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ABSTRACT

AZUWARI. 10 11 302 104

The Effect of facilites, Brand Image, and Service Innovation on
Customer Loyalty in Hotel Grand Vella, Central Bangka.

In this ever-dynamic era of information and technology, the
development of increasingly competitive business world, yhe role of service
industry helps liven up the economy world of the world. The existence of the
service industry serves not only as an underdog, but also as the dark horse of
growth industry.

The formulation of the problem in this research is to ask how big is the
partial and simultaneous influences of facility, brand image, and service
innovation on customer loyalty in Hotel Grand Vella, Central Bangka.

Based on the results of the regression analysis it is found that, partially
as well as slimultaneously, facility (X1), brand image (X2), and service
innovation (X3) significantly and positively affect customer loyalty (YY) in Hotel
Grand Vella, Central Bangka. It can be seen from the regression equation of the
relationship between variables --> Y = 1,384 + 0,302X1 + 0,207X2 + 0,801X3
+ e or with the coefficient of determination of 0,624 which means that 62.4%
variation of variables facilities, brand image, and service innovation can be
explained by customer loyalty (Y).

Keywords : facility, brand image, service innovation, and customer loyalty.
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ABSTRAK

AZUWARI. 302 1011 014.

Pengaruh Fasilitas, Brand Image dan Inovasi Layanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Hotel Grand Vella Bangka Tengah.

Di era informasi dan teknologi yang selalu dinamis sekarang ini,
perkembangan dunia usaha semakin kompetitif, tidak kalah pentingnya peranan
sektor industri jasa yang turut meramaikan catur perekonomian dalam usaha
pemenuhan kebutuhan hidup manusia. Karena eksistensi dari perusahaan jasa ini
bukan hanya sebagai pelengkap atau sampingan tetapi juga menjadi usaha pokok
industri pertumbuhan (growth industry).

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah pengaruh
fasilitas terhadap loyalitas pelanggan, bagaimanakah pengaruh brand image
terhadap loyalitas pelanggan, bagaimanakah pengaruh inovasi layanan terhadap
loyalitas pelanggan dan bagaimanakah pengaruh fasilitas, brand image dan
inovasi layanan terhadap loyalitas pelanggan pada Hotel Grand Vella Bangka
Tengah.

Berdasarkan hasil analisis regresi, baik secara parsial maupun simultan
terdapat pengaruh signifikan dan positif antara fasilitas (X;), brand image (X5)
dan inovasi layanan (X3) dengan loyalitas pelanggan (YY) pada Hotel Grand Vella
Bangka Tengah. Hal ini, dapat di lihat dari persamaan regresi hubungan antar
variabel adalah Y= 1,348 + 0,302X; + 0,207 X, + 0,801 X3 + e atau dengan nilai
koefisien determinasi adalah sebesar 0,624 artinya bahwa 62,4% variasi dari
variabel fasilitas, brand image dan inovasi layanan dapat dijelaskan oleh variabel
loyalitas pelanggan(Y).

Kata kunci : Fasilitas, brand image, inovasi layanan dan loyalitas pelanggan.
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