ABSTRAK

Dewasa ini perkembangan industri perhotelan di Indonesia semakin pesat,
meskipun dilanda krisis ekonomi yang berat tetapi industri perhotelan mampu bertahan
dan dari tahun ke tahunnya semakin membaik, hal ini tidak lain dipengaruhi oleh adanya
tingkat permintaan pasar yang tinggi. Persaingan antar perusahaan perhotelan pun
semakin ketat, baik dari segi harga dan kualitas, dan juga disaat situasi perekonomian
yang tiding menentu ini, perusahaan harus membuat perencanaan strategi yang berguna
dalam pemasarannya. Perusahaan perhotelan harus dapat memahami kebutuhan dan
keinginan konsumen, dengan kata lain, mereka harus customer oriented, agar perusahaan
dapat terus bersaing dan bertahan.

Hotel “X”, adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa perhotelan
yang tidak hanya menyediakan pelayanan jasa utama penginapan, tetapi juga
menawarkan layanan yang prima, mewah serta eksklusif bagi para konsumennya
sehingga konsumen diharapkan merasa puas dan akan menciptakan pembelian ulang
yang berujung kepada terciptanya kesetiaan konsumen terhadap hotel “X” tersebut.

Kesetiaan konsumen adalah salah satu factor yang dominan yang dapat
mempengaruhi kesuksesan suatu perusahaan. Riset ini mencoba untuk dapat menjelaskan
pengaruh antara image hotel dan kepuasan pelanggan terhadap terciptanya kesetiaan
pelanggan. Objek dari riset ini adalah untuk mengidentifikasi factor-faktor dari image dan
kepuasan konsumen yang memberi kontribusi positif terhadap terciptanya kesetiaan
pelanggan dalam suatu industri hotel.

Data yang digunakan didapat dari hotel “X” di Bandung dengan mengkaitkan
image hotel dan kepuasan konsumen terhadap resepsionis atau penerimaan hotel,
makanan dan minuman, layanan kamar, dan harga yang dapat berpengaruh positif
terhadap kesetiaan konsumen.
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