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MOTTO

Motto:

Orang tua dirumah menanti kepulanganmu dengan hasil yang membanggakan,
jangan kecewakan mereka. Simpan keluhmu, sebab letihmu tak sebanding

dengan perjuangan mereka menghidupimu.

Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa

sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan

(QS. Al Insyirah : 5-6)
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ABSTRAK

Skripsi dengan judul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan, Kelengkapan Fasilitas
Dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Hotel Classie Palembang” ini
ditulis oleh Camelia Candra, NIM 2101110048, pembimbing Noviarni, SE., M.Si.
dan Yun Suprani, SE., M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel pengalaman
pelanggan, kelengkapan fasilitas dan promosi terhadap loyalitas pelanggan di Hotel
Classie Palembang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang didistribusikan kepada 95
responden, yang terdiri dari pelanggan Hotel Classie, dengan teknik pengambilan
sampel accidental sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode regresi
linier berganda melalui perangkat lunak 1BM SPSS versi 30,0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, pengalaman pelanggan,
kelengkapan fasilitas dan promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai signifikansi uji F sebesar 0,001 (<
0,05). Variabel pengalaman pelanggan, secara parsial memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,021 (< 0,05).
Variabel kelengkapan fasilitas, secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 (< 0,05). Variabel
promosi, secara parsial memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
dengan nilai signifikansi sebesar 0,004 (< 0,05).

Koefisien determinasi (R?) sebesar 37,3% menunjukkan bahwa keputusan
menggunakan jasa asuransi dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Sisanya
sebesar 62,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Analisis regresi menunjukkan bahwa persamaan regresi yang dihasilkan adalah: Y =
3.048+ 0,216X; + 0,340X> + 0,281X3, di mana X: adalah pengalaman pelanggan, X
adalah kelengkapan fasilitas, dan Xs adalah promosi.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Kelengkapan Fasilitas, Promosi, Loyalitas
Pelanggan

XVi



ABSTRACT

Thesis entitled "The Influence of Customer Experience, Completeness of Facilities and
Promotion on Customer Loyalty at Hotel Classie Palembang™ was written by Camelia
Candra, NIM 2101110048, supervisors Noviarni, SE., M.Sc. and Yun Suprani, SE.,
M.Sc.

This study aims to analyze the influence of customer experience variables,
completeness of facilities and promotion on customer loyalty at Hotel Classie
Palembang. The type of research used is quantitative research. Data collection was
carried out through questionnaires distributed to 95 respondents, consisting of Hotel
Classie customers, with accidental sampling technique. Data analysis was carried out
using multiple linear regression methods through IBM SPSS software version 30.3.

The results of the study showed that simultaneously, customer experience,
completeness of facilities and promotion have a positive and significant influence on
customer loyalty, as indicated by the F test significance value of 0.001 (<0.05). The
customer experience variable, partially has a significant influence on customer
loyalty, with a significance value of 0.021 (<0.05). The completeness of facilities
variable, partially has a significant influence on customer loyalty, with a significance
value of 0.002 (<0.05). The promotion variable, partially has a significant influence
on customer loyalty, with a significance value of 0.004 (<0.05).

The coefficient of determination (R?) of 37,3% indicates that the decision to
use insurance services can be explained by these three variables. The remaining 62,7%
is influenced by other factors not examined in this study. Regression analysis shows
that the resulting regression equation is Y = 3.048+ 0,216X; + 0,340X; + 0,281X3,
where X, is customer experience, Xz is completeness of facilities, and X3 is promotion.

Keywords: Customer Experience, Completeness of Facilities, Promotion, Customer
Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kota palembang Ini adalah kota wisata yang sering dipadati pengunjung
baik untuk perjalanan liburan maupun bisnis. Oleh karena itu, terdapat banyak
pondok atau penginapan di kota tersebut. Banyaknya jumlah hotel di Palembang
mendorong persaingan antar pelaku usaha perhotelan untuk menarik wisatawan
mancanegara maupun domestik.

Hotel Fasilitas adalah jenis bisnis yang menguntungkan yang menyediakan
layanan seperti akomodasi, makanan dan minuman, dan layanan lainnya. Agar
dapat bertahan dalam persaingan yang ketat, sebuah hotel harus mampu mengelola
hotelnya secara profesional dan inovatif agar berbeda dengan hotel lainnya agar
dapat menarik minat pelanggan sebanyak-banyaknya. Dimulai dari bangunan hotel,
desain interior dan eksterior, suasana di dalam kamar, makanan dan minuman, serta
ruang dan fasilitas hotel. Fasilitas pendukung yang cukup menarik perhatian seperti
ballroom, restaurant, gym, parkir gratis dan fasilitas-fasilitas lainnya (Husen,
2020).

Memprioritaskan kepuasan pelanggan dengan adanya kelengkapan fasilitas
dan promosi akan memberikan pengalaman baik bagi pelanggan yang tentunya

akan terciptanya loyalitas. Loyalitas pelanggan adalah komitmen mendalam dari



pelanggan untuk terus melakukan pembelian ulang produk atau jasa tertentu secara
konsisten (Griffin dalam Pohan & Aulia, 2019).

Dalam terciptanya loyalitas pelanggan tentunya pengalaman pelanggan
sangat berpengaruh terhadap loyalnya pelanggan. Pengalaman pelanggan adalah
memberikan kenangan yang baik agar dapat menciptakan kepercayaan di ingatan
pelanggan sehingga dapat membentuk perasan senang, keterikatan dan perasaan
emosional yang kuat terhadap perusaahan (Syahputra & murwatiningsih dalam
Setiobudi et al., 2021).

Fasilitas di hotel juga merupakan faktor pendukung loyalitas pelanggan,
fasilitas adalah segala sesuatu yang berwujud fisik yang dimiliki oleh hotel upaya
memuaskan pelanggan dengan cara memenuhi segala keinginan mereka demi
mempermudah segala aktivitas ataupun kegiatan mereka selama berada di dalam
hotel. Berbagai macam penawaran yang diberikan kepada pelanggan berupa
berbagai fasilitas yang disediakan bertujuan demi mencapai kepuasan dan
kenyamanan pelanggan (Muhammad, 2018).

Selain dengan adanya fasilitas yang lengkap, pelanggan juga akan menjadi
loyal Dengan periklanan, karena periklanan merupakan salah satu cara menawarkan
suatu produk atau jasa, maka mereka yang awalnya enggan membeli suatu produk
atau jasa bisa saja berubah pikiran dan menjadi tertarik pada produk atau jasa
tersebut. Selain itu, promosi mendorong pelanggan yang sudah ada untuk membeli
produk dan layanan lebih sering untuk memastikan pembelian berulang. Dengan
adanya promosi yang terarah, maka dapat memberikan pengaruh positif dan

meningkatnya penjualan (Anjelina Dorkas, 2021).



Semua faktor-faktor pendorong majunya bisnis perhotelan sebagaimana
dibahas di atas, juga menjadi pertimbangan penting bagi Classie Hotel Palembang.
Hotel ini merupakan hotel kelas bintang tiga yang berlokasi di Rajawali Palembang.
Lokasiya sangat strategis yang berada di tengah kota, berdekatan dengan tempat
berbelanja seperti Social Market dan Palembang Trade Center Mall serta beberapa
tempat hiburan lainnya.

Keluhan pelanggan yang pernah menginap di Hotel Classie adalah pertama:
desain eksterior yang biasa saja sehingga banyak pelanggan yang kurang tertarik
untuk menginap di hotel ini, kedua: fasilitas yang kurang lengkap karena tidak ada
kolam renang, taman, dan SPA, ketiga: kurangnya promosi di Hotel Classie
sehingga pelanggan lebih memilih hotel yang harganya tidak jauh berbeda dengan
fasilitas yang lebih lengkap, keempat: tempat parkir yang kurang luas karena
berdempetan dengan ruko-ruko lainnya sehingga beberapa pelanggan sulit untuk
mendapatkan tempat parkir dan kelima: pelayanan yang kurang maksimal seperti
terlambatnya jam check-in hingga pelanggan harus menunggu lama dari jam yang

sewajarnya yaitu pukul 14.00 WIB.

Berdasarkan berbagai macam permasalahan dan keluhan-keluhan yang
muncul dari para tamu di Classie Hotel Palembang terkait fasilitas-fasilitas yang
disediakan serta pelayanan yang diberikan hotel ini, maka menurut penulis sangat
menarik untuk meneliti lebih lanjut permasalahn ini dan mengangkatnya kedalam
sebuah karya ilmiah berbentuk skripsi, adapun judul skripsi dalam penelitian ini

adalah “PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN, KELENGKAPAN



FASILITAS DAN PROMOSI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI

HOTEL CLASSIE PALEMBANG”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan di atas, maka perumusan

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah pengalaman pelanggan, kelengkapan fasilitas dan promosi
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan di Hotel
Classie Palembang?

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan di Hotel Classie Palembang?

3. Apakah kelengkapan fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan di Hotel Classie Palembnag?

4. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas

pelanggan di Hotel Classie Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan Perumusan Masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini
yaitu untuk mengetahui, menganalisa dan membuktikan:
1. Pengaruh pengalaman pelanggan, kelengkapan fasilitas dan promosi
secara simultan terhadap loyalitas pelanggan di Hotel Classie

Palembang.



2. Pengaruh pengalaman pelanggan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan di Hotel Classie Palembang.

3. Pengaruh kelengkapan fasilitas secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan di Hotel Classie Palembang.

4. Pengaruh promosi secara parsial terhadap loyalitas pelanggan di Hotel

Classie Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Akademik
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau referensi
maupun pembanding untuk membantu mahasiswa melakukan penelitian
yang sama di masa mendatang.

2. Bagi Classie Hotel
Untuk menjadi bahan masukan bagi hotel, agar dapat menjadi hotel yang
lebih baik lagi ke depannya.

3. Bagi Penulis
Untuk dapat memperlengkap dan memperluas wawasan dan
pengetahuan sehubungan mengenai pengaruh pengalaman pelanggan,
kelengkapan fasilitas dan promosi terhadap loyalitas pelanggan di salah

satu hotel, yaitu Classie Hotel Palembang.
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