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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti peran promosi penjualan, penjualan
personal, kepuasaan pelanggan terhadap intensitas menginap pelanggan hotel
Novotel Semarang dengan menggabungkan antara teori komunikasi pemasaran
dengan teori elaboration likehood models (ELM). Konsep baru dalam penelitian
ini di telaah menggunakan pisau analisis yang relevan secara mendalam dan di uji
secara empirik terhadap para pelanggan pada hotel Novotel di Semarang. Metode
penelitian ini menggunakan model persamaan struktural (Structural Equation
Model) dengan objek penelitian pelanggan hotel Novotel Semarang yang
menginap minimal sebanyak 2x. Terdapat 200 kuesioner yang lengkap dihasilkan
dari penelitian ini untuk selanjutnya di olah sebagai dasar dalam menarik
kesimpulan. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling
dimana sampel diambil berdasarkan kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu.

Pengujian empirik dalam penelitian ini menggunakan enam hipotesis.
Setelah dilakukan uji model menggunakan software AMOS 22 ditemukan empat
hipotesis berpengaruh secara signifikan yaitu semakin tinggi promosi penjualan
maka semakin tinggi penjualan personal, semakin tinggi penjualan personal maka
semakin tinggi kepuasan pelanggan, semakin tinggi penjualan personal maka
semakin tinggi intensitas menginap. semakin tinggi kepuasan pelanggan maka
semakin tinggi intensitas menginap. Terdapat dua hipotesis yang terbukti tidak
signifikan yaitu semakin tinggi promosi penjualan maka semakin tinggi kepuasan
pelanggan dan semakin tinggi promosi penjualan maka semakin tinggi intensitas
menginap.

Hasil penelitian secara empirik juga menunjukkan bahwa semakin tinggi
promosi penjualan maka semakin tinggi kepuasan pelanggan namun harus di
mediasi oleh variabel penjualan personal dan semakin tinggi promosi penjualan
maka semakin tinggi intensitas menginap pun harus dimediasi terlebih dahulu
oleh variabel kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga disertai uji mediasi
menggunakan sobel test. Hasil dalam penelitian ini memberikan implikasi dalam
pengembangan ilmu pemasaran untuk memperkaya tubuh ilmu pengetahuan dan
memberikan implikasi terhadap praktek bisnis perhotelan dalam meningkatkan
kinerja tenaga penjualan. marketing, yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Promosi penjualan, penjualan personal. kepuasan pelanggan,
intesitas menginap pelanggan.




ABSTRACT

This study aims to examine the role of sales promotion, personal sales
and customer satisfaction in relation to the customers of Novotel hotel, Semarang
by combining marketing communication theory with the theory of elaboration
likehood models (ELM). The research develops a new concept using a relevant
and in-depth analysis tool to conduct an empirical test on the customers of
Novotel hotel in Semarang.

The research method makes use of Structural Equation Model with the
research object as Novotel hotel, Semarang customers who stay at least 2x. Two
hundred completed questionnaires by these customers were used as the basis for
the conclusion. The sampling technique uses a purposive sampling where the
sample is taken based on predetermined criteria.

The empirical testing in this study uses six hypotheses. After testing the
model with the AMOS 22 software, it resulted into four hypotheses that have
significant influence. That is, the higher the sales promotion. the higher the
personal selling, the higher the personal selling the higher the customer
satisfaction, the higher the personal selling the higher the intensity of stay, the
higher customer satisfaction the higher the intensity of stay. Two hypotheses that
proved not significant were; the higher the sales promotion. the higher the
customer satisfaction and the higher the sales promotion, the higher the intensity
of stay.

The empirical research results also indicate that, the higher the sales
promotion, the higher the customer satisfaction but must be mediated by the
customer satisfaction variable. Also, the higher the sales promotion, the higher the
intensity of customer stay even though it is mediated by the customer satisfaction
variable. This study also employed the mediation test using Sobel test. The results
of this study have an important role for the development and enhancement of the
marketing field and also has immense implications on the hospitality business
practices by way of improving the performance of sales and marketing in line
with customer satisfaction.

Keywords: Sales promotion, personal selling. customer satisfaction. customer
stay intensity.




