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ABSTRAK

Industri perhotelan merupakan salah satu dari sekian sektor pariwisata
yang penting, terutama di kota Bandung yang kian menjadi tujuan wisatawan dari
berbagai kota. Berkaitan dengan hal ini, tidak bisa dipungkiri bahwa adanya
keterkaitan antara kepuasan pelanggan dengan citra merek suatu hotel. Kepuasan
pelanggan yang dimaksud bisa terhadap layanan front office, restoran, serta
pelayanan karyawan terhadap pihak tamu

Untuk membuktikan hipotesa tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh brand image terhadap customer satisfaction khususnya di
Hotel Ivory yang berlokasi di kota Bandung. Pemilihan hotel tersebut oleh penulis
dilakukan berdasarkan tingkat persaingan yang cukup tinggi diantara hotel
tersebut dengan perhotelan lainnya di kota yang sama.

Penemuan penulis akan menunjukkan bahwa brand image dapat dinilai
kurang signifikan terhadap customer satisfaction di Hotel Ivory Bandung. Hal ini
ditemukan sebagai hasil penelitian penulis berjenis kausal dengan menggunakan
metode penelitian survei kepada 175 responden, pengambilan sampel melalui
teknik accidental sampling, dan teknik Analisa data regresi linear sederhana.

Kata Kunci: Brand image, Customer satisfaction



ABSTRACT

The hospitality industry is one of the most important tourism sectors in
Indonesia, especially in Bandung as a city with an increasing flow of visitors from
another cities. In relevance to this fact, it is undeniable that there is a certain view
in regards to the link between a customer s satisfaction and the brand image of a
hotel. This satisfaction may vary but not limited to the services of front office,
restaurants, and the service of the employees towards the respective guests.

To prove this hypothesis, this research is done to give a comprehensive
understanding on the influence of brand image towards customer satisfaction,
specifically in Ivory Hotel in Bandung. The hotel was chosen by the author due to
the level of competition of said hotel with the other located within the same city.

The research finding that the author was able to conclude was the
insignificance of brand image towards customer satisfaction in lIvory Hotel,
Bandung. This conclusion is derived from a causal type research done by the
author utilizing survey research method towards 175 respondents, an accidental
sampling as well as a simple linear regression data analysis technique.

Keywords: Brand image, Customer satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan antar perusahaan dalam mengembangkan layanan untuk
konsumen yang sangatlah ketat ini berdampak kepada hotel di kota besar,
khususnya kota Bandung. Pada saat ini jumlah Hotel di kota Bandung
berkembang dengan pesatnya. Pertumbuhan Hotel di Bandung menjadikan
persaingan bertambah ketat dan menjadikan setiap hotel untuk membuat strategi
dalam  mempertahankan eksistensi masing masing. Strategi  dalam
mempertahankan image/citra perusahaan dalam kondisi saat ini sangatlah penting
karena dengan adanya persaingan menjadikan konsumen mempunyai banyak
pilihan dan bingung dalam mengambil keputusan. Setiap perusahaan saat ini
memiliki kemampuan masing masing dalam mempertahankan konsumen. Dari
bentuk promosi produk, iklan dan bentuk bentuk promosi lainnya yang dapat
menarik konsumen lain. Kemajuan ekonomi pada saat ini menjadikan tempat
yang menyediakan kebutuhan konsumen menjadi lebih terpusat dan sangat mudah
untuk dijangkau.

Era saat ini persaingan antar perusahaan sangat ketat, khususnya dalam
memenuhi kebutuhan konsuman yang meningkat dan beragam. Konsumen merasa
kebutuhan mereka semakin bertambah karena adanya era modern ini. Konsumen
semakin dimanjakan dengan teknologi serta fasilitas fasilitas yang memanjakan

mereka. Konsumen lebih memilih sesuatu yang baru dan instan. Sehingga dapat
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dikatakan bahwa dengan perubahan kebutuhan konsumen, perusahaan juga

semakin Kritis dalam mencari solusi untuk mengatasinya.

Tabel 1.1 Data Pengunjung*

Bulan 2015 2016 2017
Januari 475 Orang 395 Orang 350 Orang
Februari 464 Orang 375 Orang 225 Orang
Maret 473 Orang 365 Orang 205 Orang
April 394 Orang 370 Orang 185 Orang
Mei 433 Orang 303 Orang 215 Orang
Juni 523 Orang 405 Orang 267 Orang
Juli 503 Orang 423 Orang 335 Orang
Agustus 490 Orang 430 Orang 202 Orang
September 496 Orang 402 Orang 215 Orang
Oktober 512 Orang 397 Orang 175 Orang
Nopember 495 Orang 387 Orang 162 Orang
Desember 514 Orang 448 Orang 383 Orang

Jumlah 5.772 Orang 4.700 Orang 2.919 Orang

Sumber: Data penelitian terolah, 2018

Data pada tabel di atas menunjukan bahwa jumlah pengunjung yang

datang Hotel Ivory meningkat dari bulan Desember 2017 dibandingkan dengan

bulan sebelumnya. Di pertengahan tahun sempat mengalami penurunan dan

terjadi peningkatan di akhir tahun di masa liburan.

1.2. ldentifikasi Masalah

Di bawah ini adalah hasil wawancara yang dilakukan penulis terhadap tiga

puluh pengunjung di Hotel Ivory untuk mendapatkan data apakah konsumen

merasa puas terhadap Brand image Hotel Ivory Bandung.

! Hasil wawancara




Tabel 1.2 Tabel Hasil Wawancara

Pertanyaan Jawaban Persen
Apakah Anda merasa tertarik untuk menginap di | Ya 70%
Hotel Ivory?
Tidak 30%
Apakah Anda merasa nyaman dengan fasilitas | Ya 40%

yang disediakan oleh Hotel Ivory?

Tidak 60%
Apakah kebersihan ruangan dan lingkungan | Ya 60%
Hotel Ivory memuaskan?

Tidak 40%
Apakah Harga makanan dan minuman yang | Ya 70%
ditawarkan oleh Hotel Ivory terjangkau?

Tidak 30%

Sumber: Data penelitian terolah, 2018

Berdasarkan hasil wawancara pada tabel di atas, dari 30 orang responden,
orang-orang yang mengunjungi Hotel Ivory Bandung sebanyak 70% dari mereka
merasa tertarik menginap di Hotel Ivory dan 30%-nya tidak tertarik untuk
menginap di Hotel Ivory. Konsumen sebanyak 40% merasa nyaman dengan
fasilitas dan 60% tidak merasa nyaman dengan fasilitasnya.

Sebanyak 60% merasa bahwa kebersihan ruangan dan lingkungan telah
memuaskan dan 40% merasa belum memuaskan. Mengenai harga makanan dan
minuman, sebanyak 70% merasa bahwa harga yang ditetapkan adalah terjangkau
sedangkan 30% lainnya merasa tidak terjangkau. Namun, hasil wawancara
tersebut belum tentu mempengaruhi seluruh konsumen Hotel Ivory Bandung

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
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lebih lanjut mengenai pengaruh sebuah brand image terhadap kepuasan konsumen,
dengan judul penelitian: Pengaruh Brand Image Terhadap Customer

Satisfaction di Hotel Ivory Bandung.

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian penulis dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
dan menganalisis pengaruh Brand image terhadap kepuasan konsumen di Hotel

Ivory Bandung.

1.4. Kegunaan Penelitian

a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi
perusahaan untuk menjadi acuan dalam pengambilan keputusan yang tepat
untuk meningkatkan rangsangan emosi konsumennya.

b. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis
mengenai permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini, khususnya
mengenai brand image dan customer satisfaction.

c. Bagi Pihak lain
Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang

memiliki kesamaan topik penelitian.

1.5. Objek Penelitian

Dalam penelitian ini, objek yang digunakan adalah Hotel Ivory Bandung

17



yang beralamat di JI. Bahureksa No.3, Citarum, Bandung Wetan, Kota Bandung,

Jawa Barat 40115. Telepon: (022) 4203999.
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