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ABSTRAK 

Nama  : Aliya Rizka Dwiputri 
NPM   : 2015320090 
Judul  : Pengaruh Perceived value terhadap Loyalitas pelanggan di Sari Ater Hotel 

& Resort 
 

Sektor pariwisata adalah salah satu sumber utama pendapatan negara, dan 
Indonesia memiliki potensi besar untuk itu. Tujuan wisata di Indonesia umumnya 
tidak hanya menawarkan kearifan lokal, tetapi juga potensi alam. Sari Ater adalah 
salah satu tujuan wisata di Jawa Barat yang telah terkenal sejak lama karena sumber 
air panasnya yang dipercaya dapat mengatasi beberapa masalah kesehatan. Terletak 
di Kabupaten Subang, hotel Sari Ater harus mampu bersaing dengan para 
pesaingnya, oleh karena itu ia juga harus mengelola semua aspek dengan hati-hati 
untuk mempertahankan konsumen. 

Pelanggan akan mengevaluasi apakah upaya dan biaya untuk mengunjungi 
Sari Ater Hotel and Resort layak untuk diberikan untuk mencapai dan 
menghabiskan waktu berharga mereka di sana. Jika nilainya tinggi, maka konsumen 
mungkin akan mengunjungi tempat itu lagi. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 
untuk mengukur pengaruh nilai yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan di Sari 
Ater Hotel & Resort. Dalam penelitian ini, Perceived value diukur oleh dimensi 
product benefit, services benefit,  personnel benefit, image benefit, psychological 
cost, energy cost, time cost, monetary cost, nostalgic, aesthetic beauty. Sementara 
Loyalitas pelanggan diukur oleh dimensi melakukan pembelian ulang, membeli 
produk lain dari produsen yang sama, merekomendasikan kepada orang lain, 
menunjukkan kekebalan dari daya tarik pesaing. 

Survei ini dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada 100 responden 
yang pernah berkunjung ke Sari Ater Hotel and Resort. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa perceived value memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Dan loyalitas pelanggan dapat menjamin perceived value yang 
diterima di Sari Ater Hotel & Resort untuk memastikan pelanggan dapat menikmati 
produk atau layanan yang ditawarkan dan konsumen juga loyal dalam 
menggunakan produk tersebut. 
 

 
Kata Kunci : Sari Ater Hotel & Resort, Perceived Value, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

Name : Aliya Rizka Dwiputri 
NPM : 2015320090 
Title : Effect of Perceived Value on Customer Loyalty at Sari Ater Hotel &  

Resort 
 

The tourism sector is one of the main sources of the country’s income, and 
Indonesia has a great potential for it. Tourist destinations in Indonesia commonly 
offers not only the local wisdom, but also the natural potential. Sari Ater is one of 
the tourist destinations in West Java that has been famous since long time ago for 
its hot spring that has been believed to solve several health problems. Located in 
Subang Regency, Sari Ater hotel must be able to compete with its competitors, 
therefore it must also manage all aspects carefully to retain the consumers.  

Customer will evaluate whether the effort and cost to visit Sari Ater Hotel 
and Resort are worth to give to reach and spend their precious time there. If the 
value is high, then the consumers will possibly visit the place again. Therefore, this 
study aims to measure the influence of perceived value on customer loyalty at Sari 
Ater Hotel & Resort. In this research, perceived value is measured by the 
dimensions product benefit, services benefit,  personnel benefit, image benefit, 
psychological cost, energy cost, time cost, monetary cost, nostalgic, aesthetic 
beauty. While the consumer loyalty will be measured by the dimensions of 
repurchase,  buy other products from the same manufacturer, recommend to others, 
demonstrate immunity from competitors' appeal. 

This survey was conducted by distributing questionnaires to 100 
respondents who had visited Sari Ater Hotel and Resort. The results showed that 
the value of Perception has a significant effect on customer loyalty. And Customer 
loyalty can guarantee the perceived value received at Sari Ater Hotel & Resort to 
ensure customers can enjoy the products or services offered and consumers are 
also loyal in using these products. 
 
 
Keywords: Sari Ater Hotel & Resort, Perceived Value, Customer Loyalty 
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PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perusahaan dituntut untuk mempunyai konsep pemasaran yang tepat agar 

senantiasa mampu mengatasi persaingan dalam dunia bisnis. Dalam 

perkembangannya, sektor pariwisata turut berperan penting dalam mendukung 

pertumbuhan perekonomian nasional karena dengan keberadaannya dapat 

memberikan sumbangan pemasukan bagi devisa negara, memperluas lapangan 

kerja, serta memperkenalkan kebudayaan nasional hingga patut untuk 

dikembangkan. 

Objek wisata merupakan produk jasa yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan jasa dengan harapan agar konsumen datang untuk berkunjung dan 

menikmati objek wisata yang ditawarkan. Untuk dapat menarik kepuasan 

konsumen, pengelola harus dapat memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan.  

Sektor pariwisata di Indonesia sangatlah diminati oleh wisatawan baik di 

dalam negeri maupun dari mancanegara. Di Indonesia masing-masing provinsi 

mempunyai tujuan wisata yang menarik sehingga setiap tempat wisata bersaing 

untuk menarik wisatawan khusunya Jawa Barat. Berikut ini, tabel wisatawan 

domestik dan mancanegara yang datang ke provinsi Jawa Barat : 
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Tabel 1.1 Jumlah Wisatawan di Jawa Barat 

Jumlah Kunjungan Wisatawan ke Objek Wisata Menurut Kabupaten/Kota 
di Jawa Barat, 2016 

Sumber : Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Provinsi Jawa Barat 
www.jabar.bps.go.id 

Kabupaten/Kota    
Wisatawan 

Mancanegara 
Wisatawan 
Nusantara 

Jumlah  

Kabupaten       

1. Bogor  228.913   4.955.079   5.183.992  

2. Sukabumi  49.985   2.031.979   2.081.964  

3. Cianjur  12.100   212.095   224.195  

4. Bandung  867.000   5.583.468   6.450.468  

5. Garut  4.983   671.858   676.841  

6. Tasikmalaya  1.362   505.570   506.932  

7. Ciamis  -   126.022   126.022  

8. Kuningan  116   1.189.102   1.189.218  

9. Cirebon  -   644.224   644.224  

10. Majalengka  1.500   443.001   444.501  

11. Sumedang  18.637   992.315   1.010.952  

12. Indramayu  -   111.703   111.703  

13. Subang  748.972   3.477.300   4.226.272  

14. Purwakarta  2.782   1.957.194   1.959.976  

15. Karawang  649   4.574.411   4.575.060  

16. Bekasi  -   49.740   49.740  

17. Bandung Barat  278.027   1.289.657   1.567.684  

18. Pangandaran  10.344   1.824.367   1.834.711  

Kota       

1. Bogor  13.217   5.293.040   5.306.257  

2. Sukabumi  3.266   82.316   85.582  

3. Bandung  432.271   1.431.290   1.863.561  

4. Cirebon  1.423   1.354.722   1.356.145  

5. Bekasi   -   -   -  

6. Depok  7.812   1.864.273   1.872.085  

7. Cimahi  339   1.968   2.307  

8. Tasikmalaya  25   302.908   302.933  

9. Banjar  -   50.453   50.453  

Jawa Barat  2.683.723   41.020.055   43.703.778  
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Dari tabel 1.1 data kunjungan wisatawan ke objek wisata menurut 

kabupaten/kota di Jawa Barat tahun 2016, kabupaten Subang memiliki jumlah 

kunjungan terbanyak ke empat setelah Bandung, Bogor dan Karawang, yaitu 

sebanyak 4,2 juta pengunjung. Kabupaten Subang yang memiliki luas sebesar 6,34 

persen dari luas Jawa Barat ini memiliki sejumlah potensi pariwisata alam, sejarah, 

budaya, religi dan rekreasi.  

Jawa Barat memiliki sektor pariwisata yang menjadi salah satu sektor 

pendongkrak ekonomi di Jawa Barat. Sektor pariwisata di Jawa Barat berkembang 

dengan cukup pesat hal ini ditandai dengan meningkatnya tingkat kunjungan 

wisatawan yang berkunjung ke Jawa Barat. Salah satu objyek wisata di Subang 

yang cukup popular adalah kawasan wisata pemandian air panas ciater yang saat 

ini dikelola oleh perusahaan swasta PT. Sari Ater. 

Sari Ater Hotel & Resort adalah salah satu objek wisata di Jawa Barat yang 

berlokasi di Desa Ciater – Subang yang berada di ketinggian 1200 mdpl. Sari Ater 

Hotel & Resort merupakan objek wisata yang memiliki pesona keindahan alam 

yang cukup menarik untuk dikunjungi dikarenakan dikelilingi perkebunan teh,  

selain itu sumber mata air panas alami di Sari Ater Hotel & Resort  sudah terkenal 

di dunia pariwisata internasional. Namun pada perkembangannya, di daerah Subang 

sendiri telah bermunculan tempat peristirahatan yang juga menawarkan 

kenyamanan dengan memanfaatkan udara sejuk Subang, sehingga dapat 

dipertimbangkan sebagai pesaing bagi Sari Ater Hotel & Resort. Adapun statistik 

kompetitor di sekitar wilayah Sari Ater Hotel & Resort adalah sebagai berikut : 
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Gambar 1.1 Statistik Kompetitor 

Sumber : Sari Ater Hotel & Resort 

Sari Ater Hotel & Resort merupakan sebuah objek wisata yang terdiri dari 

beberapa hiburan di dalamnya. Tempat ini menjadi wisata favorit karena sudah 

terkenal dengan pemandian air panas, hal ini merupakan kelebihan Sari Ater Hotel 

& Resort dibandingkan dengan kompetitornya. Beragamnya hiburan yang 

ditawarkan di Sari Ater Hotel & Resort memberikan alternatif pilihan untuk para 

konsumen ketika berwisata di Sari Ater Hotel & Resort. Sari Ater Hotel & Resort 

memiliki fasilitas hotel dan bungalow, fasilitas restaurant, fasilitas leisure, fasilitas 

sports, games dan fasilitas adventures. Hotel dan bungalownya yang dilengkapi 
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berbagai fasilitas tempat ini sangat cocok untuk keluarga, institusi dan perusahaan.  

Beragamnya objek wisata yang bisa membuat wisatawan tidak bosan untuk 

kembali lagi berwisata di Sari Ater Hotel & Resort dengan ditambahnya wahana 

bermain membuat para wisatawan mendapatkan banyak hiburan di lingkungan Sari 

Ater Hotel & Resort. Persaingan objek pariwisata cukuplah ketat, sehingga Sari 

Ater Hotel & Resort harus memberikan pelayanan berkualitas tinggi agar 

menghasilkan kepuasan kepada pelanggan yang mana akan berdampak terhadap 

loyalitas pelanggan di Sari Ater Hotel & Resort. Hal ini mencerminkan komitmen 

dari Sari Ater Hotel & Resort untuk selalu mengutamakan manfaat yang diperoleh 

oleh pengunjung dengan pengorbanan yang sudah dikeluarkan sehingga akan 

kembali ke Sari Ater Hotel & Resort.  

Pembelian kembali pelanggan di Sari Ater Hotel & Resort  akan semakin 

baik jika pelanggan memiliki perasaan positif yang sangat kuat terhadap produk 

dengan melibatkan kondisi psikologis yang mengikat pelanggan dengan produk 

tersebut atau yang disebut keterikatan emosional sehingga pelanggan ingin kembali 

lagi ke tempat tersebut seperti yang dikutip oleh  (Kotler & Keller, Makerting an 

Introduction, 2011) dengan menguatkan komitmen untuk melakukan pembelian 

secara ulang (Oliver, 1999). Penerimaan dan laba yang dihasilkan dari pembelian 

berulang karena pelanggan terikat secara emosional akan lebih stabil menurut 

Grisaffe dan Nguyen (2011) mereka sebagai pelanggan yang siap untuk 

mengorbankan keuangannya guna mengonsumsi produk tersebut. Hubungan ini 

dikenal dengan nama emotional attachment to  (Thomson, MacInnis, & Park, 
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2005). 

Bedasarkan pemaparan tersebut , peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

di Sari Ater Hotel & Resort agar mengetahui loyalitas pelanggan pada Sari Ater 

Hotel & Resort. Dalam rangka mengetahui pendapat konsumen mengenai manfaat 

yang diperoleh dan apakah adanya indikasi perilaku loyalitas yang ditunjukkan oleh 

orang yang pernah berkunjung ke Sari Ater Hotel & Resort, peneliti melakukan 

survei awal dengan menggunakan kuesioner Preliminary research yang disebarkan 

kepada 20  orang konsumen yang pernah mengunjungi hotel sari ater hotel and 

resort. Preliminary research tersebut menunjukan hasil sebagai berikut : 

Tabel 1.2 Hasil Preliminary research 

JAWABAN 
Apakah anda pernah mengunjungi Sari Ater 

Hotel & Resort? 

YA 
100% 

(20 orang) 
TIDAK   

  Domisili anda? 

Bandung 
60% 

(12 orang)  

Luar Bandung 
40% 

(8 orang) 
  Jenis Kelamin 

Pria 
45% 

(9 orang) 

Wanita 
55% 

(11 orang) 

  
Kapan Terakhir anda mengunjungi  Sari 

Ater Hotel & Resort? 

< 1 tahun 
55% 

(11 orang) 

1-3 tahun  
25% 

(5 orang) 

> 3 tahun 
20% 

(4 orang) 
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Sudah berapa kali anda mengujungi Sari 

Ater Hotel & Resort? 

1-5 kunjungan 
35% 

(7 orang)  

6-10 kunjungan 
20% 

(4 orang) 

> 10 kunjungan 
45% 

(9 orang) 

  
Apa alasan anda mengunjungi Sari Ater 

Hotel & Resort? 

Fasilitas hotel yang memadai 
40% 

(8 orang) 

Pemandian air panas belerang 
80% 

(16 orang)  
Service yang diberikan cukup 

memuaskan 
35% 

(7 orang) 

Pelayanan cepat dan tanggap  
5% 

(1 Orang) 
Memiliki citra yang sudah 

terkenal 
55% 

(11 orang) 

Kenyamanan tempat 
50% 

(10 orang) 

Lokasi yang mudah di jangkau 
25% 

(5 orang) 
Akses yang tidak jauh dari 

pusat kota  
20% 

(4 orang) 
Harga sesuai dengan kualitas 

yang diterima 
35% 

(7 orang) 
Memiliki pengalaman tak 
terlupakan pada tempat 

35% 
(7 orang) 

Suasananya tidak berubah dari 
terakhir kali saya datang 

25% 
(5 orang) 

  

Apakah anda akan kembali lagi 
menggunakan fasilitas Sari Ater Hotel & 

Resort? 

YA 
100% 

(20 orang) 
TIDAK   

  

Apakah anda akan merekomendasikan 
untuk menggunakan fasilitas Sari Ater 

Hotel & Resort? 

YA 
100% 

(20 orang) 

TIDAK  

Sumber : Hasil Pengolahan Kuisioner, 2020 
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Dari hasil pre- research yang telah dilakukan, semua responden mengetahui 

dan pernah mengunjungi Sari Ater Hotel & Resort. Pemandian air panas belerang 

memiliki persentase 80%, memiliki citra yang sudah terkenal 55%, kenyamanan 

tempat 50%. 3 variabel tersebut merupakan dimensi perceived value dengan pilihan 

terbanyak responden. Atas dasar tersebut dapat dikatakan bahwa penelitian ini 

layak untuk diteliti. 

1.2 Identifikasi Masalah  

1. Bagaimana perceived value di Sari Ater Hotel & Resort? 

2. Bagaimana pengaruh perceived value terhadap loyalitas pelanggan di Sari 

Ater Hotel & Resort? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengukur seberapa besar perceived value di Sari Ater Hotel & Resort. 

2. Mengukur seberapa besar pengaruh perceived value terhadap loyalitas 

pelanggan di Sari Ater Hotel & Resort. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan teori tentang perceived 

value serta loyalitas pelanggan. 

2. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan atau 

informasi bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan yang terkait dengan 

perceived value dan loyalitas pelanggan. 
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1.5 Objek Penelitian 

Objek Penelitian ini ditunjukan pada perusahaan Sari Ater Hotel & Resort 

yang bergerak dalam bidang pariwisata. Objek penelitian ini ditunjukan pada 

perusahaan Sari Ater yang terletak di Bandung yaitu : 

Sari Ater Hotel & Resort  

Jl. Raya Ciater, Ciater, Kec. Ciater, Kabupaten Subang, Jawa Barat 41281. 
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