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Abstract

This study aims to analyze the influence of price perception, location, and service quality on customer satisfaction
at Hotel Borobudur Jakarta, both partially and simultaneously. Customer satisfaction is a crucial factor in the
sustainability of the hospitality business as it directly affects customer loyalty and recommendations. This
research adopts a quantitative approach with purposive sampling as the sampling technique, involving 100 hotel
guests as respondents. Data analysis was conducted using multiple linear regression. The results indicate that,
partially, price perception, location, and service quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction. Simultaneously, these three variables contribute strongly to the level of customer satisfaction. These
findings suggest that a combination of reasonable pricing, strategic location, and high-quality service plays a
vital role in determining customer satisfaction in the hospitality industry.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan di Hotel Borobudur Jakarta, baik secara parsial maupun simultan. Kepuasan pelanggan
merupakan faktor krusial dalam keberlangsungan bisnis perhotelan karena secara langsung mempengaruhi
loyalitas dan rekomendasi pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik
pengambilan sampel purposive sampling yang melibatkan 100 orang tamu sebagai responden. Analisis data
dilakukan dengan menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial,
persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Secara simultan, ketiga variabel tersebut memberikan kontribusi kuat terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Temuan ini menunjukkan bahwa kombinasi harga yang wajar, lokasi yang strategis, dan layanan berkualitas tinggi
memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan pelanggan di industri perhotelan.

Kata Kunci: Persepsi Harga; Lokasi; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Hotel Borobudur.
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I. PENDAHULUAN

Industri perhotelan memainkan peran penting dalam sektor pariwisata dan ekonomi global. Indonesia dikenal
sebagai salah satu negara dengan banyak daya tarik wisata yang sangat beragam. Beragamnya daya tarik wisata
di Indonesia menjadikan negara ini memiliki industri pariwisata yang terus berkembang. Jika potensi industri
pariwisata yang dimiliki dapat dikembangkan dengan optimal, hal ini dapat memberikan dampak positif terhadap
perekonomian negara. Salah satu bagian dari industri pariwisata adalah industri perhotelan. Sebagai tempat tinggal
sementara wisatawan, hotel juga berperan besar dalam industri pariwisata suatu negara.

Hotel didefinisikan sebagai bangunan atau perusahaan yang menawarkan jasa berupa jasa penginapan.
Keberadaan hotel sebagai bagian dari industri pariwisata yang perlu diperhatikan. Di Jakarta khususnya, industri
perhotelan mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring dengan meningkatnya sektor pariwisata dan bisnis.
Namun, semakin signifikannya pertumbuhan hotel di Jakarta, semakin ketat pula persaingan yang ada. Untuk
menghadapi hal tersebut, hotel-hotel dituntut untuk dapat melakukan inovasi dan meningkatkan kualitas
pelayanan secara terus-menerus dan berkelanjutan dengan memperhatikan fasilitas yang ditawarkan. Pemilihan
lokasi sebuah hotel juga menjadi hal penting yang perlu diperhatikan. Dikarenakan hotel bukan hanya tempat
tinggal sementara bagi para wisatawan, hotel juga perlu menawarkan berbagai fasilitas dan layanan yang dapat
meningkatkan pengalaman mereka selama perjalanan (Hendrik, 2024). Dengan begitu, pelanggan dapat merasa
puas dengan pengalaman yang dirasakan. Kepuasan pelanggan inilah yang menjadi salah satu kunci dalam
menentukan keberhasilan sebuah hotel (Feodora, 2024).

Dalam industri perhotelan, pelayanan yang berkualitas dan lokasi yang strategis adalah kunci utama untuk
menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah pengalaman emosional positif yang terjadi ketika
pelanggan merasakan kepuasan batin karena kebutuhan dan keinginan mereka terpenuhi secara memuaskan oleh
produk atau layanan yang digunakan (Oliver, 2015). Sejalan dengan hal tersebut, penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Aliffa & Ruliarto (2022) menyatakan bahwa variabel kualitas layanan sebagian menunjukkan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dan variabel persepsi harga juga terbukti memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Persepsi harga adalah cara di mana pelanggan menilai harga suatu produk atau layanan menggunakan
pertimbangan nilai yang diharapkan, seperti kualitas, kepuasan, dan manfaat lainnya (Zeithaml et al., 2018). Jika
harga yang dibayarkan dianggap sebanding dengan kualitas produk dan layanan yang diperoleh, maka pelanggan
akan merasa puas. Hal ini juga didukung oleh penelitian terdahulu Rahayu et al. (2023) yang menyatakan persepsi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Lokasi adalah area di mana usaha utama menawarkan atau menyewakan produk atau layanan kepada
pelanggan (Berman et al., 2016). Sedangkan kualitas pelayanan didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap
tingkat keunggulan layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan (Zeithaml, 1988). Pelayanan yang berkualitas
menciptakan pengalaman positif yang memperkuat pandangan pelanggan terhadap produk dan layanan yang telah
diterima. Hal tersebut didukung pernyataan Cholis et al. (2023) bahwa secara parsial variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

II. TINJAUAN PUSTAKA
Persepsi Harga

Persepsi harga adalah pemahaman pelanggan terhadap informasi secara menyeluruh dan memiliki makna bagi
pelanggan (Sudaryono, 2014). Pendapat lain yang serupa juga mendefinisikan persepsi harga sebagai cara
informasi mengenai harga suatu produk dapat dipahami secara utuh dan dapat dimaknai secara mendalam oleh
pelanggan (Putra, 2021). Pemahaman secara menyeluruh yang dimaksud ini berkaitan dengan petunjuk
penawaran, konslektual, dan perbedaan harga ril (Schiffman & Kanuk, 2018).

Dalam menilai harga suatu produk atau jasa, setiap pelanggan biasanya memiliki pandangan atau persepsi
masing-masing. Persepsi terhadap harga suatu produk atau jasa dapat dilihat dari indikator harga itu sendiri yang
mencakup affordability of prices, match price with the quality of products and services, price competitiveness,
price match with benefits (Kotler et al., 2018). Selain itu, persepsi harga juga dapat dilatarbelakangi oleh beberapa
hal, misalnya terkait dengan lingkungan atau kondisi dari individu itu sendiri (Setyarko, 2016). Dikarenakan
penentuan persepsi harga berkaitan erat dengan kebiasan setiap individu (Banyte et al., 2016), maka tingkat
kepuasan yang dirasakan individu atas suatu produk atau jasa juga beragam.

Penelitian yang dilakukan oleh Dwiarta & Ardiansyah (2021) menyatakan bahwa persepsi harga cukup
mempengaruhi kebiasaan pelanggan jika diiringi dengan pemberian benefit yang sesuai sehingga pelanggan dapat
merasa puas. Penelitian serupa dari Fitrianto & Wikaningtyas (2023) juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif yang siginifikan dari persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.
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Lokasi

Salah satu kunci dalam menjalankan industri hotel terletak pada pemilihan lokasi hotel yang tepat. Dalam
ranah bisnis, lokasi dapat didefinisikan sebagai tempat suatu perusahaan beroperasi untuk menciptakan barang
atau jasa yang berfokus pada aspek ekonomi (Atmanegara et al., 2019). Definisi lain menyatakan bahwa lokasi
merupakan sebuah variabel mutlak yang menunjukkan keadaan pasaran secara spesifik di tempat suatu hotel
beroperasi, misalnya bandara dan perkotaan (Bianco et al., 2024). Pemilihan lokasi yang strategis dapat
berdampak secara signifikan pada komitmen sumber daya dalam jangka panjang yang juga terkait dengan
kepuasan pelanggan untuk kedepannya (Popovic et al., 2019). Hotel dengan lokasi yang tepat dan strategis dapat
dilihat dari beberapa faktor, di antaranya aksesibilitas, visibilitas atau keterlihatan, traffic, kenyamanan tempat
parkir kendaraan, dan lingkungan sekitarnya (Aksoy & Yetkin Ozbuk, 2017).

Berdasarkan penelitian Masiero et al., (2019), diketahui bahwa ditemukan adanya keterkaitan antara lokasi
suatu hotel dengan kepuasan pelanggan yang menginap. Faktor lokasi yang mencakup jarak hotel dengan stasiun
terdekat, kawasan perbelanjaan dan wisata, serta lingkungan sekitar terbukti memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan secara signifikan. Selain itu, penelitian dari Anwar & Vitaharsa (2022) juga menyatakan
bahwa lokasi sebuah hotel memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dari hotel tersebut.

Kualitas Pelayanan

Dalam berbagai industri jasa, kualitas suatu layanan dianggap sebagai hal yang sangat penting (Muni et al.,
2024). Kualitas pelayanan merupakan suatu standar layanan jasa yang diberikan untuk dapat memenuhi kebutuhan
konsumen (Azzahra & MH Nainggolan, 2022). Pendapat lain menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
bentuk usaha yang dilakukan suatu perusahaan dalam melayani pelanggan sesuai dengan ekspektasi merecka
dengan cara membandingkan antara persepsi pelanggan dengan layanan yang didapatkan pelanggan (Prasetyo et
al., 2022). Oleh karena itu, kualitas pelayanan dianggap sebagai salah satu hal yang penting untuk diperhatikan
oleh setiap perusahaan.

Parasuraman et al., (1998) mengemukakan sebuah model mengenai kualitas pelayanan yang kemudian dikenal
dengan model SERVQUAL. Berdasarkan model tersebut, kualitas pelayanan mencakup lima dimensi, yaitu
tangibility, reliability, responsiveness, empathy, dan assurance. Kualitas suatu layanan dapat dikatakan tinggi jika
suatu perusahaan mampu menyediakan produk atau jasa sesuai dengan yang dibutuhkan dan diinginkan
konsumennya (Hastoko & Stevany, 2022). Layanan yang berkualitas tinggi mampu meningkatkan standar
kepuasan pelanggan sehingga suatu bisnis dapat tetap bersaing di pasaran (Ali et al., 2021).

Verdecia et al. (2024) dalam penelitian yang dilakukannya menyatakan bahwa kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan sangat berkaitan erat dan saling berpengaruh. Penelitian serupa yang dilakukan oleh
Lkhamtseden dan Zanabazar (2017) juga menegaskan fakta bahwa adanya pengaruh kualitas suatu pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan memang tidak dapat dibantah dan terbukti mampu memberikan hasil positif atas
kesuksesan sebuah hotel.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan suatu penilaian yang diberikan oleh pelanggan terhadap berbagai produk atau
jasa secara umum yang didasarkan pada beberapa faktor, seperti kinerja perusahaan, daya saing, dan profitabilitas
(Davras & Caber, 2019). Kepuasan pelanggan juga dapat didefinisikan sebagai konsep pemasaran yang
mengupayakan pelanggan untuk mendapatkan hasil yang memuaskan (Yi & Nataraajan, 2018). Dalam dunia
bisnis, kepuasan dianggap sebagai faktor utama dalam konsep dan penerapan pemasaran modern (Tjiptono, 2015).
Kepuasan pelanggan dikatakan sebagai salah satu hal yang penting bagi sebuah perusahaan karena dapat
digunakan untuk meningkatkan kinerja pemasaran (Apriliani et al., 2021).

Sebuah teori yang dikemukakan oleh Irawan (2002) mengklasifikasikan kepuasan pelanggan menjadi lima
kategori, yaitu faktor basic, performance, excitement, reverse, dan indifference. Namun, hanya tiga faktor yang
biasanya digunakan dalam berbagai penclitian yang disebut juga dengan three-factors theory, yaitu faktor basic,
performance, excitement (Albayrak, 2019). Seorang pelanggan dapat merasa puas ketika mereka dapat
memperoleh atau merasakan kualitas suatu layanan sesuai dengan apa yang mereka harapkan (Song et al., 2022).
Dalam ranah perhotelan, kepuasan pelanggan dapat dilihat ketika pengunjung hotel datang kembali untuk
menginap di hotel sama berulang kali.

Persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan merupakan beberapa komponen yang dianggap dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian Ningtiyas (2019) yang menyatakan bahwa
persepsi harga, lokasi, dan kualitas pelayanan terbukti memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian serupa yang dilakukan oleh Pio et al. (2022) juga membuktikan bahwa persepsi harga,
lokasi, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Gambar 1. Kerangka Pikir

III. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif sebagai metode utamanya. Data dikumpulkan
melalui penyebaran kuesioner kepada para tamu Hotel Borobudur Jakarta, dengan pengukuran menggunakan
skala Likert lima tingkat. Studi ini dilaksanakan pada Februari 2025 di Hotel Borobudur yang terletak di Jakarta
Pusat. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pelanggan dan tamu yang menginap di hotel tersebut.
Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah purposive sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100
orang tamu yang memenuhi kriteria, yaitu pernah menginap minimal dua kali di Hotel Borobudur Jakarta dan
berusia minimal 17 tahun. Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen melalui metode regresi linear berganda dengan bantuan software SPSS.
Sebagai pendukung analisis tersebut, dilakukan pula uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
heteroskedastisitas, uji multikolinearitas, dan uji linearitas.

IV. HASIL/TEMUAN
Uji Normalitas

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100
Normal Parameters®P Mean 0,0000000
Std. Deviation 2,16289831
Absolute 0,087
Most Extreme Differences Positive 0,082
Negative -0,087
Test Statistic 0,087
Asymp. Sig. (2-tailed)® 0,062

Sumber: data diolah SPSS (2025)

Berdasarkan tabel 2 uji normalitas Kolmogorov-Smirnov diterapkan untuk mengevaluasi apakah sebaran nilai
sampel sudah sesuai dengan distribusi teoritis spesifik (normalitas data). Penentuan normalitas bisa dilakukan
melalui uji statistik nonparametrik Kolmogorov-Smirnov dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05. Apabila nilai
tersebut lebih besar dari 0,05 menyatakan bahwa data tersebut berdistribusi normal. Pada data di atas menyatakan
bahwa penelitian ini mempunyai distribusi normal sebesar 0,062.
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Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heteroskedastisitas memperoleh hasil sebagai berikut:
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji Multikolinearitas

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Pada gambar di atas merupakan scatterplot pada titik-titik terlihat menyebar secara acak dan tidak membentuk
suatu pola ataupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Maka hal ini disimpulkan bahwa data tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas sechingga regresi dapat dilanjutkan.

Variabel
Tolerance
Persepsi Harga 0,983
Lokasi 0,763

Kualitas Layanan 0,763

Collinearity Statistics

VIF
1,017
1,310
1,311

Sumber: data diolah SPSS (2025)

Pada tabel 2 data dapat dikatakan terbebas dari gejala multikolinearitas jika nilai zolerance lebih besar dari 0, 1

dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih kecil dari 10. Dari data di atas dapat dilihat pada nilai tolerance
ketiga variabel lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) lebih kecil dari 10. Maka, data
tersebut tidak terjadi masalah dalam multikolinearitas.

Uji Linearitas

Tabel 3. Hasil Uji Linearitas

ANOVA Table
F Sig.

%

pomeps Harga Linaiy 7100 0,009
%

If(e)llz;l:isan Pelanggan Linearity 27,749 0.001
*

Kepuasan Pelanggan Linearity 30,188 0.001

Kualitas Layanan

Sumber: data diolah SPSS (2025)

Pada tabel 3 menunjukan nilai signifikansi masing-masing vairabel yaitu persepsi harga (X1) sebesar 0,009,

lokasi (X2) sebesar 0,000, dan kualitas layanan (X3) sebesar 0,000. Dikarenakan pada nilai signifikansi linearity
lebih kecil dari 0,05, maka variabel persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan terdapat hubungan yang linier
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). Hal ini diasumsikan bahwa liniearitas dapat terpenuhi.
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Tabel 4. Hasil Uji T

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Cocefficients Coefficients T Sig.
Model B Std. Error Beta
(Constant) 5,941 2,197 2,705 0,008
Persepsi Harga 0,219 0,105 0,177 2,094 0,039
Lokasi 0,222 0,070 0,307 3,193 0,002
Kualitas Layanan 0,275 0,090 0,294 3,058 0,003

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: data diolah SPSS (2025)

Berdasarkan hasil uji t di atas, peneliti akan interpretasikan secara rinci sebagai berikut:

1.

Uji F

Nilai kostanta (o) tercatat sebesar 5,941 yang menunjukkan angka positif. Ini berarti bahwa ada hubungan
langsung antara variabel independent, yaitu Harga (X1), Lokasi (X2), serta Layanan (X3) dengan nilai 0
yang menunjukkan tidak adanya perubahan dan tingkat kepuasan pelanggan berada di angka 5,941.

Koefisien regresi untuk variabel Persepsi Harga (X1) adalah 0,219, yang menunjukkan positif. Ini berarti
apabila Harga (X1) meningkat satu-satuan, kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,219 kali,
dengan asumsi bahwa variabel lainnya tetap konstan. Nilai positif tersebut menunjukan adanya hubungan
langsung antara variabel independen dan variabel dependen.

Koefisien regresi untuk variabel Lokasi (X2) tercatat sebesar 0,222 yang juga positif. Ini menunjukan
bahwa jika Lokasi (X2) bertambah satu-satuan, kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,222 kali.
Dengan asumsi variabel lainnya tetap konstan. Tanda positif ini mengindikasikan adanya hubungan
langsung antara variabel independen dan variabel dependen.

Koefisien regresi untuk variabel Kualitas Layanan (X3) bernilai 0,275 yang menunjukkan angka positif.
Ini menandakan bahwa ketika Layanan (X3) meningkatkan satu-satuan, kepuasan pelanggan pun akan
naik sebesar 0,275 kali, dengan asumsi variabel lain dianggap konstan. Tanda positif ini menunjukan
bahwa adanya pengaruh langsung antara variabel independen dan variabel dependen.

Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 221,225 3 73,742 15,285 <.001°
Residual 463,135 96 4,824
Total 684,360 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Lokasi

Sumber: data diolah SPSS (2025)

Berdasarkan dari tabel diatas diperoleh Uji F hitung adalah 15,285 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Pada tabel 5 dapat dinyatakan bahwa adanya pengaruh secara bersama-sama antara variabel persepsi harga, lokasi,
dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. qur of the
Square Estimate
1 .569* 0,323 0,302 2,196
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Lokasi
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber: data diolah SPSS (2025)
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Berdasarkan tabel diatas diperoleh Nilai R Square sebesar 0,323 menunjukkan bahwa Persepsi Harga, Lokasi,
dan Kualitas Layanan memengaruhi 32,3% kepuasan pelanggan Hotel Borobudur Jakarta. Variabel lain yang tidak
dibahas dalam penelitian ini memengaruhi 67,7% dari total kepuasan pelanggan.

V. PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan Hotel Borobudur Jakarta. Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis statistik yang
dilakukan terhadap 100 responden yang telah menginap minimal dua kali di hotel tersebut, dapat diuraikan
beberapa poin pembahasan utama sebagai berikut:

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Borobudur Jakarta

Hasil analisis regresi parsial menunjukkan bahwa pandangan terhadap harga memiliki dampak positif dan
signifikan pada kepuasan tamu di Hotel Borobudur Jakarta. Angka signifikansi yang tercatat sebesar 0,039 yang
lebih kecil dari 0,05 bersamaan dengan koefisien regresi mencapai 0,219, menandakan bahwa saat pelanggan
memiliki pandangan positif yang lebih besar mengenai kesesuaian antara harga yang dibayar dengan manfaat
yang diperoleh, maka Tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Penelitian yang dilakukan oleh Handoki, 2017
dalam (Ariyani & Fauzi, 2023) juga berpendapat serupa, di mana penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa
konsumen mungkin mulai keuntungan dari produk yang mercka beli pada tingkat harga tertentu, sehingga
pelanggan akan merasa puas jika barang yang dibeli memberikan manfaat yang setara atau bahkan memiliki nilai
lebih tinggi dibandingkan harga yang mereka keluarkan. Hal ini juga sejalan dengan studi yang dilakukan (Haris
& Soenhadji, 2022) yang mengindikasikan bahwa harga secara langsung berpengaruh pada kepuasan dan
kesetiaan konsumen. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Hidayat, 2020) Harga,
khususnya untuk rumah makan Koki Jody, dapat memengaruhi pandangan pembeli tentang produk yang
ditawarkan, dengan tingkat harga yang lebih rendah meningkatkan minat pembeli, dan tingkat harga yang lebih
tinggi menurunkan minat pembeli.

Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Borobudur Jakarta

Variabel lokasi juga menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai signifikan 0,002 dan koefisien regresi sebesar 0,222. Lokasi hotel juga terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Keputusan Perusahaan tentang Lokasi memengaruhi pilihan pembeli sasaran pasar,
termasuk tempat bisnisnya beroperasi, menjalankan operasi bisnisnya, dan mendistribusikan barang atau jasa yang
dihasilkan bisnisnya kepada konsumen (Haromain & Suprihhadi, 2016). Faktor-faktor seperti aksesibilitas,
kedekatan dengan pusat bisnis, wisata serta kemudahan transportasi menjadi pertimbangan utama pelanggan
dalam memilih hotel. Lokasi yang strategis memudahkan pelanggan untuk memenuhi keperluan bisnis maupun
wisata, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh (Fitrianto &
Wikaningtyas, 2023) hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa Matapisau Barbershop di Yogyakarta.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Hotel Borobudur Jakarta

Kualitas layanan terbukti sebagai variabel yang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 dan koefisien regresi sebesar 0,275. Ini menenjukkan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. Model SERVQUAL
adalah salah satu teori paling populer dan komprehensif untuk mengukur kualitas pelayanan. Teori ini menyatakan
bahwa kualitas pelayanan dipersepsikan dari kesenjangan (gap) antara harapan pelanggan dan persepsi terhadap
pelayanan aktual yang diterima. Ini menunjukkan bahwa peningkatan pada dimensi layanan seperti responsivitas,
keandalan, empati, dan jaminan (berdasarkan model SERVQUAL) mampu mendorong persepsi positif pelanggan
dan meningkatkan kepuasan mereka secara menyeluruh. Temuan ini menguatkan teori dari (Sogen et al., 2019)
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan Aroma
Kupang. Dan juga teori dari (Ardiansyah et al., 2023) Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen. Konsumen yang puas terhadap
produk Indo Cell Kudus cenderung menilai positif pelayanan karyawan, karena mereka mengharapkan pelayanan
yang istimewa sebagai bagian dari kepuasan. Oleh karena itu, pelayanan yang sesuai atau melebihi harapan
konsumen menjadi kunci utama dalam meningkatkan kepuasan.

Pengaruh Persepsi Harga, Lokasi, dan Kualitas Layanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan
Pelanggan Hotel Borobudur Jakarta

Secara simultan, variabel persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai F sebesar 15,285 dan signifikansi sebesar 0,000. Nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,323 mengindikasikan bahwa 32,3% variasi dalam tingkat kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh ketiga variabel independen tersebut, sementara 67,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil ini mendukung kerangka konseptual bahwa kepuasan pelanggan dalam
industri perhotelan merupakan hasil dari interaksi berbagai faktor yang saling terkait dan kompleks. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Dwiyantono, 2019) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
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pelayanan, harga, dan lokasi masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Warung Makan Sederhana di Kota Samarinda. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga terbukti secara
signifikan memengaruhi tingkat kepuasan konsumen.

VI. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa Persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Borobudur Jakarta. Artinya, semakin tinggi persepsi positif
pelanggan terhadap kesesuaian antara harga dan manfaat yang diterima, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan. Lokasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi
yang strategis dan mudah diakses, serta lingkungan yang nyaman, menjadi faktor penting yang meningkatkan
pengalaman dan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Layanan yang profesional, cepat tanggap, dan memenuhi harapan pelanggan mampu
memberikan pengalaman menginap yang memuaskan. Secara simultan, persepsi harga, lokasi, dan kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Hotel Borobudur Jakarta baik secara
parsial maupun simultan dengan kontribusi sebesar 32,3%. Ini menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut
merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, meskipun masih terdapat faktor lain di luar
penelitian ini yang juga berkontribusi sebesar 67,7%.

Berdasarkan kesimpulan di atas, dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Hotel Borobudur Jakarta melalui
persepsi harga, lokasi, dan kualitas layanan. Adapun saran yang diajukkan untuk Perusahaan yaitu Pihak
manajemen Hotel Borobudur Jakarta disarankan untuk terus mempertahankan dan meningkatkan persepsi harga
yang wajar dan kompetitif dengan tetap memperhatikan kualitas layanan dan fasilitas yang diberikan, guna
menciptakan nilai yang seimbang bagi pelanggan. Dalam hal lokasi, meskipun faktor ini bersifat tetap, namun
hotel dapat meningkatkan kenyamanan akses melalui kerja sama dengan layanan transportasi atau memberikan
informasi yang jelas dan mudah diakses mengenai rute dan fasilitas sekitar. Peningkatan kualitas layanan harus
menjadi prioritas utama, khususnya dalam hal keramahan staf, kecepatan layanan, dan perhatian terhadap
kebutuhan pelanggan. Pelatihan karyawan secara rutin dan evaluasi kepuasan pelanggan dapat menjadi strategi
yang efektif. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi variabel tambahan seperti fasilitas hotel,
citra merek, loyalitas pelanggan, dan digital experience, untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan
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