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BAB III 

KERANGKA KONSEP PENELITIAN 

 

3.1 Kerangka Konseptual 

Dijelaskan pada latar belakang penelitian ini bahwa hotel mempunyai 

demand yang tidak menentu. Hotel di setiap daerah memiliki perbedaan 

permintaan yang berbeda-beda dari segi tanaman, distribusi air, tanah, tempat 

wisata dan yang lainnya di setiap daerah. Oleh karena itu, Hotel Miranda harus 

bekerjasama dengan banyak saluran distribusi maupun tempat wisata. Jika 

tempat wisata mempunyai order banyak, maka permintaan yang di berikan 

kepada Hotel Miranda juga banyak. Sebaliknya, jika kunjungan sedikit maka 

tingkat kepenuhan kamar juga akan rendah. Pelayanan yang maksimal dapat 

membantu konsumen memilih Hotel Miranda untuk menjadi sebuah tempat 

tinggal saat berwisata, karena konsumen ingin kualitas pelayanan yang baik 

dan fasilitas yang lengkap. Maka dari itu pentingnya dilakukan penelitian ini 

adalah untuk mengkaji perencanaan pengembangan strategy bisnis Hotel 

Miranda supaya bisa mencapai kamar penuh setiap darinya terutama di hari 

Sabtu dan Minggu serta di hari libur dan agar dapat mencapai omset 1 milyar 

rupiah per bulan. 

 

3.2 Kerangka Berpikir 

 Berdasarkan kerangka pikir pada gambar, maka kerangka konsep 

penelitian dapat di sajikan sebagai berikut: 
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Gambar 3.1 Model Kerangka Konseptual Penelitian 
Sumber: Data diolah, 2022

Latar Belakang:  

Pertumbuhan hotel di Indonesia dalam persaingan bisnis yang semakin meningkat, banyak hotel melakukan inovasi 

dalam berbagai aspek salah satunya mengenai peningkatan citra merek yang dimiliki. Di pasar yang sangat kompetitif 

saat ini, mempertahankan pelanggan dan mempertahankan loyalitas mereka dianggap penting dalam mempertahankan 

bisnis. Hotel Miranda salah satu bisnis hotel di pulau Bawean. Hotel Miranda merupakan sebuah bisnis   perhotelan yang 

berdiri sejak 2017 di Pulau Bawean Gresik. Hotel Miranda mengusung konsep modern, smart dan casual hotel dan 

merupakan hotel dengan jumlah kamar terbanyak di Pulau Bawean 

Rumusan Masalah:  
1. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Hotel Miranda? 
2. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Hotel Miranda? 
3. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty pada Hotel Miranda? 
4. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer loyalty pada Hotel Miranda? 
5. Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada Hotel Miranda? 
6. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Hotel Miranda? 
7. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Hotel Miranda? 

Penelitian Terdahulu 
Jasinskas et al. (2016) menyimpulkan impact 

of hotel service quality on the loyalty of customer. 

Bayad, et al. (2021) yang menjelaskan tentang 
hotel service quality: the impact of service quality 
on customer satisfaction in hospitality. 

 Mohamad et al. (2017) menyimpulkan bahwa 
service quality, customer satisfaction and 
customer loyalty of the hotel industry in united arab 

emirates (UAE). 

Devi dan Hermant (2009) menyimpulkan 
bahwa relationships and impacts of service quality, 

perceived value, customer satisfaction, and image. 

Setyowati (2017) bertujuan untuk meneliti 
tentang kualitas pelayanan, harga dan citra merek 
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai mediasi. 
Leliga (2013) bertujuan untuk meneliti tentang 

brand image terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan sebagai mediasi. 
Nugraheni et al. (2019) bertujuan untuk 

meneliti tentang brand image terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

mediasi. 

Landasan Teori 
1. Theory of Planned Behaviour (TPB) 

menjelaskan mengenai perilaku yang dilakukan 

individu timbul karena adanya niat dari individu 
tersebut untuk berperilaku dan niat individu 
disebabkan oleh beberapa faktor internal dan 

eksternal dari individu tersebut.  
2. Service quality yang baik timbul karena adanya 

strategi pelayanan yang berkaitan dengan 

kebijakan-kebijakan perusahaan.  
3. Brand Image Menurut Kotler dan Keller (2019) 

adalah anggapan tentang sebuah brand yang 

direfleksikan oleh konsumen yang berpegang 
pada ingatan konsumen. 

4. Customer statisfaction adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau 

hasil yang dirasakannya dengan harapannya. 
5. Customer loyalty menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan disorot oleh kombinasi sikap (niat 

untuk membeli lagi dan/atau) membeli produk 
atau layanan tambahan dari perusahaan yang 
sama 

Analisis Data 

Hasil Analisis 

Kesimpulan 
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3.3  Model Analisis 

 Berdasarkan penelitian ini, model analisis yang di gunakan sebagai berikut: 

 
 
 

 
  
  
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.2 Model Analisis 
Sumber: data diolah, 2022 
 
 

3.4 Hipotesis 

 

H1: Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada 

Hotel Miranda 

H2: Brand image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada 

Hotel Miranda 

H3: Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Hotel 

Miranda 

H4: Brand image berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Hotel 

Miranda 

H5: Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

pada Hotel Miranda 
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H6: Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction pada Hotel Miranda 

H7: Brand image berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction pada Hotel Miranda 


