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Abstrak 

Semakin banyak usaha rekreasi yang beroperasi, semakin tinggi juga tingkat persaingan. Setiap wisata 

rekreasi harus tetap waspada akan perubahan yang terjadi di pasar dan dapat mengembangkan 

gagasan-gagasan inovatif untuk membuat barang dan jasa yang mereka tawarkan menggugat minat 

pengunjung, dengan demikian apa yang dibutuhkan pengunjung bisa terpenuhi dan perusahaan 

mampu menghadapi persaingan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas 

pelayanan , persepsi harga dan promosi terhadap kepuasan pengunjung di Trans Studio Cibubur. 

Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi atau responden survei ini 

adalah seluruh pelanggan yang berkunjung ke Trans Studio Cibubur lebih dari dua kali. Peneliti 

memilih metode purposive sampling dengan menentukan karakteristik khusus untuk dijadikan 

responden, yang berjumlah total 130 orang. Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan, persepsi harga dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung di Trans Studio Cibubur 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan , Persepsi Harga, Kepuasan Pengunjung.  
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Abstract 

The more recreational businesses that operate, the higher the level of competition. Every leisure 

tourism tourism must remain aware of the changes taking place in the market and be able to develop 

innovative ideas to make the goods and services they offer demand the interest of visitors, so that what 

visitors need can be met and the company is able to face the competition. This study aims to analyze 

the relationship between service quality, price perception and promotion on visitor satisfaction at Trans 

Studio Cibubur. In this study using descriptive quantitative methods. The population or respondents of 

this survey are all customers who visited Trans Studio Cibubur more than twice. Researchers chose the 

purposive sampling method by determining specific characteristics to be used as respondents, totaling 

130 people. Based on the results of this study, it can be seen that service quality, price perception and 

promotion have a positive and significant effect on visitor satisfaction at Trans Studio Cibubur 

Keywords: Service Quality, Price Perception, Visitor Satisfaction. 

 

PENDAHULUAN 

 Peningkatan pertumbuhan industri pariwisata tercermin dari peningkatan jumlah 

perjalanan wisatawan Nusantara sebesar 12,57%  menjadi 433,57 perjalanan pada tahun 

2023 dibandingkan dengan tahun 2022. Sementara itu, jumlah kunjungan wisatawan 

mancanegara per Juli 2023 mencapai 6,31 juta kunjungan, meningkat sebesar 196,85% 

dibandingkan tahun 2022 (Kemenparekraf, 2023). Ini mencerminkan adanya lonjakan 

jumlah wisatawan baik dalam skala domestik maupun internasional. Dengan adanya 

peningkatan sektor pariwisata saat ini memainkan peran penting dalam  perekonomian di 

Indonesia, selain menjadi sumber devisa negara, industri pariwisata juga dapat 

menghasilkan lapangan kerja sehingga mampu memajukan pertumbuhan ekonomi 

negara. 

Dalam era globalisasi saat ini perkembangan wisata tidak terbatas pada alam saja, 

melainkan juga mencakup destinasi wisata buatan yang terletak di pusat perbelanjaan, 

seperti Trans Studio Cibubur. Trans Studio Cibubur adalah perusahaan yang bergerak di 

bidang layanan wisata dengan menawarkan konsep indoor theme park. Meskipun  indoor 

theme park tidak selalu ada di Jakarta, tetapi itu tidak berarti mereka tidak memiliki banyak 

persaingan. Semakin banyak usaha rekreasi yang beroperasi, semakin tinggi juga tingkat 

persaingan. Setiap wisata rekreasi harus tetap waspada akan perubahan yang terjadi di 

pasar dan dapat mengembangkan gagasan-gagasan inovatif untuk membuat barang dan 

jasa yang mereka tawarkan menggugat minat pengunjung, dengan demikian apa yang 

dibutuhkan pengunjung bisa terpenuhi dan perusahaan mampu menghadapi persaingan.  
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Salah satu factor yang menentukan berhasilnya suatu perusahaan dapat dilihat dari 

sisi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai tingkat emosi 

yang muncul sebagai hasil dari perbandingan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

hasil yang diharapkan (Kotler, 1994). Sedangkan menurut pendapat Hartatie & Haksama 

(2018) perusahaan harus mengutamakan kepuasaan pelanggan jika ingin meningkatkan 

nilainya dimata pelanggan. Bedasarkan penelitian terdahulu menurut Renata & Tasya 

Prabawani (2018) adanya pengaruh yang signifikan dalam “kualitas pelayanan, presepsi 

harga, dan promosi terhadap kepuasaan pelanggan di Wahana Trans Studio Cibubur. 

Selain itu kualitas pelayanan pun turut menjadi salah satu pertimbangan pelanggan 

untuk mendatangi tempat wisata Trans Studio Cibubur. Menurut Mubarok & Hikmawati 

(2016) kualitas pelayanan merupakan sasaran krusial bagi industri. Ketika pelanggan 

menerima jasa yang melampaui harapan mereka kualitas pelayanan dianggap ideal, tetapi 

jika kualitasnya kurang dari yang diharapkan, maka dianggap buruk. Menurut Zeithaml et 

al (2013) kualitas pelayanan juga dapat diukur melalui seberapa besar perbedaan antara 

ekspektasi dan keinginan pelanggan dengan tingkat pelayanan yang diberikan. Peneliti 

terdahulu yang dilakukan oleh Firizqi (2023) menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung.  

Adapun factor lain yang menjadi pertimbangan bagi pengunjung dalam menentukan 

kepuasan pengunjung yaitu persepsi harga. Persepsi harga terkait dengan seberapa 

responsive pelanggan memahami informasi harga. Harga yang disarankan biasanya 

diselidiki sebagai bagian dari penyelidikan dari pada harga objektif (Dwiarta & Ardiansyah, 

2021). Menurut Schiffman & Kanuk (2018)  menyatakan bahwa persepsi harga, apakah 

tinggi atau rendah, memainkan peran penting dalam memotivasi seseorang untuk 

melakukan pembelian. Oleh karena itu, setiap organisasi perlu mampu mengembangkan 

strategi harga yang bersaing di pasar. Menurut peneliti sebelumnya oleh Akbar S (2020) 

persepsi harga memiliki dampak signifikan pada kepuasan pengunjung. 

 Selain persepsi harga, promosi juga sangat penting dalam menentukan kepuasan 

pengunjung. Promosi yang spesifik dapat di konseptualisasikan dengan komunikasi 

berdasarkan pengetahuan yang benar antara pengecer dan pengguna bertujuan untuk 

mengubah sikap dan perilaku pembeli yang tidak kenal sehingga merka dapat mengingat 

produk tersebut (Ansah, 2017). Dalam pendapat Kotler & Keller (2006) periklanan 

merupakan komponen yang penting dalam strategi pemasaran karena mencangkup 

sejumlah insentif yang kebanyakan bersifat singkat jangka waktu dan bertujuan untuk 

mendorong konsumen agar membeli produk atau layanan tertentu. Oleh karena itu, iklan 
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penjualan harus disusun dengan sebaik baiknya dan didukung oleh informasi yang dapat 

dengan mudah dimengerti oleh pelanggan. Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

(Sihombing & Mardhiyah, 2023) menunjukan bahwa promosi mempengaruhi kepuasan 

pengunjung. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,persepsi 

harga dan promosi terhadap kepuasan pengunjung di wahana permainan Trans Studio 

Cibubur. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Populasi atau 

responden survei ini adalah seluruh pelanggan yang berkunjung ke Trans Studio Cibubur 

lebih dari dua kali. Peneliti memilih metode purposive sampling dengan menentukan 

karakteristik khusus untuk dijadikan responden, yang berjumlah total 130 orang. Penelitian 

ini dilakukan pada periode Januari – Maret 2024, yang berlokasi di Trans Studio Mall 

Cibubur lantai 3, Jl Alternatif Cibubur No.230 Harjamukti Kec Cimanggis, Kota Depok, 

Jawa Barat 16454.  

Analisis regresi linier beganda digunakan sebagai teknik analisis dalam penelitian ini. 

Dengan menggunakan program IBM SPSS 26 diharapkan dapat membantu dalam 

menentukan sejauh mana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

Metode pengumpulan data yang kami terapkan adalah melalui kuesioner dengan skala 

likert, Dimana terdapat lima opsi jawaban yang mencakup : Sangat tidak setuju (1), Tidak 

setuju (2), Netral (3), Setuju (4) dan Sangat setuju (5).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden  

 Untuk memperoleh gambaran tentang karakteristik responden, peneliti menyajikan 

profil mereka berdasarkan usia, tingkat pendidikan, pekerjaan, dan frekuensi kunjungan ke 

Trans Studio Cibubur dalam bentuk tabel. 

Table 1. Profil Responden 

Usia 

 Frequency Percent 

Valid 13 - 19 thn 2 2.0 

20 - 30 thn 93 93.0 

30 - 40 thn 4 4.0 
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40 - 50 thn 1 1.0 

Total 100 100.0 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent 

Valid Lainnya 10 10.0 

Pegawai Swasta 64 64.0 

Pelajar/Mahasiswa 15 15.0 

Wiraswasta 11 11.0 

Total 100 100.0 

 

 

Pendidikan 

 Frequency Percent 

Valid DIPLOMA 7 7.0 

S1 19 19.0 

S2 2 2.0 

SMA 71 71.0 

SMP 1 1.0 

Total 100 100.0 

 

Kunjungan 

 Frequency Percent 

Valid > Tiga kali 48 48.0 

Dua kali 46 46.0 

Tiga kali 6 6.0 

Total 100 100.0 

Sumber: Data diolah 2024 

 

Dari penelitian terhadap 100 responden, mayoritas dari mereka berusia antara 20 

hingga 30 tahun, mencakup 90 responden (90%). Mayoritas responden bekerja sebagai 

pegawai swasta, terdiri dari 64 responden (64%). Pendidikan terakhir yang paling umum 

adalah SMA, diikuti oleh 71 responden (71%). Dilihat dari frekuensi kunjungan, presentase 

tertinggi adalah lebih dari 3 kali kunjungan, dengan 48 responden (48%). 

Asumsi Klasik  
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Untuk memastikan validitas model regresi yang digunakan, diperlukan pengujian 

terhadap beberapa asumsi klasik. Asumsi – asumsi tersebut mencakup normalitas data, 

multikolinieritas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Berikut adalah hasil dari pengujuan 

asumsi klasik : 

Tabel 2. Uji normalitas 

 

  

Dengan nilai signifikansi uji normalitas sebesar 0.200, dapat disimpulkan bahwa data 

yang dimaksud memiliki distribusi yang teratur atau ternormalisasi karena Tingkat 

signifikansinya lebih besar dari 0.05.  

 

Gambar 1. Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil test uji heteroskedastisitas diatas , distribusi titik – titik polanya 

menyebar secara acak keatas kebawah sumbu X dan menyebar kesamping kanan kiri 

Sumbu Y, dengan demikian menunjukan bahwa model regresi tersebut bebas 

heteroskedastisitas.  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.32682733 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .069 

Positive .069 

Negative -.040 

Test Statistic .069 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
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Uji Multikolineritas  

Table 3. Nilai Iner VIF 

Model Collinearity 

Statistics 

Toleranc

e 

VIF 

1 (Constant)   

Kualitas pelsyanan .457 2.186 

Persepsi harga .378 2.642 

Promosi .305 3.277 

a. Dependent Variable: Y 

 

Nilai VIF semua variable ( kualitas pelayanan, persepsi harga, dan promosi ) jauh 

dibawah batas 10, yaitu 2.186, 2.642, dan 3.277. Disamping itu , niali toleransi semua 

variabel juga melebihi batas 0.10 dengan nilai masing-masing adalah 0.457, 0.378 dan 

0.305. Ini megindikasikan bahwa tidak ada tanda – tanda keberadaan multikolinearitas 

dalam regresi.  

Uji Linearitas 

Tabel 4. Uji linearitas 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

 Y * X1 

Y * X2 

Y * X3 

Linearity  1127.387 1 1127.387 108.404 .000 

Linearity 1314.540 1 1314.540 174.790 .000 

 Linearity 1443.284 1 1443.284 209.791 .000 

Berdasarkan tabel diatas hasil uji linearitas dapat diketahui bahwa memiliki nilai 

signifikan 0.000. Hasil pengolahan data dengan SPSS menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

untuk masing-masing ketiga variabel tersebut adalah 0.000 < 0.5 Hal ini menunjukkan 

bahwa data tersebut memenuhi persyaratan.  
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Uji Regresi Linear berganda  

Tabel 5. Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.858 2.338  

Kualitas 

pelayanan 

.205 .070 .222 

Persepsi harga .322 .083 .322 

Promosi .497 .112 .409 

a. Dependent Variable: Y 

  

Studi tabel diatas menghasilkan nilai berikut untuk regresi linier: 

Kepuasan pengunjung = 6.858 + 0.205 kualitas pelayanan  + 0.322 persepsi harga + 

0.497 promosi + erorr 

Dari tabel diatas ditemukan model regresi yang dihasilkan adalah kepuasan pengunjung 

= 6.858 + 0.205 kualitas pelayanan  + 0.322 persepsi harga + 0.497 promosi + erorr 

Uji F  

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1602.992 3 534.331 95.701 .000b 

Residual 535.998 96 5.583   

Total 2138.990 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

 

Hasil uji F dalam penelitian ini menunjukkan nilai sebesar 0.000, yang menandakan 

bahwa nilai p yang dihasilkan sangat rendah. Dalam konteks uji signifikansi, nilai p yang 

rendah menunjukan adanya perbedaan yan signifikan antara kelompok – kelompok yang 

dibandingkan. Hal ini merujuk pada hasil pengolahan data yang dibahas diatas. Oleh 

karena itu peneliti dapat mennyimpulkan bahwa H4 di terima, yang berarti bahwa secara 

bersama-sama, kepuasan pengunjung dipengaruhi oleh cara pengunjung menilai kualitas 

pelayanan, persepsi harga, dan promosi. 
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Uji T 

Tabel 7. Uji T 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

t Sig. Correlations Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Zero-

order 

Parti

al 

Part Toler

ance 

VIF 

1 (Cons

tant) 

6.858 2.338  2.93

3 

.004      

X1 .205 .070 .222 2.93

4 

.004 .726 .287 .150 .457 2.186 

X2 .322 .083 .322 3.877 .000 .784 .368 .198 .378 2.64

2 

X3 .497 .112 .409 4.42

3 

.000 .821 .411 .226 .305 3.277 

a. Dependent Variable: Y 

  

Dari tabel diatas menunjukan jika variabel kualitas pelayanan Uji T Tingkat signifikansi 

0.004 < 0.05 hal ini menunjukan bahwa H1 diterima, yang mengindikasi bahwa kualiatas 

pelayanan mempunyai dampak yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Oleh 

karena itu,  dapat disimpulkan bahwa pengunjung akan lebih puas jika kualitas 

pelayanannya yang ramah, efisien, dan responsive mampu meningkatkan pengalaman 

pengujung dan memperkuat citra positif tentang Trans Studio Cibubur. Hasil studi ini 

didukung oleh Kharista & Hadisuwarno yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.  

Hasil penelitian yang didapat menunjukan  jika variabel persepsi harga  uji T Tingkat 

signifikansi 0.000 < 0.05 hal ini menunjukan bahwa H2 diterima, yang berarti bahwa 

persepsi harga mempunyaipengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung. 

sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi harga memiliki peran penting dalam proses 

pengunjung memilih, menilai dan memutuskan destinasi wisata. Studi ini didukung oleh 

Tahir & Istriani (2020) yang menegaskan bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap 

kepuasan   pengunjung. 
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Hasil penelitian yang didapat menunjukan jika variabel promosi uji T Tingkat 

signifikansi 0.000 < 0.05 ini menunjukan bahwa H3 diterima, yang berarti bahwa promosi 

mempunyai dampak yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa promosi yang kreatif, mudah diakses, dan informatif dapat 

meningkatkan minat dan kepuasan pengunjung saat mengunjungi Trans Studio Cibubur. 

Hasil studi ini didukung oleh Harahap (2014) yang menyatakan bahwa promosi 

berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.  

Analisis data menunjukan bahwa variable kepuasan pengunjung memperoleh nilai 

signifikan 0.000 < 0.05 ini menunjukan bahwa H4 dimana kepuasan pengunjung 

berpengaruh signifikan secara Bersama-sama oleh kualitas pelayanan, persepsi harga dan 

promosi. Temuan ini sejalan dengan Novanda & Taringan (2022) yang menyatakan bahwa 

kepuasan pengunjung berpengaruh simultan terhadap kualitas pelayanan, persepsi harga 

dan promosi secara bersamaan.  

Analisis Korelasi dan koefisien Derterminasi 

 

Model Summaryb 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .866a .749 .742 2.36290 

 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

b. Dependent Variable: Y 

 

Dari data yang tercantum diatas, koefisien determinasi untuk kualitas pelayanan , 

persepsi dan promosi ialah 0.866 hal ini mengindikasikan ketiga variabel tersebut secara 

bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. 

Secara keseluruhan, ketiga variabel tersebut mampu menjelasakan 74,9 % variasi 

kepuasan pengunjung.  

 

Pembahasan  

Pengaruh kualitas pelayanan , persepsi harga dan promosi terhadap kepuasan 

pengunjung akan dibahas dalam penelitian ini. Penulis menetapkan tujuan untuk 

membahas dalam penelitian ini. 
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Pertama, dapat disimpulkan bahawa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasaan pengunjung di Trans Studio Cibubur. Dengan demikian 

ketika kualitas pelayanan meningkat, kepuasan pelanggan juga meningkat. Hal ini terjadi 

karena fasilitas dan kualiatas pelayanan yang konsisten dan komprehensif, Trans Studio 

menjadi tempat yang tidak hanya menyenangkan, tetapi juga membangun hubungan 

yang erat antara pengunjung dan stafnya. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung (Renata & Prabawani, 2018). 

Kedua, dapat disimpulkan bahwa persepsi harga memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trans Studio Cibubur. Ini terjadi karena Trans 

Studio Cibubur menawarkan harga yang ekonomis dan dapat diterima oleh pelanggan. 

Harga yang ekonomis ini memenuhi kepuasan pelanggan. Seperti hasil penelitian yang 

diteliti oleh  Warsita & Cyasmoro (2022) menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh  

signifikan terhadap kepuasan pengunjung.  

Ketiga, sama halnya seperti persepsi harga bahwa dapat disimpulkan bahwa 

promosi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Trans 

Studio Cibubur. Hal ini dikarenakan Trans Studio Cibubur aktif menggunakan berbagai 

strategi promosi, seperti melakukan panggilan penjualan, menggelar  promosi menarik di 

media sosial, dan memberikan informasi tentang promosi kepada karyawan. Melalui 

promosi yang inovatif dan mudah diakses, Trans Studio Cibubur ini berhasil menarik 

minat pelanggan untuk berkunjung. Hasil penelitian terdahulu yang menunjukan bahwa 

promosi memiliki berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung 

(Novanda & Hairani Tarigan, 2022) 

 

SIMPULAN 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung di Trans Studio Cibubur. Analisis dapat disimpulkan bahwa : 

1. Kualitas pelayaann yang baik memiliki dampak yang positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung di Trans Studio Cibubur. Pelayanan yang ramah, efisien dan 

responsive mampu meningkatkan pengalaman pengunjung dan memperkuat citra 

positif tentang Trans Studio Cibubur. 

2. Persepsi harga pengunjung memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap Tingkat 

kepuasan mereka di Trans Studio Cibubur. Ketika pengunjung merasa harga tiket dan 
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layanan di Trans Studio sebanding dengan nilai yang mereka terima, Tingkat kepuasan 

mereka cenderung meningkat. Oleh karena itu, peting bagi manajement Trans Studio 

untuk menjaga harga yang terjangkau dan sejalan dengan pengalaman yang 

ditawarkan 

3. Promosi yang efektif juga memiliki peran penting dalam memengaruhi kepuasan 

pengunjug di Trans Studio. Promosi yang kreatif , mudah diakses, dan informatif dapat 

meningkatkan kesadaran pengunjung tentang berbagai atraksi dan kegiatan di Trans 

Studio , sehingga meningkatkan minat dan kepuasan mereka saat mengunjungi Trans 

Studio Cibubur. 
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