultan aterhadap kepuasan pelanggan aberada apada kategori 

sangat kuat.Arah ahubungannya apositif karena kenaikan apromosi, akualitas pelayanan, dan persepsi 
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aharga asecara bersama-sama berbanding lurus adengan kenaikan kepuasan apelanggan. a aNilai Koefisien 

Determasi avariabel apromosi, kualitas pelayanan, adan apersepsi aharga secara simultan terhadap 

akepuasan pelanggan sebesar a84,3% ayang aberarti bahwa kemampuan avariabel apromosi, kualitas 

pelayanan, adan persepsi aharga secara menjelaskan akeragaman adari kepuasan pelanggan apada Hotel 

aAsana Grand Pangrango aBogor asecara asimultan adalah 84,3%. a 

 

Uji aParsial aDengan aUji aT 

Uji at ayaitu asuatu auji auntuk mengetahui asignifikasi adari apengaruh variabel abebas secara 

parsial aterhadap variabel atidak abebas adan amenganggap variabel abebas alainnya tetap.Dengan melihat 

aoutput aSPSS, aberikut aakan dijelaskan apengujian amasing-masing variabel asecara aparsial dengan auji 

at. 

Tabel 10 Uji aT 

Coefficientsa 

Model T Sig 

1 

(Constant) 2,579 0,011 

Promosi 4,624 0,000 

Kualitas apelayanan a 2,006 0,048 

Persepsi aharga 5,108 0,000 

a. Dependent aVariable a: aKepuasan aPelanggan 

Sumber: aSPSS 20 for windows (diolah apenulis, a2022) 

 

Berdasarkan ahasil Auji T pada atabel 10 dapat adiambil a akesimpulan adari analisis tersebut berisi 

hasil analisis output, teori dan penelitian terdahulu aadalah asebagai berikut: 

Hasil auji at auntuk avariabel promosi diperoleh adengan atingkat asignifikasi a0.005 dengan 

menggunakan abatas asignifikasi 0,05, amaka a0,000 a< a0,05 ayang aberarti H1 diterima adan aH0 ditolak. 

aDengan demikian ahipotesis apertama adapat diterima, bahwa variabel apromosi aberpengaruh signifikan 

aterhadap akepuasan apelanggan dapat adisimpulkan bahwa asemakin abaik promosi a ayang diberikan 

akepada apembeli maka akepuasan pelanggan adi aHotel asana grand apangrango abogor semakin atinggi. 

promosi aberpengaruh signifikan aterhadap kepuasan apelanggan, ahasil adari ahipotesis diatas asesuai 

adengan ahasil dari apenelitian terdahulu ayang adilakukan aAndari dan Mulyantomo (2020), aGery 

a(2018) bahwa promosi amempunyai apengaruh ayang signifikan aterhadap aKepuasan Pelanggan. 

Kotler dan Amstrong (2008) Berpendapat apromosi aadalah akegiatan menyampaikan amanfaat 

suatu aproduk adan mengajak apelanggan auntuk membelinya.Jadi dapat adisimpulkan abahwa promosi 

berpengaruh asignifikan aterhadap kepuasan apelanggan. Hal aini akarena promosi ayang adisampaikan 

Hotel aAsana grand apangrango abogor asesuai dengan apa yang adisampaikan adengan aapa ayang 

didapatkan. 

Hasil aUji at auntuk avariabel kualitas pelayanan adiperoleh adenganatingkat signifikasi 0,037 

dengan amenggunakan batas asignifikasi a0,05, amaka a0,048 a< 0,05 yang aberarti aH1 diterima adan H0 

ditolak. Dengan ademikian ahipotesis akedua aini a dapat aditerima, abahwa variabel akualitas pelayanan 

aberpengaruh asignifikan aterhadap kepuasan apelanggan. aHasil dari ahipotesis ini aberkaitan dengan 

apenelitian aterdahulu yang adilakukan aoleh aMonoppo (2013) Donovan dan Fadillah (2020)bahwa 

akualitas pelayanan aberpengaruh aterhadap Kepuasan Pelanggan. 

Sudarso (2016) akualitas apelayanan merupakan akeuntungan ayang adirasakan berdasarkan 

evaluasi apelanggan aatas sesuatu ainteraksi adibandingkan adengan keuntungan yang adiharapkan 

sebelumnya. Jadi adapat adisimpulkan abahwa akualitas pelayanan aada pengaruh aterhadap kepuasan 

pelanggan adi aHotel aAsana aGrand Pangrango aBogor akarena kualitas pelayanan ayang abaik adapat 

menciptakan rasa apuas apelanggan. 

Hasil aUji at auntuk avariabel Persepsi aharga adiperoleh adengan atingkat signifikasi 0,000 dengan 

amenggunakan batas asignifikasi a0,05 ayang aberarti a0,000 < a05 ayang berarti H1 aditerima dan aH0 

ditolak. aDengan ademikian ahipotesis ake tiga aini a adapat aditerima, bahwa avariabel persepsi harga 

aberpengaruh asignifikan terhadap akepuasan apelanggan. Hasil adari hipotesis aini aberkaitan adengan 
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apenelitian terdahulu ayang adilakukan aoleh Meilidan dan aRatnasari a(2017) aPurba adan aAlfian (2019) 

abahwa aPersepsi aHarga berpengaruh terhadap aKepuasan aPelanggan. 

Sudaryono (2014)aPersepsi aharga berkaitan adengan abagaimana ainformasi harga dipahami 

sepenuhnya aoleh konsumen adan amemberi amereka amakna yang amendalam. Sedangkan aSchiffman 

dan aKanuk a(2018)persepsi aharga konsumen aberasal adari atafsiran a tentang perbedaan aharga a(riil 

maupun terimplikasi) dan adari apenafsiran aitu amengenai petunjuk fokus amaupun akontekstual adalam 

penawaran. aJadi adapat adisimpulkan bahwa persepsi aharga aberpengaruh aterhadap kepuasan pelanggan. 

aHal aini akarena harga di Hotel Asana aGrand aPangrango aBogor dapat aterjangkau adan sesuai adengan 

kualitas apelayanan yang adiberikan. 

 

KESIMPULAN & SARAN 

 

Berdasarkan adari ahasil aanalisis adan pengujian ahipotesis, amaka adapat disimpulkan, Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan apelanggan, dengan kontribusi sebesar a70,6%. Berdasarkan 

hasil aanalisis diperoleh abahwa hubungan apromosi (X1) dengan kepuasan pelanggan a(Y) aberada pada 

kategori akuat. Sedangkan Kualitas pelayanan aberpengaruh signifikan terhadap akepuasan pelanggan, 

dengan kontribusi asebesar 72,6%. Berdasarkan hasil analisis diperoleh abahwa hubungan kualitas 

pelayanan a(X2) adengan kepuasan pelanggan a(Y) aberada apada kategori kuat. Dalam Persepsi aharga 

berpengaruh signifikan terhadap akepuasan pelanggan, dengan kontribusi asebesar 78,6%. Berdasarkan 

hasil analisis adiperoleh abahwa hubungan persepsi aharga a(X3) dengan kepuasan apelanggan (Y) berada 

pada kategori akuat.Jika avariable apromosi a(X1), kualitas pelayanan a(X2) adan persepsi harga (X3) 

digabungkan asecara asimultan, amaka ditemukan abahwa aada apengaruh yang sangat akuat aantara ketiga 

avariabel asecara simultan auntuk amenentukan akepuasan pelanggan a(Y) adi aHotel aAsana Grand 

Pangrango aBogor adengan akontribusi sebesar 84,3%, asisanya asebesar a15,7% dipengaruhi oleh variabel 

alain ayang atidak tercantum dengan amodel apenelitian aini antara alain acitra amerek, akualitas produk, 

kepercayaan konsumen, aloyalitas pelanggan dan afaktor alain asebagainya. Sedangkan saran berdasarkan 

hasil apenelitian adan pembahasan, amaka asaran ayang adapat diberikan aantara alain, Perlu 

mempertahankan adan meningkatkan kualitas pelayanan adi aHotel aAsana aGrand Pangrango 

Bogorameningkatkan akualitas pelayanan abisa adengan amelakukan pelatihan lagi auntuk para karyawan 

serta menambahkan inovasi abaru aagar akualitas pelayanan aHotel Asana aGrand Pangrango Bogor 

berbeda dengan ahotel alain. Peneliti ini ahanya amengukur avariabel Promosi, Kualitas aPelayanan, adan 

Persepsi Harga yang aberpengaruh aterhadap Kepuasan Pelanggan, auntuk aitu adiharapkan pada penelitian 

ayang aakan adatang adapat meneliti variabel-variabel alain aseperti Kualitas aProduk dan Citra aMerek 

ayang sekiranya adapat mempengaruhi aKepuasan Pelanggan amaupun dapat amenciptakan Loyalitas. 
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