ABSTRACT

At present, hotel must be able to improve of service by quality. It is bring into
the customer loyalty. In addition to the dependable client also can use the existing and
related services to gives recommendation about the hotel to the other.

A method used in research is correlation analysis and regression with
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible elements. The
respondent collected in directly from the remains population with correlation to the
research object. In order to improve of customer loyalty, it expected that by the study
can be the base and evaluation material for Pilatus Hotel.

By the study, response of 100 respondents who visits and stay in hotel toward
the service in Pilatus Hotel is proper in relatively 3.81 in average. It also in customer
loyalty the score is 3.88 in average.

According the hypothesis test, it is concluded that service quality gives
significant influence toward the Pilatus Hotel of 86.7%, while the remains of 13.3%

comes from unexamined variable.

Keywords: service quality, customer loyalty, reliability, responsiveness, assurance,

empathy, and tangible, word of mouth.
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ABSTRAK

Perhotelan saat ini dituntut untuk dapat meningkatkan pelayanan, adapun
salah satu caranya adalah dengan meningkatkan mutu kualitas pelayanan. Karena
peningkatan dari pelayanan akan dapat menciptakan loyalitas konsumen/pengunjung,
dalam hal ini sebagai tamu hotel. Disamping itu mereka yang telah loyal juga akan
memanfaatkan jasa ulang dari hotel yang bersangkutan dan ada kemungkinan untuk
memberikan rekomendasi kepada pihak lain tentang hotel tersebut.

Methode untuk mengukur adalah dengan menggunakan analisis korelasi dan
regresi dengan meliputi unsur reliability, responsivenses, assurance, empathy, dan
tangible. Konsumen yang dijadikan responden dari sebagian populasi dikumpulkan
langsung dari sebagian populasi yang bersangkutan terhadap obyek penelitian.
Melalui penelitian ini diharapkan akan dapat menjadi dasar dan bahan evaluasi bagi
pihak Hotel Pilatus dalam rangka meningkatkan loyalitas konsumen.

Dari hasil penelitian, tanggapan responden dari jumlah 100 responden
terhadap kualitas pelayanan Hotel Pilatus pada umumnya mendapat penilaian relatif
baik dari para pengunjung atau penginap hotel dengan nilai rata-rata 3,81. Begitu
juga dengan loyalitas konsumen yang mendapatkan penilaian relatif baik dengan
nilai rata-rata sebesar 3,88.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, simpulan akhir yang dapat diambil
adalah kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen di hotel Pilatus, dengan pengaruh sebesar 86,7%. Sedangkan 13,3%

lainnya merupakan pengaruh dari variabel lain yang tidak diteliti.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, loyalitas konsumen, reliability, responsivenses,

assurance, empathy, and tangible, word of mouth.
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