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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PADA LA BRASSERIE
RESTAURANT DI HOTEL LE MERIDIEN JAKARTA

ABSTRAK

Oleh: Cerwyn Chandra

Penelitian ini didasarkan pada perkembangan yang terjadi pada sektor jasa
khususnya perhotelan. Saat ini keberadaan hotel tidak hanya berfokus sebagai
untuk tempat beristirahat, lebih dari itu hotel juga memperluas fungsinya ke
dalam berbagai bentuk salah satunya adalah restoran yang menjadi ciri khas dari
hotel tersebut. Untuk itu penyedia jasa dituntut untuk dapat memberikan kualitas
pelayanan yang memuaskan serta memenuhi ekspektasi dari pelanggan agar
dapat mencapai hingga ke tingkat loyalitas. Penelitian ini mengacu pada konsep
dari komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan serta loyalitas pelanggan.
Metodologi yang digunakan adalah dengan metode kuantitatif eksplanatif.
Peneliti menyebarkan kuesioner kepada 400 responden yang merupakan
pelanggan dengan kriteria minimal sudah dua kali berkunjung ke La Brasserie
Restaurant di Le Meridien Jakarta. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara variabel kualitas pelayanan (X) terhadap variabel
loyalitas pelanggan (Y) sebesar 45.9%. Maka dapat disimpulkan bahwa
hubungan antara kualitas pelayanan dari La Brasserie Restaurant memberikan
dampak positif pada loyalitas dari pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Hotel, La Brasserie
Restaurant.
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THE INFLUENCE OF THE SERVICE QUALITY TO
CUSTOMER LOYALTY IN LA BRASSERIE RESTAURANT
AT LE MERIDIEN JAKARTA HOTEL

ABSTRACT

By: Cerwyn Chandra

This research is based on developments that occur in the service sector,
especially hospitality. The existence of the hotel not only focuses as for a place
to rest, more than that the hotel also expand its function into various forms one
of which is a restaurant that became the hallmark of the hotel. For that service
providers are required to be able to provide satisfactory quality of service and
meet customer expectations in order to reach up to the level of loyalty. This
research refers to the concept of marketing communications, service quality and
customer loyalty. The methodology used is the explanative quantitative method.
Researcher distributed questionnaires to 400 respondents who are customers
with minimum criteria have been twice visited La Brasserie Restaurant in Le
Meridien Jakarta. Result of the research indicate that there is influence between
the variable of service quality (X) to the variable of customer loyalty (Y) equal
to 45.9%. So it can be concluded that the relationship between the quality of
service from La Brasserie Restaurant have a positive impact on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Hotel, La Brasserie Restaurant.
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