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PENYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini tidak terdapat karya yang
pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan tinggi dan
sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah
ditulis atau diterbitkan orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini

dan yang disebutkan dalam daftar pustaka

Yogyakarta, Desember 2006

Sedyo Nugtoho
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INTISARI

Dalam persaingan yang semakin kompetitif, perusahaan berlomba- lomba
mempertahankan konsumennya. Karena alasan berdirinya perusahaan adalah
adanya pelanggan. Langkah yang banyak ditempuh adalah menciptakan kepuasan
pada setiap konsumen. Dalam perkembangannya ternyata konsumen yang puas
dengan produk suatu perusahaan dapat pindah ke lain produk. Sehingga dapat
diketahui bahwa ternyata perusahaan tidak: cukup memberikan kepuasan pada
konsumennya.

Untuk tetap bertahan perusahaan tidak cukup berhenti disini. Sehingga
perlu adanya tindakan yang lebih jitu dalam mempertahankan konsumen, dalam
hal adalah menciptakan loyalitas. Keuntungan yang dapat diperoleh adalah
perusahaan dapat mengurangi biaya promosi dan tentunya dapat meningkatkan
keuntungan. Loyalitas konsumen dapat terjadi pada sebuah produk atau
perusahaan.

Studi ini bertujuan mengetahui faktor- faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen tarhadap Hotel. Diketahui bahwa faktor- faktor yang
mempengaruhi layalitas konsumen adalah citra, nilai, dan kepuasan konsumen.
Responden dalam penelitian ini adalah para pengunjung Hotel Sokanandi.

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan
data primer dan pengambilan 100 sampel dilakukan dengan tehnik purposive
sampling di Hotel Sokanandi Banjarnegara. Untuk mengetahui faktor- faktor yang
mempengaruhi loyalitas konsumen digunakan analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra, nilai dan kepuasan konsumen
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: Citra, nilai, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen
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ABSTRACT

In very hard competition, companies strugle to mantain their custumers.
Because the reason for existance of company or corporation is there is customers.
Many step being acted and created to satisfy the customers. On its development,
turns out that satisfied costumers also have the potency to chose another product
instead the product they 've used before. There, we understood that those companies/
corporations didn’t gave satisfaction io their costumers.

To survive, the company don’t stop here. Required sharp action to maintaning
costumers, that is to created loyalty. The profits wich can be taken that is the
companies can reduce their budget in promotion and of course they can upgrade
their income, costumer loyalty can be regarded to products on companies.

This study aimed to understand factors wich effect costumer loyalty to hotel.
Well known that factors wich effects costumer loyalty are image, value, and
costumers satisfaction. The respondents in this research is the costumers of “
Sokanandi Hotel .

This observation using questionaire as primary data colecting instrument and
have 100 samples by using purposive sampling technique in * Sokanandi Hotel
Banjarnegara”. To find out the factors wich influence the costumer loyalty, I use
double regression analisys.

The result of this research shows that image, value and costumer satisfaction
has significant influence to costumers loyalty.

Keywords: Image, value, customers’ satisfaction, and customers’ lo alty.
: yally
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