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PENGARUH CITRA HOTEL DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS
TAMU PADA HOTEL BINTANG TIGA DI KOTA BANDUNG

ABSTRAK
Oleh
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1401632

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh dari citra hotel dan kepuasan
terhadap loyalitas pada hotel bintang tiga di kota Bandung. Tujuan dari penelitian ini
yaitu untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan uji regresi linier berganda. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa citra atribut, citra holistik dan kepuasan terhadap
housekeeping berpengaruh signifikan secara parsial terhadap loyalitas tamu. Sedangkan
secara simultan menunjukan bahwa variabel citra hotel dan kepuasan berpengaruh
terhadap loyalitas tamu. Manajemen hotel dalam hal ini sebaiknya memperhatikan faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, yaitu citra hotel dan kepuasan tamu
dengan cara meningkatkan reputasi di mata pelanggan dan juga kepuasan terhadap
housekeeping dengan cara meningkatkan kualitas staff performance melalui program
training dari perusahaan.
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THE INFLUENCE OF HOTEL IMAGE AND SATISFACTION TOWARD GUEST
LOYALTY AT 3-STAR HOTELS IN BANDUNG CITY

ABSTRACT
By

Mutia Desvi Rivani

1401632

This study aims to see the influence of hotel image and satisfaction toward loyalty
at three star hotels in bandung city.. The purpose of this study to determine what factors
affect customer loyalty. This research uses quantitative method with multiple linear
regression test. Results of studies showed that image attributes, image holistic and
satisfaction with housekeeping significantly partial effect on guest loyalty. While
simultaneously shows that variable hotel image and satisfaction effect on guest loyalty.
Hotel management in this case to consider factors that affect customer loyalty, that is
hotel image and guest satisfaction by improving reputation in the eyes of customers and
also the satisfaction of housekeeping by improving the quality of staff performance
through the training program of the company.
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