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ABSTRAK 

 

 

Ketatnya persaingan perhotelan di Kota Malang menjadikan para 

pengelola hotel berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya supaya 

pelanggan merasa puas dan loyalitas pelanggan bisa tercipta. Oleh sebab itu, 

memahami dan mengkaji pengaruh kualitas layanan pada loyalitas pelanggan 

dengan mediasi kepuasan pelanggan di Front One Inn De Laia Malang menjadi 

tujuan dari diadakannya penelitian ini. Jenis penelitian ini ialah Explanatory 

Research dengan pendekatan kuantitatif. Sumber datanya bersifat primer, dengan 

menyebarkan kuesioner pada 83 responden melalui penilaian skala likert. Simple 

Random Sampling menjadi teknik pengambilan sampelnya. Dalam penelitian ini, 

metode analisis data yang diaplikasikan melalui program SPSS versi 25 ialah Uji 

Instrumen (Uji Validitas, Uji Reliabilitas), Uji Normalitas, Analisis Jalur, Uji 

Sobel dan Uji Hipotesis (Uji Parsial {Uji t}). Perolehan data penelitian 

menyatakan bahwa secara langsung Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Satisfaction pada Front One Inn De Laia Malang, 

Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 

pada Front One Inn De Laia Malang, Customer Satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada Front One Inn De Laia Malang. 

Sedangkan perolehan dari uji secara tidak langsung membuktikan bahwa 

Customer Satisfaction berpengaruh sebagai hubungan mediasi antara Service 

Quality terhadap Customer Loyalty di Front One Inn De Laia Malang. 

 

Kata Kunci: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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ABSTRACT 

          

The intense competition for hotels in Malang City makes hotel managers 

try to improve the quality of their services so that customers feel satisfied and 

customer loyalty can be created. Therefore, understanding and studying the effect 

of service quality on customer loyalty by mediating customer satisfaction at Front 

One Inn De Laia Malang becomes the purpose of conducting this research. This 

type of research is Explanatory research with a quantitative approach. The data 

source is primary, by distributing questionnaires to 83 respondents through likert 

scale assessment. Simple Random Sampling is the sampling technique in this 

study. The data analysis method applied through the SPSS version 25 program 

was Instrument Test (Validity Test, Reliability Test), Normality Test, Path 

Analysis, Sobel and Hypothesis Test (Partial Test {t Test}. Obtained research 

data stated that service quality directly had a positive and significant effect on 

customer satisfaction at Front One Inn De Laia Malang, service quality had a 

positive and significant effect on customer loyalty at Front One Inn De Laia 

Malang, customer satisfaction had a positive and significant effect on customer 

loyalty at Front One Inn De Laia Malang. Meanwhile, the acquisition from the 

test indirectly prove that costumer satisfaction has an effect as a mediating 

relationship between service quality to costumer loyalty at Front One Inn De Laia 

Malang. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era global saat ini, pariwisata menjadi industri yang paling diminati 

untuk mengembangkan perekonomian sebuah negara. Selain untuk 

mengundang para investor masuk untuk mengembangkan perekonomian 

sebuah negara, banyaknya turis asing yang masuk ke dalam negeri 

menjadikan sumber devisa negara yang digunakan untuk mendukung 

perekonomian negara juga semakin meningkat.  

Indonesia adalah salah satu negara destinasi yang tidak bisa 

ditinggalkan oleh para wisatawan, khususnya wisatawan mancanegara. 

Selain kaya akan keindahan alamnya, Indonesia memiliki beragam lokasi 

warisan bersejarah dan kebudayaan yang masih kuat hingga saat ini. Seiring 

usaha pemerintah agar pariwisata tumbuh berkembang, perhotelan menjadi 

sebuah industri penting yang tidak dapat dipisahkan. Hal ini dapat 

dibuktikan dengan ketatnya persaingan hotel di Indonesia. Dari data Badan 

Pusat Statistik 2021, Indonesia berhasil mendirikan 27.607 hotel dengan 

total sebesar 718.898 kamar selama tahun 2021. (www.bps.go.id).  

Provinsi Jawa Timur, salah satu provinsi yang memiliki beragam 

pariwisata yang unik dan menarik membuat potensi bisnis hotel terlihat 

memiliki prospektif yang cukup tinggi. Hal ini didukung dengan data jumlah 

wisata mancanegara (wisman) yang berkunjung ke Indonesia selama periode 

Januari – Juni 2022, Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat 10.845 orang – 

http://www.bps.go.id/
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yang berarti menanjak 94,56% jika dibandingkan dengan periode yang sama 

pada tahun sebelumnya (www.jatim.bps.go.id). 

Selain menjadi kota terbesar kedua di Jawa Timur, Kota Malang 

terkenal sebagai kota pelajar dan destinasi wisata favorit bagi sebagian besar 

orang. Banyaknya wisatawan, anggota keluarga pelajar, terlebih para 

pengusaha atau pegawai perusahaan yang melakukan perjalanan bisnis dan 

seminar dari luar kota membuat peluang bagi pengusaha hotel menjadi lebih 

tinggi. Dengan banyaknya pengunjung di Malang, hotel sebagai tempat 

menginap menjadi hal yang tidak dapat dihindari.  

Rilis dari data Badan Pusat Statistik (BPS) Jawa Timur 2021, hotel atau 

akomodasi di Malang terakumulasi sebesar 178 hotel dengan 6380 kamar 

yang berhasil berdiri hingga akhir tahun. Meskipun jumlah tersebut menurun 

31,8% daripada tahun sebelumnya sebagai dampak akibat dari pandemik 

COVID-19 yang menyerang Indonesia pada tanggal 2 Maret 2020 lalu, hal 

ini tidak merubah fakta bahwa pertumbuhan hotel di kota Malang meningkat 

signifikan pada tahun-tahun sebelumnya. Dimana hotel yang berhasil 

bertahan hingga ujung tahun 2020 tersebut meningkat 17,04% daripada 

tahun 2019, yakni sebesar 261 hotel/akomodasi dengan 11.381 kamar. 

Begitu pula halnya pada tahun 2019 jumlah hotel yang berhasil dibangun 

naik 61,6% dibandingkan dengan tahun 2018 yakni 223 hotel/akomodasi 

dengan 6.342 kamar. (www.jatim.bps.go.id). 

Disamping canggihnya perkembangan teknologi yang menjadi salah 

satu faktor utama sengitnya persaingan dunia usaha perhotelan di dunia, 

baik mereka yang berkapital besar maupun mereka yang hanya memiliki 

http://www.jatim.bps.go.id/
http://www.jatim.bps.go.id/
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gagasan dan pengalaman tertarik untuk melakukan usaha ini. Menurut 

Isdarmanto (2018:18), hotel ialah suatu jenis akomodasi yang menawarkan 

jasa penginapan, makanan dan minuman serta jasa penunjang lainnya bagi 

masyarakat umum yang bermalam maupun hanya menggunakan salah satu 

fasilitasnya. Sebagai perusahaan jasa yang selalu mengutamakan pelayanan 

prima untuk kepuasan tamunya, perusahaan mengharapkan agar 

mendapatkan pendapatan seoptimal mungkin dengan memahami dan 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.   

Menurut Kotler (dalam Daga, 2017:77), kepuasan ialah perasaan yang 

didapatkan individu sehabis melakukan komparasi atas jasa yang diterima 

dengan yang diharapkannya. Apabila seorang konsumen telah mencapai 

nilai ukur puas yang memenuhi syaratnya, maka konsumen dapat beralih 

posisi sebagai pelanggan penting hotel. Sebab seorang pelanggan dapat 

mempengaruhi orang lain dengan menciptakan referensi yang baik tentang 

hotel kepada orang lain. 

Namun, kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan belum tentu 

membuatnya menjadi pelanggan loyal. Menurut Griffin (dalam  Hermanto, 

2019:27), seorang pelanggan dapat dikatakan loyal apabila mereka bersedia  

untuk membeli kembali pilihan produk atau layanan di masa depan secara 

berkala dengan merekomendasikannya pada orang lain dan kebal terhadap 

tawaran produk sejenis dari pesaing. Dan ketika keloyalan seorang 

pelanggan telah tercapai, maka perusahaan harus bisa mempertahankannya 

dengan membangun dan mengembangkan hubungan jangka panjang kepada 

pelanggan. 
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Untuk menarik pelanggan dan bertahan pada satu penjual, ada beberapa 

hal yang perlu dipertimbangkan dan indikator terpenting yang perlu 

diketahui adalah service quality. Menurut Tjiptono (dalam Indrasari, 

2019:61), service quality atau kualitas pelayanan ialah usaha perusahaan 

dalam memenuhi harapan konsumen dengan menyediakan pelayanan yang 

sesuai dengan kebutuhan, keinginan, bahkan ketepatan penyampaian dalam 

prosesnya. Oleh karenanya, setiap perusahaan harus memikirkan strategi 

dalam hal kualitas maupun pelayanannya supaya bisa tetap eksis di era 

persaingan yang semakin ketat ini.  

Ketika seseorang pergi ke sebuah kota, maka penting baginya untuk 

menemukan tempat untuk beristirahat yang baik dan tepat. Selain harga dan 

lokasi, indikator utama pemilihan hotel adalah faktor kenyamanan selama 

menginap. Namun, banyak hotel yang lebih mementingkan bagaimana 

memenuhi target jumlah kamar yang dihuni dengan hanya mengandalkan 

indikator perubahan harga sebagai faktor utama peningkatan pendapatan. 

Keadaan tersebut bertentangan dengan indikator utama, dimana manajemen 

perusahaan seharusnya lebih memperhatikan konteks peningkatan kualitas 

pelayanan agar pelanggan merasa puas. Oleh sebab itu, penelitian ini 

difokuskan pada tema analisis peranan service quality dan customer 

satisfaction sebagai hal utama yang harus dibentuk perusahaan agar 

pelanggan loyal. 

Front One Inn De Laia Malang adalah hotel bintang 2 dengan standar 

nasional, berada di Jalan Pisang Kipas No.05 Malang dan berdiri sejak 26 

Juli 2016. Hotel ini memiliki total 3 lantai dan 21 kamar dengan tiga tipe 
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yang berbeda, yakni Deluxe Room, Superior Room, dan Suites Room. Front 

One Inn De Laia Malang terletak di Jl. Pisang Kipas No. 5, Kelurahan 

Jatimulyo, Kecamatan Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur. Posisi hotel 

yang berada di tengah Kota Malang menjadikannya memiliki nilai lebih 

tersendiri, sebab memiliki akses mudah menuju sejumlah sarana pendidikan, 

pariwisata, kuliner dan perdagangan. 

Dari uraian diatas, peneliti ingin mengetahui apakah service quality 

yang diberikan Front One Inn De Laia Malang sudah dapat memuaskan 

pelanggan, karena apabila pelanggan puas maka dapat membuat pelanggan 

menjadi loyal. Atas dasar latar belakang masalah yang tertera diatas, peneliti 

terdorong agar mengadakan penelitian yang berjudul “PENGARUH 

SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN 

CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

DI FRONT ONE INN DE LAIA MALANG”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Atas uraian tersebut, dapat diidentifikasi masalah penelitian berikut ini: 

a. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction di 

Front One Inn De Laia Malang 

b. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty di Front 

One Inn De Laia Malang 

c. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty di 

Front One Inn De Laia Malang 

d. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction di Front One Inn De Laia Malang 
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1.3 Tujuan & Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Atas dasar latar belakang dan rumusan masalah di atas, dapat 

diputuskan tujuan penelitian ini ialah: 

a. Guna memahami dan mengkaji pengaruh Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction di Front One Inn De Laia Malang  

b. Guna memahami dan mengkaji pengaruh Service Quality terhadap 

Customer Loyalty di Front One Inn De Laia Malang 

c. Guna memahami dan mengkaji pengaruh Customer Satisfaction 

terhadap Customer Loyalty di Front One Inn De Laia Malang 

d. Guna memahami dan mengkaji pengaruh Service Quality 

berpengaruh terhadap Customer Loyalty melalui Customer 

Satisfaction di Front One Inn De Laia Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini antara lain: 

a. Sebagai bahan informasi tambahan yang bisa dijadikan 

pertimbangan bagi perusahaan dalam menetapkan kebijakan Front 

One Inn De Laia Malang selanjutnya. 

b. Sebagai bahan informasi tambahan bagi pembaca yang sedang 

menjalankan penelitian. 

c. Mempelajari dan mengetahui perilaku pelanggan dengan 

memperbaiki kulitas pelayanan sehingga pelanggan puas dan 

loyalitas pelanggan tercapai. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Dari hasil pembahasan yang telah dikemukakan diatas, bisa 

disimpulkan bahwa: 

a. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction di Front One Inn De Laia Malang 

b. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

loyalty di Front One Inn De Laia Malang 

c. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty di Front One Inn De Laia Malang 

d. Customer satisfaction berpengaruh sebagai hubungan mediasi antara 

service quality terhadap customer loyalty di Front One Inn De Laia 

Malang 

5.2 Keterbatasan 

Pada penelitian ini ditemukan sejumlah keterbatasan yang peneliti 

harap bisa ditindaklanjuti peneliti selanjutnya. Diantaranya hanya menguji 

service quality serta customer satisfaction sebagai variabel yang 

mempengaruhi customer loyalty. Disamping itu, penelitian hanya dilakukan 

pada orang yang menginap di Front One Inn De Laia Malang saja. Sampel 

yang diteliti pun hanya berkisar selama dua bulan saja, sehingga jumlah 

sampel kurang dari 100 orang. 
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5.3 Saran 

a. Bagi Perusahaan 

 Atas dasar kesimpulan yang dihasilkan, dianjurkan Front One Inn 

De Laia Malang untuk meningkatkan pelatihan dan mempertahankan 

sikap serta pengetahuan karyawannya. Namun, kesesuaian layanan 

dengan yang dijanjikan, penanganan, kecepatan dan kesiapan dalam 

menangani keluhan dinilai rendah oleh pelanggan. Meskipun keluhan 

adalah bentuk dari rasa tidak senang pelanggan terhadap pelayanan, hal 

tersebut dapat membantu Front One Inn De Laia Malang untuk belajar 

dari kesalahan. Segala faktor tersebut harus diperhatikan dan 

dipersiapkan dengan baik agar perusahaan dapat tumbuh dan berkembang 

menjadi lebih baik lagi, pelanggan juga merasa senang dan puas akan 

pelayanannya. Oleh karenanya diharapkan Front One Inn De Laia Malang 

untuk mengatur strategi dan solusi lebih baik lagi dengan cara melakukan 

evaluasi kinerja karyawan dengan keluhan tamu secara berkala agar 

pelanggan tertarik untuk menginap kembali. 

b. Bagi Peneliti Berikutnya 

1. Demi memperkukuh gagasan, variabel bisa diperluas seperti variabel 

harga, citra perusahaan, dsb. 

2. Memperluas lokasi dengan mengimbuhkan hotel lain dalam 

penelitian yang menggunakan nama Front One Inn  di Kota Malang. 

3. Demi hasil riset yang lebih baik, item pertanyaan dapat diperluas. 

4. Menggunakan jumlah sampel dari jumlah populasi lebih dari jangka 

dua bulan. 
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