ABSTRAK

Dewasa ini, kebutuhuan orang akan berlibur semakin meningkat. Para pengusaha
melihat kebutuhan tersebut menjadi peluang dimana orang membutuhkan tempat
untuk menginap. Hotel menjadi banyak pertimbangan orang ketika berlibur.
Persaingan hotel pun semakin ketat berbanding dengan banyaknya hotel baru yang
dibangun khususnya kota Bandung. Selain itu, banyak juga persaingan muncul
dengan adanya fasilitas online seperti traveloka yang membuat persaingan hotel
semakin ketat. Dengan adanya persaingan, loyalitas pelanggan merupakan salah
satu kunci dalam persaingan hotel. Penelitian ini dirancang untuk menguji dan
menganalis pengaruh dari kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada Hotel
D’Best Sofia menggunakan survei data dari konsumen-konsumen pelaku pengguna
jasa di Hotel D’Best Sofia berdasarkan pengalaman pelanggan menginap di Hotel
D’Best Sofia. Besarnya sampel adalah 111 responden.Penelitian ini menyimpulkan
bahwa kepeuasan berpengaruh penting terhadap loyalitas pada Hotel D’Best Sofia.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Nilai koefisiensi determinasi untuk
variabel kepuasan yaitu sebesar 0,799 artinya besar pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas adalah sebesar 79,9% sedangkan sisanya sebesar 20,1% dipengaruhi oleh
faktor lain.

Kata-kata kunci: Kepuasan pelanggan,dan loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

Today, the need for people going on vacation is increasing. Entrepreneurs see these
needs as opportunities where people need a place to stay. Hotels become a lot of
consideration for people when on vacation. The hotel competition is even tighter
compared to the number of new hotels built especially in the city of Bandung. In
addition, there is also a lot of competition arising from the existence of online
facilities such as traveloka, which makes hotel competition even tighter. With
competition, customer loyalty is one of the key factors in hotel competition. This study
was designed to test and analyze the effect of satisfaction with customer loyalty on
D’Best Sofia Hotels using data surveys from service users at the D’Best Sofia Hotel
based on customer experience staying at D Best Sofia Hotel. The sample size was 111
respondents. This study concluded that satisfaction had an important effect on loyalty
at the D’Best Sofia Hotel. The results of this study indicate that the value of the
coefficient of determination for the satisfaction variable that is equal to 0.799 means
that the influence of satisfaction on loyalty is 79.9% while the remaining 20.1% is
influenced by other factors.

Key words: Customer satisfaction, and customer loyalty
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