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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra produk pada loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi. Populasi pada penelitian ini
ialah seluruh masyarakat yang ada di Yogyakarta yang pernah menginap di hotel seluruh
Indonesia minimal hotel bintang 3 dalam kurun waktu satu tahun terakhir. Teknik pengambilan
sampel dilakukan dengan Purposive Sampling. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan
dengan membagikan kuisioner sejumlah 206 kepada para responden. Penelitian ini menggunakan
alat analisis deskriptif statistik, analisis crosstabs, analisis regresi sederhana, serta analisis regresi
berganda dengan bantuan program SPSS versi 15.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra produk memiliki pengaruh secara langsung
yang signifikan dan positif pada loyalitas tamu hotel dan kepuasan pelanggan terbukti sebagai
partial mediation atau berfungsi memediasi secara parsial hubungan antara citra produk dan
loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Citra Produk, Kepuasan pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Sebagai salah satu penunjang tingkat perekonomian baik dari wisatawan dalam
maupun luar negeri membuat perindustrian yang ada di Indonesia semakin berkembang.
Salah satunya ialah industri perhotelan yang mengalami perkembangan yang cukup
signifikan dilihat dari Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel berbintang menurut Provinsi
di Indonesia yang terus menerus mengalami peningkatan hingga 2 persen setiap tahunnya.
Banyaknya jumlah hotel yang didirikan tentu semakin menambah ketatnya persaingan dalam
mempertahankan dan menarik pelanggan baru. Pemasar percaya bahwa hubungan yang
terjalin diantara penjual (pihak hotel) dengan pembeli (tamu hotel) di masa depan tergantung
pada besarnya tingkat loyalitas dari para pelanggan itu sendiri. Untuk meningkatkan loyalitas
sendiri bisa terjadi karena perusahaan mempunyai citra produk yang baik.

Menurut Oliver (1993) dalam Valenzuela A. (2006), loyalitas pelanggan merupakan
komitmen yang dipegang teguh untuk membeli atau berlangganan kembali suatu produk atau
jasa yang disukai secara konsisten di masa mendatang. Untuk meningkatkan loyalitas,
perusahaan harus meningkatkan kepuasan setiap pelanggan dan mempertahankan tingkat
kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Kepuasan terkait dengan apa yang didapat
pelanggan dari perusahaan dibandingkan dengan apa yang harus dia lakukan terhadap urusan
atau interaksi tersebut. Menurut Mcllroy dan Barnett (2000) dalam Valenzuela A. (2006)
mengoptimalkan kepuasan pelanggan saja tidak cukup untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan, meskipun tamu hotel merasa puas dengan pelayanan suatu hotel tertentu, mereka
akan tetap terus mencari hotel lain yang mereka anggap dapat memberikan nilai,
kenyamanan atau kualitas yang lebih baik.

Menurut Kotler dan Keller (2012:150) secara umum kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada dibawah
harapan, maka dikatakan bahwa pelanggan tersebut tidak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan, maka dikatakan pelanggan tersebut puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
sangat puas.

Rumusan Masalah

Apakah citra produk berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan ?

Apakah citra produk berpengaruh secara positif dan langsung terhadap loyalitas pelanggan ?
Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan ?
Apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara citra produk dengan loyalitas
pelanggan ?

Bagaimanakah klasifikasi antara faktor demografi berdasarkan gender, usia, dan pendapatan
per bulan responden terhadap klasifikasi hotel yang ada ?



1.3. Batasan Masalah

1. Responden yang direkrut dalam penelitian ini adalah masyarakat yang ada di Yogyakarta
yang pernah menginap di hotel seluruh Indonesia minimal hotel bintang 3 dalam kurun
waktu satu tahun terakhir.

2. Objek dalam penelitian ini adalah minimal hotel berbintang 3.

1.4. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah citra produk berpengaruh secara positif terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Untuk mengetahui apakah citra produk berpengaruh secara positif dan langsung terhadap
loyalitas pelanggan.

3. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap
loyalitas pelanggan.

4. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara gambaran
citra produk dengan loyalitas pelanggan.

5. Untuk mengetahui klasifikasi antara faktor demografi berdasarkan gender, usia, dan
pendapatan per bulan responden terhadap klasifikasi hotel yang ada.

1.5. Definisi Operasional

1. Loyalitas Pelanggan (Consumer Loyalty)

Loyalitas pelanggan yaitu bukti dari emosi yang mentransformasikan perilaku pembelian
berulang menjadi suatu hubungan (Barnes, 2003: 38)

2. Kepuasan Pelanggan (Consumer Satisfaction)

Kepuasan pelanggan yaitu sejauh mana anggapan Kinerja produk atau jasa memenubhi
harapan pembeli (Kotler, 2014:150)

3. Citra Produk (Product Image)

Kotler dan Keller yang dialibahasakan oleh Bob  Sabran (2009:607)
mengemukakan bahwa citra produk terdiri dari kepercayaan, ide, dan kesan yang
dipegang oleh seseorang terhadap sebuah objek. Sebagian besar sikap dan tindakan
orang terhadap suatu objek di pengaruhi oleh image suatu objek.

1.6. Manfaat Penulisan

1. Kontribusi Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan peran kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi antara citra produk dan loyalitas pelanggan. Sehingga dapat diketahui
seberapa penting meningkatkan kepuasan pelanggan hotel agar lebih loyal pada suatu
hotel tertentu



2. Kontibusi Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi manajemen
hotel dalam merancang strategi pemasaran khususnya dalam menciptakan loyalitas
pelanggan yang didasarkan pada citra produk dan kepuasan pelanggan.

BAB Il
LANDASAN TEORI
2.1. Pengembangan Hipotesis
2.1.1. Pengaruh Citra Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Studi terdahulu menunjukkan bahwa citra berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan khususnya dalam literatur yang berkitan dengan retail dan jasa. Namun, Terlepas dari
semua itu, hal-hal yang berkaitan dengan citra memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan di mana citra bekerja sebagai bahan rekomendasi dan motif untuk melakukan
pembelian ulang (dalam kasus ini adalah jasa perhotelan) (Kandampully & Suhartanto, 2000).
Sementara, Kandampully et al. (2011) menemukan bahwa citra hotel turut mempengaruhi
loyalitas para turis. Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan adalah:

Hi: Citra Produk mempunyai pengaruh positif dengan Loyalitas Pelanggan

2.1.2. Hubungan citra produk terhadap kepuasan pelanggan

Dalam beberapa tahun terakhir hubungan antara citra dan kepuasan telah dibuktikan
dalam berbagai studi. Studi yang dilakukan oleh Chi dan Qu (2008) tentang industri pariwisata
menemukan bahwa citra dari destinasi wisata memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan
turis. Studi sejenis dari Sondoh, Omar, Wahid, Ismail dan Harun (2007) Menemukan bahwa nilai
manfaat yang dibawa oleh suatu citra (mencakup fungsi, sosial, pengalaman, dan penampilan)
berkorelasi positif terhadap kepuasan rata-rata konsumen dalam konteks industri kosmetik.
Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan adalah

Hz: Citra Produk mempunyai pengaruh positif pada Kepuasan Pelanggan

2.1.3. Hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan

Beberapa studi membenarkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap
loyalitas karena itulah, pelanggan yang merasa puas dengan pengalamannya menggunakan jasa
suatu hotel cenderung akan memiliki loyalitas dan menganggap hotel tersebut sebagai preferensi
utamanya dalam menginap. Bukti empiris dalam studi tentang citra memiliki pengaruh yang kuat
terhadap atribut-atrbut loyalitas semisal keinginan untuk merekomedasikan hotel tersebut ke
pihak lain (Nguyen & LeBlanc, 1998), Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan adalah:

Hs : Ada hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan



2.1.4. Hubungan Antara Citra Produk dan Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Pemediasi
Beberapa studi terdahulu terhadap industri retail dan jasa menunjukkan bukti empiris
yang mendukung peranan tingkat kepuasan sebagai mediator antara citra suatu toko dengan
loyalitas. Misalnya sebuah studi tentang kualitas layanan dalam sebuah bank oleh Caruana
(2002) menyatakan bahwa kepuasan konsumen menjembatani hubungan antara kualitas layanan
dan loyalitas nasabah. Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan adalah

Hs: Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara citra produk dan loyalitas
pelanggan

2.2. Kerangka Penelitian

Atribut Citra Hotel
Reputasi Hotel |

Informasi Website - —> .
At Kepuasan o LoLfalltas 19
Kontak Person Pl PENEIIE  pejanggan | PEM€M petanggan )
Lingkungan Fisik
BAB 111

METODE PENELITIAN
3.1. Data dan Sumber Data

Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan melakukan pembagian kuisioner kepada
responden. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari studi kepustakaan yang
berasal dari literatur, jurnal, artikel berita serta dari internet.

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta pada akhir bulan Maret 2015 hingga pertengahan bulan
April 2015

3.3. Populasi dan Metode Pengambilan Sampel.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan ialah teknik Purposive Sampling dimana penentuan
sampel diambil dengan pertimbangan tertentu, yaitu orang yang benar-benar mengetahui atau
memiliki kompetensi dengan topik penelitian. Di sini sampel yang diambil ialah warga yang ada
di kota Yogyakarta dengan kelas menengah keatas yang dalam kurun waktu satu tahun terakhir
pernah bermalam minimal di hotel bintang tiga.



3.4. Metode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan membagikan
kuisioner kepada 206 responden. Proses penyebaran kuisioner dilakukan secara online dan
offline yaitu pembagian kuisioner secara langsung pada responden.

3.5. Metode Pengukuran Data

Di sini penulis memberikan skor 5 pada setiap jawaban Sangat Setuju (SS), skor 4 pada setiap
jawaban Setuju (S), skor 3 pada setiap jawaban Netral (N), skor 2 pada setiap jawaban Tidak
Setuju (TS), dan skor 1 diberikan pada setiap jawaban Sangat Tidak Setuju (STS).

3.6. Metode Pengujian Instrumen
e Uji Validitas : Suatu instrumen dinyatakan valid jika nilai r-nitung > r-tapel.
e Uji Reliabilitas : nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 atau mendekati 1

3.7. Metode Analisis Data

e Analisis Crosstabs : Dalam penelitian ini uji crosstabs dilakukan untuk melihat
perbedaan frekuensi antara faktor demografi responden, yaitu gender, usia, dan
pendapatan dengan klasifikasi hotel.

e Analisis Regresi : Dalam penelitian ini penulis menggunakan analisis regresi linier
sederhana untuk mengetahui apakah citra produk berpengaruh positif pada kepuasan
pelanggan dan untuk mengetahui apakah citra produk berpengaruh secara positif dan
langsung terhadap loyalitas tamu hotel, serta untuk mengetahui apakah kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif pada loyalitas tamu hotel

e Pengujian Variabel Mediasi : Uji mediasi digunakan untuk membuktikan bagaimana
peranan kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi berfungsi memediasi hubungan
antara variabel independen yaitu citra produk dan variabel dependen yaitu loyalitas tamu
hotel.

BAB IV
ANALISIS DATA
4.1. Pengujian Instrumen

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan Corrected Item-Total Correlation, sedangkan uji
reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan Cronbach’s Alpha. Untuk mengetahui valid atau
tidak valid suatu kuisioner penelitian maka perlu dilakukan perbandingan antara nilai rmitung
dengan nilai rwnel. Suatu instrumen dikatakan valid jika nilai Faieung > nilai aper. Nilai reaner pada
derajat bebas/degree of freedom (df) n — 2 untuk 30 responden (30 — 2 = 28) ialah 0,361. Maka
dari itu penulis juga melakukan uji reliabilitas pada keseluruhan variabel penelitian dengan
menggunakan Cronbach’s Alpha, dikatakan reliabel jika nilai koefisien Cronbach’s Alpha pada
tabel Reliability Statistics > 0,6. Ringkasan hasil uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini
ialah sebagai berikut:



Hasil uji reliabilitas keseluruhan variabel dalam penelitian ini memiliki nilai koefisien
Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel citra produk (reputasi hotel,
informasi website, kontak person, lingkungan fisik), variabel kepuasan pelanggan dan variabel

r-

Koefisien

Variabel | Item hi Keterangan | Cronbach's | Keterangan
itung
Alpha
Reputasi rl ,669 Valid
Hotel r2 ,860 Valid
r3 714 Valid
r4 ,664 Valid ,889 Reliabel
r5 ,935 Valid
ré (AT Valid
r7 ,937 Valid
Informasi | iwl | ,750 Valid
Website iw2 | ,572 Valid
iw3 | ,661 Valid ,827 Reliabel
iw4d | ,640 Valid
iws | 774 Valid
Kontak kpl | ,661 Valid
Person kp2 | ,551 Valid ,825 Reliabel
kp3 | ,651 Valid
Lingkungan | Ifl | ,664 Valid .
Bisic | T2 T eds | Valid > Al
Kepuasan ki | ,702 Valid
Pelanggan | k2 | ,728 Valid
k3 | ,714 Valid ,937 Reliabel
kd | ,664 Valid
k5 | ,805 Valid
Loyalitas 11 ,861 Valid
Pelanggan 12 ,837 Valid
13 ,850 Valid .
i 785 Valid ,925 Reliabel
15 ,730 Valid
16 ,681 Valid

loyalitas pelanggan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel.

4.2. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden

Klasifikasi Responden Berdasarkan Gender : jumlah penghuni laki-laki lebih banyak
yaitu sebesar 54,9% dibandingkan dengan jumlah penghuni wanita yang hanya sebesar
45,1%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas penghuni hotel adalah laki-




Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia : mayoritas penghuni hotel berusia 20 — 29
tahun berjumlah 83 orang (40,30%).

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan : mayoritas penghuni hotel mempunyai
pendapatan antara Rp 3.000.000,- - Rp 7.999.999,- per bulan dengan jumlah 95 orang
(46,10%).

Klasifikasi Responden Berdasarkan Klasifikasi Hotel : mayoritas penghuni hotel
menginap di hotel berbintang 4 dengan jumlah 91 orang (44,20%).

4.3. Klasifikasi Responden Berdasarkan Faktor Demografi dengan Klasifikasi Hotel

Hasil Klasifikasi Responden antara Gender dengan Klasifikasi Hotel : mayoritas
pengunjung hotel adalah laki-laki yang menginap di hotel bintang 4

Hasil Kilasifikasi Responden antara Usia dengan Klasifikasi Hotel : mayoritas
pengunjung berusia 20 — 29 tahun yang menginap di hotel bintang 4

Hasil Klasifikasi antara Pendapatan per Bulan dengan Klasifikasi Hotel : mayoritas
mempunyai pendapatan antara Rp 3.000.000 — Rp 7.999.999 yang menginap di hotel
bintang 3.

4.4. Analisis Regresi

Penelitian ini menggunakan analisis regresi sederhana untuk menganalisis pengaruh citra

produk pada kepuasan pelanggan dan menganalisis citra produk secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Sedangkan analisis regresi berganda digunakan untuk menguji mediasi citra
produk terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi..

4.4.1. Pengaruh Citra Produk Secara Langsung pada Loyalitas Pelanggan

Hasil Uji Regresi Pengaruh Reputasi Hotel pada Loyalitas Pelanggan

Variabel Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan
Dependen
Beta
Reputasi | Loyalitas R
0,471 7,621 | 0,000 | Signifikan
Hotel Pelanggan
R=0,471 Fhitung = 58,079 0,000 | Signifikan
Adjusted R2=0,218

variable reputasi hotel berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar 0,471. Hal ini menunjukkan apabila variabel reputasi hotel meningkat,
maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat.



Hasil Uji Regresi Pengaruh Informasi Website pada Loyalitas Pelanggan

Variabel Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan

Dependen

Beta

Informasi | Loyalitas .
Website | Pelanggan 0,365 5,600 | 0,000 | Signifikan
R=0,365 Fhitung = 31,363 0,000 | Signifikan
Adjusted R>=0,129

variabel informasi website berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,365. Hal ini menunjukkan apabila variabel informasi website
meningkat, maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat.

Hasil Uji Regresi Pengaruh Kontak Person pada Loyalitas Pelanggan

Vil Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan

Dependen

Beta

Kontak | Lovalitas | 5 355 | 4 878 0,000 | Signifikan
Person Pelanggan
R=0,323 Fhitung = 23,799 0,000 | Signifikan
Adjusted R? = 0,100

variabel kontak person berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien
sebesar positif 0,323. Hal ini menunjukkan apabila variabel kontak person meningkat,
maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat.

Hasil Uji Regresi Pengaruh Lingkungan Fisik pada Loyalitas Pelanggan

VT Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan
Dependen
Beta
Lingkungan | - Loyalitas | 4 355 |5 4531 0,000 | Signifikan
Fisik Pelanggan
R=0,355 Fhitung = 29,411 0,000 | Signifikan
Adjusted R>=0,122

variable lingkungan fisik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,355. Hal ini menunjukkan apabila variabel lingkungan fisik
meningkat, maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat.



4.4.2. Pengaruh Citra Produk pada Kepuasan Pelanggan

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Reputasi Hotel pada Kepuasan Pelanggan

Variabel Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan
Dependen
Beta
Reputasi | Kepuasan | ¢ g5z | 15 445 | 0,000 | Signifikan
Hotel Pelanggan
R=0,657 Fhitung = 154,872 0,000 | Signifikan
Adjusted R>=0,429

variable reputasi hotel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,657. Hal ini menunjukkan apabila variabel reputasi hotel
meningkat, maka ada kecenderungan kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Informasi Website pada Kepuasan Pelanggan

) Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan

Dependen

Beta

Informasi | Kepuasan ..
Website | Pelanggan 0,434 6,871 | 0,000 | Signifikan
R=0,434 Fhitung = 47,213 0,000 | Signifikan
Adjusted R>=0,184

variabel informasi website berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,434. Hal ini menunjukkan apabila variabel informasi website
meningkat, maka ada kecenderungan kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Kontak Person pada Kepuasan Pelanggan

NVEITELE Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan
Dependen
Beta
Kontak | Kepuasan | 4 440 | 7076 | 0,000 | Signifikan
Person | Pelanggan
R =0,444 Fhitung = 50,074 0,000 | Signifikan
Adjusted R? = 0,193

variabel kontak person berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien
sebesar positif 0,444. Hal ini menunjukkan apabila variabel kontak person meningkat,
maka ada kecenderungan kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Lingkungan Fisik pada Kepuasan Pelanggan

Variabel Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan
Dependen
Beta
Lingkungan | Kepuasan | 4 491 | 8067 0,000 | Signifikan
Fisik Pelanggan
R=0,491 Fhitung = 54,974 0,000 | Signifikan
Adjusted R2=0,238
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variabel lingkungan fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,491. Hal ini menunjukkan apabila variabel lingkungan fisik
meningkat, maka ada kecenderungan kepuasan pelanggan juga akan meningkat

4.4.3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Kepuasan Pelanggan pada Loyalitas Pelanggan

Variabel Standardized
Variabel Coefficients t Sig. | Keterangan

Dependen

Beta

Kepuasan | Lovalitas | g 63, |11 696 | 0,000 | Signifikan
Pelanggan | Pelanggan
R=0,634 Fhitung = 136,797 0,000 | Signifikan
Adjusted R>=0,398

variabel kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar positif 0,634. Hal ini menunjukkan apabila variabel kepuasan
pelanggan meningkat, maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan
meningkat.

4.4.4. Pengaruh Citra Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan
Sebagai Variabel Pemediasi

Uji regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh citra produk tergadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai varibel pemediasi

e Hasil Uji Regresi Pengaruh Citra Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Pemediasi

Variabel Standardized

Variabel Dependen cOe;f(;;ents t Sig. | Keterangan

0,184 2,656 | 0,000 | Signifikan

Citra

Produk Loyalitas
Kepuasan | Pelanggan | g 540|740 | 0,000 | Signifikan
pelanggan
R=0,644 Fhitung = 28,333 0,000 | Signifikan
Adjusted R? = 0,400
variabel citra produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien
sebesar positif 0,184. Hal ini berarti apabila citra produk meningkat, maka ada
kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat. Hal yang sama juga dapat
dilihat dalam variabel kepuasan pelanggan yang berpengaruh pada loyalitas pelanggan
dengan nilai koefisien sebesar positif 0,540 yang berarti bahwa apabila kepuasan
pelanggan meningkat, maka ada kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan mengalami
peningkatan
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4.5. Pengujian Variabel Mediasi

Dari hasil uji regresi yang telah dilakukan, diketahui bahwa citra produk berpengaruh
signifikan dan positif pada kepuasan pelanggan. Citra produk juga memiliki pengaruh yang
signifikan dan positif pada loyalitas pelanggan, serta citra produk dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan dan positif pada loyalitas pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa
citra produk berpengaruh secara langsung pada loyalitas pelanggan dan secara tidak langsung
berpengaruh pada loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi.

Variabel citra produk diketahui tetap mempunyai pengaruh langsung pada variabel
loyalitas pelanggan setelah sebelumnya mengontrol variabel kepuasan pelanggan, sehingga
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini tidak dapat dikatakan sebagai perfect atau complete
mediation. Pengaruh variabel citra produk pada loyalitas pelanggan setelah sebelumnya
mengontrol variabel kepuasan pelanggan sedikit berkurang namun tetap signifikan, sehingga
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini dinyatakan sebagai partial mediation atau secara parsial
berfungsi memediasi hubungan antara citra produk dan loyalitas pelanggan. Menurut
pengembangan partial mediation yang dilakukan oleh Zhao et.al (2010), maka kepuasan
pelanggan dalam penelitian ini dapat dikatakan sebagai complementary mediation.

BAB V
PENUTUP
5.1. Implikasi Manajerial

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi secara parsial
hubungan antara citra produk dan loyalitas pelanggan. Sehingga dengan meningkatkan citra
produk maka rasa loyal yang dimiliki pelanggan juga akan meningkat. Citra produk yang
dirasakan oleh pengunjung hotel akan menciptakan rasa puas dalam diri pengunjung hotel yang
selanjutnya dapat mengarah pada loyalitas pelanggan. Baiknya citra yang diketahui oleh
pengunjung hotel sebelum mereka bermalam di hotel dapat meningkatkan rasa puas yang ada
dalam diri pelanggan dan bisa mengarah menjadi loyal terhadap hotel tersebut. Jika citra yang
diberikan hotel kepada pengunjung memuaskan , maka secara tidak langsung pihak hotel telah
berupaya untuk menjadikan pengunjung hotel tersebut menjadi loyal dan secara konsisten
melakukan pembelian jasa secara berulang tanpa melihat hotel lain atau hotel pesaing.

5.2. Keterbatasan Penelitian dan Saran Untuk Penelitian Mendatang

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan yaitu cakupan wilayah responden yang ada
dalam penelitian ini hanya berada di kota Yogyakarta saja, dan juga responden sendiri masih ada
sebagian kecil yang berstatus belum kerja (mahasiswa).sehingga masih ketergantungan dengan
orang tua yang menjadikan pemilihan hotel tempat mereka menginap masih mengikuti kehendak
orang tua.

Penulis menyarankan pada penelitian selanjutnya untuk memperluas cakupan wilayah
responden, serta meminimalkan atau menghilangkan subjek yang belum bekerja (mahasiswa).
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