ABSTRAK

Pada tahun 2016 telah ada sebanyak 500 hotel yang dibangun di kota Bandung.
Salah satunya adalah Hotel Javaretro. Dengan semakin banyaknya hotel yang ada,
maka semakin tinggi pula persaingan yang ada. Oleh karena itu semakin banyak
juga hal yang harus diperhatikan oleh hotel Javaretro untuk mempertahankan
eksistensinya di tengah maraknya pembangunan hotel di Bandung. Salah satu hal
yang dapat diperhatikan adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan hotel sehingga pelanggan tetap memilih hotel Javaretro untuk
menginap.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pentingnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan hotel Javaretro Bandung. Jenis penelitian ini adalah
causal explanatory dengan populasinya adalah pelanggan hotel Javaretro
Bandung dan sampelnya adalah pelanggan hotel Javaretro Bandung yang pernah
menginap dua kali dengan jumlah sampel sebanyak 115 responden.

Data-data tersebut didapat dan diolah menggunakan SPSS 21 yaitu uji normalitas,
uji validitas, uji reliabilitas, uji data, uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji T,
uji F dan uji regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan
variabel tangible, empathy, reliability, responsiveness dan assurance berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Besarnya pengaruh secara simultan adalah sebesar
84,40%.

Secara parsial, variabel tangible dan empathy tidak memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Sedangkan variabel reliability, responsiveness dan assurance
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Di antara ketiganya, variabel
assurance merupakan variabel yang berpengaruh lebih signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata-kata kunci: kualitas pelayan, loyalitas pelanggan

Vi Universitas Kristen Maranatha



ABSTRACT

In 2016, there are 500 hotels built at Bandung City. One of them is Javaretro
Hotel. With the increasing number of existing hotels, the higher the existing
competition. Therefore, more and more things that must be considered by
Javaretro hotel to maintain its existence in the middle of the rampant hotel
development in Bandung. One of the things to note is the quality of service
provided to hotel customers so that customers still choose Javaretro hotel to stay.
This study aims to see the importance of the influence of service quality on
customer loyalty in Javaretro hotel Bandung. This type of research is causal
explanatory with the population is Javaretro Bandung hotel customers and the
sample is Javaretro Bandung hotel customers who have stayed twice with the
number of samples of 115 respondents.

The data obtained and processed using SPSS 21 are normality test, validity test,
reliability test, data test, normality test, heteroscedasticity test, T test, F test and
multiple linear regression test.

Based on the result of research, it can be concluded that simultaneously tangible,
empathy, reliability, responsiveness and assurance variables affect customer
loyalty. The amount of influence simultaneously is 84.40%.

Partially, tangible and empathy variables have no effect on customer loyalty.
While the variable reliability, responsiveness and assurance have an influence on
customer loyalty. Among the three, assurance variable is one that have a more
significant effect on customer loyalty.

Keywords: waiter quality, customer loyalty
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