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ABSTRAK

@)

“Natasha Ferina / 26090503 / 2013 / Pengaruh kualitas layanan dan kepuasan konsumen
erhaddp loyalitas konsumen pada Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat / Rita Eka
Setianmgsih, S.E., M.M.

Q

aw bueje)

Pe_fhot?;lan di Indonesia berkembang dengan pesat. Perkembangan perhotelan juga terjadi
ixkotarkota besar dimana terdapat berbagai perusahaan perhotelan dalam jumlah yang
Sedkup@banyak. Banyaknya perusahaan perhotelan tersebut, mengakibatkan semakin
U’ti@gi@a persaingan usaha diantara hotel tersebut, adanya hotel-hotel berbintang lain juga
mmgnarﬁbah ketatnya persaingan antar hotel di Jakarta. Dalam hal ini Hotel Alila

sPegengngan dituntut untuk menunjukkan kualitas layanan yang baik, menciptakan
gk@ua%n konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Alila Pecenongan Jakarta.

c C =y

gP@:umEsan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas layanan,
Ek@)uaén konsumen terhadap loyalitas konsumen, bagaimana pengaruh kepuasan
i_kcgnsuﬁen terhadap loyalitas konsumen Hotel Alila Pecenongan. Tujuan penelitian adalah
3ur§uk Smengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan, terhadap loyalitas
“kensumen, serta mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
%loyalit&s konsumen. Teori yang dipakai pada penelitian ini adalah teori kualitas layanan,
steori képuasan konsumen dan teori loyalitas konsumen. Penelitian dilakukan di Hotel Alila
sPecen@pgan Jakarta. Jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode
§purpo§§/e sampling dengan sampel 100 orang. Adapun sifat dari penelitian ini adalah
gpenje@an hasil koesioner. Pengujian hipotesis dengan menggunakan SPSS.

d(“}ngl_,l

O[]

6

§Hasi| ﬁji t yang diperolen menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, mampu
gmenje%skan variasi yang terjadi terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen
=pada Hotel Alila Pecenongan. Secara parsial kualitas layanan adalah variabel berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Hotel Alila. Variabel kualitas
Slayanan merupakan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
Sartinya_variabel faktor kepuasan konsumen lebih berperan dalam menentukan loyalitas
zkonSLalen pada Hotel Alila.

¥

mnj

Kata jgunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen.
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ABSTRACT

@)

‘Natas@ Ferina / 26090503 / 2013 / Effect of service quality and customer satisfaction
hrough customer loyalty on Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat / Rita Eka Setianingsih,
S.E. |~§ M.

6ue.|em

2y

%ms& in Indonesia is growing rapidly. Hospitality developments also occurred in large
ities where there are a variety of hospitality establishments in considerable amounts. The
@nb&of hospitality companies, resulting in increasing competition among the hotels, the
otﬁer five-star hotels also add competition among hotels in Jakarta. In this case Alila
mPejeenéhgan required to demonstrate excellent quality of service, create customer
osatisfagtion to customer loyalty in Pecenongan Alila Jakarta.

(=g

>

qas dgn@u

16

1e

rgF%mLﬁ';ation of the problem in this research is how to influence service quality, customer
%Sa§sfa5tlon to customer loyalty, how to influence customer satisfaction to customer loyalty
EP@engwgan Alila Hotel. The research objective is to investigate and analyze the effect of
isec\n(:%_quallty, customer loyalty, as well as identify and analyze the effect of customer
5863Sfa8t|on on consumer loyalty. The theory used in this study is the theory of the service
gquallt)g customer satisfaction theory and the theory of consumer loyalty. The study was
ﬁcondu&ed in Pecenongan Alila Hotel Jakarta. Type of quantitative descriptive study using
jpurpoive sampling method with a sample of 100 people. The nature of this research is the
sexplanatlon of the results koesioner. Hypothesis testing using SPSS.

edu

3T test%esults obtained show that the variable quality of service, is able to explain the
(]
jvarlat|9<ns that occur on customer loyalty through customer satisfaction at Hotel Alila

O
Q)

SPecen@ngan. Partially quality of service is variable positive and significant impact on
Sconsumer loyalty on Alila Hotel. Variable quality of service is the most dominant factor
zeffect Bn customer loyalty customer satisfaction means that the variable factors play a

ogreater role in determining consumer loyalty at Alila Hotel.

w ue

aKeywards: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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