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ABSTRAK 

Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Departement Ilmu Komunikasi 

Konsentrasi Public Relations 

Herlina Wahyunita 

Peran Public Relations Hotel Inna Garuda Yogyakarta dalam 

Mempertahankan Loyalitas Customer (pelanggan) 

Tahun Skripsi : 2009 + 93 hal + 4 hal lampiran + 4 tabel + 1 gambar 

Daftar kepustakaan : 17 buku 

Hotel Inna Garuda merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

penginapan, yaitu yang berhubungan dengan memberikan pelayanan kepada 

semua tamu atau pelanggan, baik berupa tempat tidur, maupun makanan dan 

minuman. Memandang perlu bahwa pelayanan yang baik dan optimal dalam 

memenuhi keinginan para pelanggan merupakan kunci utama dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal ini secara tidak langsung menyebabkan 

adanya tanggungjawab public relations terhadap perusahaan yang kaitannya 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan  Studi ini berusaha menganalisis 

peran public relations Hotel Inna Garuda Yogyakarta dalam mempertahankan 

loyalitas customer (pelanggan)). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui peran public crelations Hotel Inna Garuda Yogyakarta dalam 

mempertahankan loyalitas customer (pelanggan) 

 Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini deskriptif kualitatif 

bertipe studi kasus, sedangkan teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara 

observasi, serta wawancara. Hasil penelitian menunjukan bahwa, peran yang 

dilakukan public relations Hotel Inna Garuda Yogyakarta dalam mempertahankan 

loyalitas customer (pelanggan), yaitu dengan memberikan pelayanan sebaik 

mungkin kepada pelanggannya, menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat dan 

tepat, serta memberikan tawaran-tawaran yang menarik berupa event/kegiatan 

yang dilakukan per enam bulan sekali serta memberikan potongan harga          
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