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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

           FAKULTAS EKONOMI 

                    JAKARTA 

 

(A)  RISTYA ANINDYTA (115080156) 

(B) PENGARUH CITRA DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP  

 LOYALITAS PELANGGAN HOTEL MEGA ANGGREK DI JAKARTA 

 

(C)  xvi + 93 halaman, 2012, tabel 28; gambar 1; lampiran 5  

(D)  MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah 

citra dan kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

Hotel Mega Anggrek di Jakarta. Citra meliputi citra atribut dan citra 

holistik. Kepuasan pelanggan meliputi kepuasan pelanggan terhadap 

resepsionis, kepuasan pelanggan terhadap restoran hotel, kepuasan 

pelanggan terhadap housekeeping, dan kepuasan pelanggan terhadap 

harga. Kesetiaan pelanggan meliputi dua dimensi yaitu niat pembelian 

ulang dan rekomendasi positif kepada orang lain. Populasi penelitian 

adalah pelanggan Hotel Mega Anggrek yang sedang menginap di hotel 

tersebut. Metode pengambilan sampel dilakukan dengan metode 

purposive. Metode pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 60 orang pelanggan Hotel Mega Anggrek yang sedang 

menginap di hotel tersebut sebagai responden. Sementara teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi sederhana untuk menguji hipotesis satu 

dan analisis regresi ganda untuk menguji hipotesis dua dan tiga, uji F, dan 

uji-t. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa citra dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

 

(F) Daftar acuan 22 (1983-2011)  

 

(G)  Franky Slamet, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang 

Indonesia yang terkenal dengan keindahan alam dan 

keanekaragamannya terus berupaya memajukan sektor pariwisata sebagai 

salah satu bentuk upaya meningkatkan devisa. Pariwisata Indonesia terus 

mengalami perkembangan dari tahun ke tahun. Angka statistik pariwisata 

dari Kementrian Pariwisata menunjukkan dari tahun 2006 ke 2010 

kunjungan turis mancanegara ke Indonesia naik sebesar 44% 

(http://seputar-indonesia.com/edisicetak/content/view/428602/). Di tahun 

2011, sektor pariwisata Indonesia bahkan mencetak rekor baru yaitu angka 

kunjungan wisatawan asing mencapai 745.451 dalam satu bulan 

(http://travel.kompas.com/read/2011/09/15/17412466/Rekor.Baru.Pariwis

ata.Indonesia). 

Dengan berkembangnya sektor pariwisata, peluang bisnis di bidang 

perhotelan juga semakin terbuka karena tidak dapat dipungkiri, orang yang 

datang ke suatu tempat untuk berlibur atau memiliki urusan tertentu 

membutuhkan tempat untuk menginap. Bisnis perhotelan pun masih cerah 

di tahun 2011, apalagi kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia 

terus mengalami peningkatan. Ketua Perhimpunan Hotel dan Restauran 

Indonesia menambahkan, bisnis hotel dan restauran Indonesia masih 

http://seputar-indonesia.com/edisicetak/content/view/428602/
http://travel.kompas.com/read/2011/09/15/17412466/Rekor.Baru.Pariwisata
http://travel.kompas.com/read/2011/09/15/17412466/Rekor.Baru.Pariwisata


berpeluang meningkat. Kondisi ini dilihat dari adanya perjanjian 

kerjasama perdagangan bebas Indonesia dengan Malaysia pada 1 Januari 

2011 sehingga menjadi peluang untuk menambah jumlah wisatawan yang 

datang ke Indonesia (http://hotellomaverde.com/wisata/2011-03-

15/peluang-bisnis-perhotelan-di-indonesia/). 

Selain itu juga, banyak kalangan menggunakan hotel untuk 

pertemuan bisnis, pertemuan partai politik, mengadakan seminar-seminar 

baik yang berskala regional, nasional, maupun internasional. Para 

pengguna jasa perhotelan umumnya lebih mengutamakan kenyamanan 

dibandingkan biaya yang harus dikeluarkan. 

Industri hotel saat ini telah diakui sebagai industri global, dengan 

produsen dan konsumen yang tersebar di seluruh dunia. Penggunaan 

fasilitas hotel seperti: kamar, restoran, bar, klub malam atau klub 

kesehatan, tidak lagi dianggap sebagai barang mewah. Bagi banyak orang, 

layanan tersebut telah menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan dari 

gaya hidup. 

Konsep hotel sekarang telah bergeser. Zaman dulu hotel hanya 

dibutuhkan untuk menginap jika orang keluar kota untuk keperluan 

sesuatu. Kini orang pergi ke hotel tidak hanya untuk menginap, tetapi 

karena ingin berlibur, rekreasi, atau bahkan ada yang berniat menginap di 

hotel tertentu karena daya tarik hotel tersebut.  

Salah satu tantangan terbesar yang dihadapi organisasi perhotelan 

saat ini adalah volume yang terus tumbuh dan kecepatan persaingan. Di 



Indonesia, industri perhotelan juga terus bertumbuh dan semakin 

kompetitif. Sejumlah pengusaha pengelola hotel terus berekspansi secara 

besar-besaran membangun hotel di berbagai wilayah. Tidak hanya hotel 

mewah (bintang 5), hotel menengah (bintang 4 ke bawah) pun sudah 

menyiapkan anggaran untuk memperluas jaringannya.  

Persaingan memiliki implikasi yang besar bagi pelanggan karena 

pilihan yang semakin banyak, nilai yang lebih besar untuk uang, dan 

tingkat pelayanan yang terus ditambah. Selain itu, selalu ada sedikit 

perbedaan yang membedakan produk hotel yang satu dengan yang lain, 

sehingga sudah menjadi keharusan bagi suatu hotel untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif. 

Ada dua strategi yang banyak digunakan oleh para manajer hotel 

untuk memperoleh keunggulan kompetitif, yaitu strategi kepemimpinan 

harga rendah melalui potongan harga dan membangun loyalitas pelanggan. 

Bagaimanapun, hotel yang mencoba meraih pangsa pasar dengan 

memberikan potongan harga memiliki risiko serius dalam perolehan 

keuntungan dalam jangka menengah dan jangka panjang (Kandampully 

dan Suhartanto, 2000). Oleh karena itu, kualitas pelayanan lebih unggul 

untuk dijadikan kunci dalam mendapatkan kesetiaan konsumen dan 

membedakan diri dari para pesaing dibandingkan harga. 

Banyak contoh menunjukkan betapa pentingnya industri perhotelan 

harus terus membangun loyalitas pelanggan, dibandingkan hanya 

mengandalkan strategi harga. Penelitian telah menunjukkan bahwa 



peningkatan loyalitas sebesar 5% dapat meningkatkan keuntungan dari 

25% menjadi 85% (Reichheld dan Sasser, 1990). Oleh karena itu, fokus 

pada loyalitas pelanggan dapat menjadi prasyarat yang diperlukan bagi 

kelangsungan masa depan organisasi hotel.  

Manajer perhotelan meyakini bahwa perusahaan dapat 

meningkatkan keuntungan mereka dengan memuaskan pelanggan. Hasil 

penelitian menunjukkan bagaimanapun memuaskan pelanggan saja tidak 

cukup, karena tidak ada jaminan bahwa pelanggan yang puas akan 

kembali membeli (Kandampully dan Suhartanto, 2000). Oleh karena itu, 

semakin jelas bahwa loyalitas pelanggan secara signifikan lebih penting 

daripada kepuasan pelanggan dalam keberhasilan sebuah organisasi bisnis. 

Salah satu hotel yang terus eksis dengan semakin ketatnya 

persaingan industri perhotelan di Jakarta adalah Hotel Mega Anggrek. 

Hotel dengan lokasi yang strategis dan menyediakan berbagai fasilitas 

yang lengkap ini sering menjadi tujuan banyak kalangan untuk kegiatan 

bisnis, mengadakan acara-acara formal, pernikahan, refreshing, dan tentu 

saja tempat menginap yang nyaman. Hotel ini memadukan layanan dan 

fasilitas tercanggih untuk memberikan pengalaman penginapan yang tak 

terlupakan bagi para tamu. 

Dengan uraian latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dan mengangkat permasalahan tersebut dalam 

pembuatan skripsi ini dengan judul “Pengaruh Citra dan Kepuasan 



Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel Mega Anggrek di 

Jakarta”  

 

2. Identifikasi 

Meningkatnya tuntutan pelanggan ditambah dengan persaingan 

pasar yang terus meningkat telah menimbulkan tantangan baru bagi para 

manajer hotel. Oleh karena itu, para manajer hotel terus mencari cara 

untuk memahami faktor-faktor yang paling berpengaruh dalam 

membangun loyalitas pelanggan.  

Dengan memperoleh loyalitas pelanggan, suatu organisasi bisnis 

dapat lebih mempertahankan kelangsungan masa depan organisasinya 

dibandingkan hanya dengan mengandalkan strategi kepemimpinan biaya 

rendah melalui potongan harga.  

 Dalam penelitian ini, akan dibahas hubungan antara loyalitas 

pelanggan, citra, dan kepuasan pelanggan, di mana citra dan kepuasan 

pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Citra hotel yang baik dapat membangun loyalitas pelanggan. 

Apabila suatu hotel memiliki citra yang buruk, akan sulit bagi hotel 

tersebut untuk memperoleh loyalitas dari para pelanggannya. 

 Kepuasan pelanggan mencakup kepuasan terhadap resepsionis, 

petugas kebersihan, makanan dan minuman, dan harga yang diberikan 

oleh hotel. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan suatu hotel, 

maka kemungkinan konsumen tersebut memiliki loyalitas terhadap hotel 



tersebut. Sebaliknya, jika konsumen tidak puas dengan pelayanan yang 

diberikan, seorang konsumen tidak akan loyal terhadap hotel tersebut.  

 

3. Pembatasan 

Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Subyek penelitian adalah Hotel Mega Anggrek, dengan obyek 

penelitian adalah para pengunjung hotel yang sedang menginap di 

hotel tersebut.  

b. Variabel independen dalam penelitian ini adalah citra dan kepuasan 

pelanggan, sedangkan variabel dependennya adalah loyalitas 

pelanggan. 

 

4. Perumusan 

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Apakah citra mempengaruhi loyalitas pelanggan Hotel Mega 

Anggrek? 

b. Apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan Hotel 

Mega Anggrek? 

c. Apakah citra dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan Hotel Mega Anggrek? 

 

 

 



B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dilakukan dalam penyusunan 

tugas akhir ini adalah: 

a. Untuk mengetahui apakah citra mempengaruhi loyalitas pelanggan 

Hotel Mega Anggrek.  

b. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan Hotel Mega Anggrek. 

c. Untuk mengetahui apakah citra dan kepuasan pelanggan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan Hotel Mega Anggrek. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini bagi manajer hotel adalah: 

a. Untuk membantu para manajer hotel mengetahui faktor-faktor yang 

paling berpengaruh dalam membangun loyalitas pelanggan. 

b. Untuk membantu manajer hotel mengimplementasikan strategi yang 

tepat agar hotel dapat memperoleh loyalitas dari para pelanggan 

maupun calon pelanggannya. 
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