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Abstract
The results shows that service quality does not significantly influence the customer satisfaction of Mercure Manado Tateli Resort and Convention, brand image has a significant effect on customer satisfaction of Mercure Manado Tateli Resort and Convention, service quality does not significantly influence customer loyalty of Mercure Manado Tateli Resort and Convention, brand image does not significantly influence the customer loyalty of Mercure Manado Tateli Resort and Convention and customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty of Mercure Manado Tateli Resort and Convention
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Abstrak

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention, brand image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention, service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention, brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention dan customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention
Kata Kunci:  Service Quality, Brand Image, Customers Satisfaction dan Customer Loyalty
Latar Belakang

Sektor pariwisita telah menjadi salah satu sektor besar di Indonesia yang tidak hanya berperan sebagai penambah devisa negara, tetapi juga membuka lapangan kerja yang luas bagi berbagai lapisan masyarakat. Aspek inilah yang menjadikan sektor pariwisata sebagai sektor yang harus mendapatkan perhatian khusus dari pemerintah untuk dijadikan peluang bisnis dalam perekonomian Indonesia.

Sulawesi Utara merupakan provinsi di Indonesia yang menempatkan sektor pariwisata sebagai salah satu sektor unggulan. Pariwisata telah memberikan dampak yang signifikan bagi pertumubuhan ekonomi di Sulawesi Utara. Salah satu diantaranya adalah bisnis perhotelan yang telah membuka peluang bisnis besar bagi para investor baik dalam maupun luar negeri dan masyarakat Sulawesi Utara pada umumnya. Mereka melihat bahwa ada banyak peluang bisnis di Sulawesi Utara, sehingga mereka tertarik untuk menanamkan modal khususnya di bidang perhotelan dan sektor jasa lainnya. 

Industri perhotelan di Sulawesi Utara sendiri telah mengalami pertumbuhan yang positif semenjak 10 tahun terakhir. Tercatat ada 242 hotel saat ini yang beroperasi dengan tipe-tipe yang bervariasi mulai dari hotel berbintang 5 hinggal hotel budget. Pertumbuhan ini seiring dengan geliat sektor pariwisata yang terus meningkat yang mengakibatkan permintaan kamar dari wisatawan domestik maupun mancanegara terus bertumbuh. Ditambah lagi dengan fakta bahwa Manado telah menjadi salah satu diantara kota Meeting, Incentive, Convention and Exhibition (MICE) di Indonesia, sehingga penyediaan kamar hotel harus terus ditambah.

Meningkatnya jumlah kunjungan wisatawan ke Sulawesi Utara dibarengi dengan meningkatnya Tingkat Penghunian Kamar (TPK) pada hotel. Menurut data dari Badan Pusat Statisika Provinsi Sulawesi Utara, pada tahun 2018 angka TPK terendah pada hotel berbintang sebesar 60.24% sedangkan angka tertinggi sebesar 70.92%. Angka tersebut menunjukan kenaikan yang signifikan apabila dibandingkan dengan 10 tahun yang lalu yaitu pada tahun 2009 dimana angka TPK terendah sebesar 43.03% dan angka tertinggi hanya sebesar 51.66%.  Brand atau merek hotel yang tersedia di Sulawesi Utara pun beragam mulai dari brand lokal seperti Hotel Gran Puri, Hotel Quality, Hotel Aryaduta, dan Hotel Sintesa Peninsula, serta brand internasional seperti Novotel Manado Hotel, Four Points by Sheraton Hotel, Mercure Manado Hotel, Best Western Manado Hotel, Ibis Manado Hotel, dan sebagainya.  

Bisnis perhotelan adalah bisnis yang mengkombinasikan antara produk dan layanan. Produk yang dijual antara lain desain arsitektur bangunan, interior dan ekterior kamar hotel maupun restoran, makanan dan minuman yang dijual didalamnya, serta keseluruhan fasilitas lainnya yang ditawarkan oleh hotel. Sementara jasa yang dijual adalah keramah-tamahan staff hotel serta keahlian mereka dalam memberikan pelayanan yang berkualitas bagi para tamu yang datang.

Saat ini telah terjadi perubahan dimana pelanggan hotel tidak lagi dibatasi bagi wisatawan yang hanya ingin mencari tempat penginapan, tetapi sebagai tempat yang bisa memenuhi kebutuhan-kebutuhan pelanggan lainnya antara lain sebagai tempat pelaksanaan konferensi atau pertemuan bisnis, tempat berlangsungnya pesta pernikahan, tempat makan dan minum bersama, tempat rekreasi keluarga, tempat melatih kebugaran, tempat berlangsungnya pameran atau bahkan tempat berlangsungnya pertunjukkan musik (Pujihartati, 2012). Lebih daripada itu hotel menjadi tempat dimana pelanggan ingin merasakan pengalaman yang otentik, pelayanan yang ramah yang membuat mereka merasa puas dan ingin kembali lagi karena sudah tercipta kelekatan emosional yang hasilnya adalah loyalitas pelanggan yang tinggi. 

Dalam industri perhotelan, loyalitas pelanggan merupakan elemen yang sangat penting dalam mempertahankan maupun mengembangkan bisnis ini. Ditengah-tengah persaingan bisnis yang semakin ketat, bisnis penyedia jasa atau layanan dituntut untuk selalu memberikan pelayanan yang terbaik. Para pelanggan akan selalu mencari produk jasa yang dapat memberikan pelayanan yang terbaik pada mereka (Assauri, 2003). Dengan pelayanan yang maksimal, maka dapat memberikan kepuasan pada pelanggan (Atmawati dan Wahyuddin, 2007). Loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang. Dari pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merek diperoleh karena adanya kombinasi dari kepuasan dan keluhan. Sedangkan kepuasan pelanggan tersebut hadir dari seberapa besar kinerja perusahaan untuk menimbulkan kepuasan tersebut dengan meminimalkan keluhan sehingga diperoleh pembelian jangka panjang yang dilakukan oleh konsumen. Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dan brand image.

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan denganharapannya. Tingkat Kepuasan konsumen ditentukan oleh besarnya gap (kesenjangan) antaraharapan konsumen dengan kenyataan jasa yang diterima oleh konsumen. Semakin besar kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang diterima konsumen, maka akan semakinbesar ketidakpuasan konsumen terhadap layanan jasa tersebut. Ketidakpuasan konsumen terhadap suatu jasa pelayanan karena tidak sesuai dengan yang diharapkan dapatberdampak negatif terhadap keberhasilan jasa pelayanan tersebut. Kepuasan pelanggan inilah yang merupakan hal penting untuk mencapai loyalitas pelanggan. 
Mercure Manado Tateli Resort and Convention merupakan salah satu hotel bintang 4 yang dikelola oleh jaringan hotel internasional yaitu Accorhotels Group. Mercure Manado Tateli Resort and Convention diambil alih oleh manajemen Accorhotels Group dari manajemen Hotel Sedona pada bulan September tahun 2013 dan berganti nama menjadi Manado Tateli Beach Resort selama masa peralihan.  Pada tahun 2016, manajemen resmi menggunakan brand Mercure. Semenjak saat itu, hotel ini menjadi salah satu hotel favorit yang banyak dikunjungi oleh masyarakat Sulawesi Utara maupun wisatawan domestik dan mancanegara. 
Terletak Terletak secara strategis di area pesisir pantai serta jauh dari keramaian dan keributan Kota Manado, hotel dengan konsep business-leisure ini menawarkan fasilitas-fasilitas yang menyenangkan yang memadukan aktivitas rekreasi dan bisnis dalam satu area. Sebagai properti internasional berbintang 4, Mercure Manado Tateli Resort and Convention memiliki total 242 kamar tamu dan 1 Convention Center yang dapat mengakomodasi kurang lebih 1.500 tamu. Tidak hanya itu saja, 4 ruangan pertemuan juga tersedia dalam berbagai ragam ukuran untuk memenuhi berbagai jenis kebutuhan acara seperti rapat, seminar, dialog, hari ulang tahun, dan sebagainya.

Menurut data resmi yang diperoleh penulis dari arsip manajemen Mercure Manado Tateli Resort and Convention, jumlah kamar yang terjual selama 4 tahun terakhir semenjak manajemen resmi menggunakan brand Mercure mengalami kenaikan.  Data jumlah kamar yang terjual semenjak manajemen hotel resmi menggunakan nama Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Pada tahun 2015 berjumlah 19.274 kamar terjual, 2016 naik menjadi 31,165 kamar terjual, 2017 sebesar 43.644 kamar terjual, hingga tahung 2018 angka kamar terjual mencapai 48.044. Namun apabila dilihat dari segi presentasi pertumbuhan, data menujukan terjadinya penurunan dari tahun 2016 hingga 2018. Dapat dilihat bahwa pada tahun 2016 presentasi pertumbuhan sebesar 61,69%, namun pada tahun 2017 hanya mencapai 40,04% dan akhirnya pada tahun 2018 presentase pertumbuhan hanya sebesar 10,08%. 

Pada awal berganti nama Mercure Manado Tateli Resort and Convention mengalami pertumbuhan yang cukut signfikan namun pada tahun 2018 pertumbuhan lebih rendah dari tahun awal terbentuknya Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Hal ini menunjukkan bahwa ada faktor-faktor tertentu yang mempengaruhi terjadinya fenomena tersebut.
Argumen Orisinalitas / Kebaruan
Model penelitian ini dikembangkan dari beberapa peneliti antara lain dari Farhan (2019) dan Surya (2017).     
Kajian Teoritik dan Empiris
Konsep Manajemen Pemasaran

Bagi perusahaan, pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama yang harus dilakukan dalam upayanya untuk bertahan, berkembang, dan mendapatkan laba. Fungsi pemasaran menjadi ujung tombak bagi setiap perusahaan karena berhadapan langsung dengan pelanggan yang menjadi sumber penghasilan utama perusahaan. Jadi, apa yang harus dilakukan oleh pemasar adalah mendapatkan pelanggan dan mempertahankan mereka agar menjadi pelanggan yang loyal. Dengan demikian, tugas manajer pemasaran adalah memilih dan melaksanakan kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian tujuan organisasi (Dharmmesta, 2014). 
Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Definisi mengenai kualitas pelayanan mungkin berbeda, namun secara khusus meliputi hal dalam menentukan apakah pelayanan yang dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan. Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara langsung. Pelayanan yang diperlukan manusia pada dasarnya ada dua jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan layanan administrative yang diberikan oleh orang lain selaku anggota organisasi, baik itu organisasi massa atau negara (Tangkilisan, 2005).
Brand Image (Citra Merek)

Sebuah brand (merek) membutuhkan image (citra) untuk mengkomunikasikan kepada masyarakat dalam hal ini pasar sasarannya tentang nilai-nilai yang terkandung didalamnya. Bagi perusahaan citra berarti perepsi masyarakat terhadap jadi diri perusahaan. Persepsi ini didasari oleh apa yang masyarakat ketahui tentang perusahaan tersebut. Oleh karena itu, perusahaan yang bergerak dalam bidang yang sama belum tentu memiliki citra yang sama pula bagi para pelanggan. Pada akhirnya citra merek menjadi salah satu faktor penting dalam konsumen mengambil keputusan (Alfian, 2012:25).
Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)


Menurut Kotler dan Keller (2016:33), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jika kinerja berada di bawah harapan pelanggan tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas dan jika kinerja melebihi harapan pelanggan sangat puas.
Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)

Menurut Griffin (2005:5), konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) dari pada dengan sikap bila seseorang merupakan  pelanggan loyal, ia menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian non-random yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan
Hubungan antara Service Quaility dengan Customer Satisfaction
Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran tersebut tapi juga berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita kepada orang lain. Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing. Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanansuatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market sharesuatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan.
Hubungan antara Brand Image dengan Customer Satisfaction

Brand image (citra merek) juga membuat pelanggan dapat mengenal, mengevaluasi kualitas dari produk tersebut, sertadapat menyebabkan risiko pembelian yang rendah. Pelanggan umumnya lebih menyukai merek terkenal meskipun harga yang ditawarkan lebih mahal. Citra mempunyai peran dalam memasarkan suatu organisasikarena berpotensi mempengaruhi persepsi dan ekspektasi konsumen tentang barang atau jasa yang ditawarkan sertapada akhirnya mempengaruhi kepuasan konsumen. Citra perusahaan mempunyai pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk menghindari risiko yang besar, konsumen lebih suka membeli dari penyedia-penyedia barang atau jasa yang memiliki citra baik.
Hubungan antara Service Quality dengan Customer Loyalty
Loyalitas pelanggan merupakan tujuan akhir dari semua perusahaan perhotelan karena hasil dari loyalitas tersebut bersifat jangka panjang dan berpengaruh pada keuntungan perusahaan. Sebagai perusahaan jasa, perhotelan dituntut untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan mereka. Namun pada kenyataannya, loyalitas tidak mudah dibentuk dengan begitu saja. Kualitas pelayanan diharapkan mampu memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk tetap menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Sehingga terbentuk loyalitas dalam diri pelanggan.
Hubungan antara Brand Image dengan Customer Loyalty
Brand image (citra merek) dibenak pelanggan harus dijaga secara terus-menerus agar citra merek yang tercipta tetap kuat dan dapat diterima secara positif. Ketika sebuah merek memiliki citra yang kuat dan positif di benak pelanggan maka merek tersebut akan selalu diingat dan kemungkinan pelanggan untuk membeli merek yang bersangkutan sangat besar yang pada akhirnya memiliki loyalitas terhadap produk perusahaan.
Hubungan antara Customer Satisfaction dengan Customer Loyalty
Pelaku bisnis semakin menyadari akan pentingnya memuaskan pelanggan. Dari sini, perusahaan semakin berlomba-lomba untuk memberikan manfaat produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Apabila manfaat yang diberikan melebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas, sebaliknya apabila kurang dari harapan maka akan kecewa.  Dengan tingkat kepuasan yang tinggi selanjutnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Pelanggan lama bisa dipertahankan dan semakin sering melakukan pembelian berulang (repeat buying)




  Kajian Empiris
Adapun beberapa penelitian terdahulu yang digunakan dalam mendukung penelitian ini adalah sebagai berikut: Farhan (2019) Pengaruh Brand Image Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Konsumen melalui kepuasan Di Rm Manjabal 2 Pasteur Bandung. Hasil dari uji F menunjukan bahwa Brand Image dan Lokasi mempengaruhi Loyalitas Konsumen RM Manjabal 2 Pasteur. Kemudian hasil dari Uji T ini menunjukan bahwa Brand Image berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, sedangkan Lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Nilai R Square yang diperoleh sebesar 51,2%, artinya Loyalitas Konsumen RM Manjabal 2 Pasteur dapat dijelaskan oleh variabel Brand Image dan Lokasi, sedangkan 48,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak teliti dalam penelitian ini seperti harga , kualitas pelayanan dan promosi.


Surya (2017). Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Disamping itu, hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap citra merek
Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research. Explanatory Research adalah penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel penelitian dan pengujian hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya. Pertimbangan sampel dalam penelitian ini adalah tamu yang meningap minimal dua kali di Mercure Manado Tateli Resort and Convention usia 18 tahun ke atas sampai batas maksimum 65 tahun. Penulis mengambil range usia tersebut karena merujuk apda target pasar Mercure Manado Tateli Resort and Convention yang berkonsentrasi pada business-leisure travellers dan keluarga. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Secara umum, untuk penelitian korelasional jumlah sampel minimal untuk memperoleh hasil yang baik adalah 30, sedangkan dalam penelitian eksperimen jumlah sampel minimum 15 dari masing-masing kelompok dan untuk penelitian survey jumlah sampel minimum adalah 100. Ghozali (2013:249) menjelaskan bahwa analisis jalur merupakan perluasan dari analisis linear berganda atau analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model kausal) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Analisis jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab-akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai subtitusi bagi peneliti untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel. Hubungan kausalitas antar variabel telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. Apa yang dapat dilakukan oleh analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kausalitas (Sugiyono, 2013).

  
Pembahasan 
Analisis Jalur

Berikut ini adalah hasil analisis dengan menggunakan SPSS AMOS Hasil anaslisis disajikan pada Gambar 1 dibawah ini:
Gambar 1. Model dan Hasil Penelitian Analisis Jalur
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Sumber : Olah Data AMOS 21, 2019

Persamaan jalur untuk model penelitian ini adalah sebagai berikut : Y1 = py1X1 + py1X2 menjadi Y1  = 005X1 - 0,11X2  dan Y2 = py2X1 + py1X2 +  py2Y1 menjadi Y2 = 0,04X1 + 0,06X2 + 0,42Y1. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction dan service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Pada persamaan kedua dapat dilihat bahwa service quality berpengaruh positif terhadap customer loyality, brand image berpengaruh positif terhadap customer loyalty dan customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty.

Pengaruh dalam penelitian ini terdiri dari total pengaruh, pengaruh tidak langsung dan pengaruh langsung atau jalur hanya melibatkan dua variabel saja. Dimana satu variabel merupakan variabel penyebab dan hanya ada satu variabel akibat.

Tabel 1 Pengaruh Langsung, tidak langsung dan total Pengaruh

	Pengaruh
	Tidak langsung
	Langsung
	Total pengaruh

	X1         Y1
	0
	0,052
	0,052

	X2         Y1
	0
	0.107
	0.107

	X1         Y2
	0,022
	0,099
	0.021

	X2         Y2
	0.045
	0.094
	0.139

	Y1         Y2
	0
	0.257
	0.257


Sumber : Olah data SPSS AMOS 21, 2019

Tabel 1 menunjukkan pengaruh langsung, tidak langsung dan total pengaruh dari hasil analisis jalur. Dapat dilihat bahwa pengaruh service quality terhadap customer satisfaction adalah sebesar 0,052, pengaruh brand image terhadap customer satisfaction adalah sebesar 0,107, pengaruh service quality terhadap customer loyalty adalah sebesar 0,021, pengaruh brand image terhadap customer loyalty adalah sebesar 0,139, dan pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty adalah sebesar 0,057.

Pengujian Hipotesis

Berikut ini adalah hasil pengujian hipotesis yang bertujuan untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan dapat diterima atau ditolak:
Tabel 2. Pengaruh langsung, tidak langsung dan total pengaruh

	Model
	t
	Sig.
	t
	sig

	
	(Constant)
	1.981
	.050
	3.171
	.002

	
	Service Quality
	1.870
	.065
	.954
	.343

	
	Brand Image
	2.298
	.024
	1.003
	.319

	
	Customer Satisfaction
	
	
	2.551
	.012


Sumber : Olah data SPSS AMOS 21, 2019

Tabel 2 menunjukkan hasil uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality (X1) memiliki tingkat pengaruh signifikansi p-value = 0,065 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho diterima dan  Ha ditolak atau service quality (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction (Y1). Brand image (X2) memiliki tingkat pengaruh signifikansi p-value = 0,024 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan  Ha diterima atau brand image (X2) berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction (Y1).

Service quality (X1) memiliki tingkat pengaruh signifikansi p-value = 0,343 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho diterima dan  Ha ditolak atau service quality (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty (Y2). Brand image (X2) memiliki tingkat pengaruh signifikansi p-value = 0,319 > 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho diterima dan  Ha ditolak atau brand image (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty (Y2). Customer satisfaction (Y1) memiliki tingkat pengaruh signifikansi p-value = 0,012 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan  Ha diterima atau customer satisfaction (Y1) berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty (Y2).


Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan. Selain itu, kualitas layanan juga sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Apabila layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka kualitas layanan dipersepsikan rendah.
Hasil penelitian menunukkan bahwa service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Kristanto (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Artinya setiap terjadi peningkatan atau penurunan kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Meskipun pihak Mercure Manado Tateli Resort and Convention memberikan pelayanan yang sudah sesuai dengan harapan.
Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain lokasi dan harga. Mercure Manado Tateli Resort and Convention memiliki lokasi yang sangat unik. Letaknya yang jauh dari keramaian kota dan dilengkapi dengan halaman luas yang sejuk dan asri, pantai pasir putih privat, dan pemandangan laut yang indah membuat daya tarik tersendiri bagi para pengunjung Mercure Manado. Pihak manajemen juga menawarkan fasilitas-fasilitas yang lengkap baik untuk kebutuhan rekreasi seperti outbound, diving, water sport, dan kolam renang, serta untuk kebutuhan bisnis/pertemuan sehingga pelanggan tertarik untuk melaksanakan berbagai macam kegiatan di Mercure Manado. Dengan fasilitas-fasilitas tersebut harga yang ditawarkan pihak manajemen juga masih dapat bersaing dengan harga hotel lain yang ada di Kota Manado, sehingga menjadi bahan pertimbangan utama bagi pelanggan untuk mengunjungi Mercure Manado dan merasakan kepuasan.  

Pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction

Sebuah brand (merek) membutuhkan image (citra) untuk mengkomunikasikan kepada masyarakat dalam hal ini pasar sasarannya tentang nilai-nilai yang terkandung didalamnya. Bagi perusahaan citra berarti persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan. Persepsi ini didasari oleh apa yang masyarakat ketahui tentang perusahaan tersebut. Oleh karena itu, perusahaan yang bergerak dalam bidang yang sama belum tentu memiliki citra yang sama pula bagi para pelanggan. Pada akhirnya citra merek menjadi salah satu faktor penting dalam pelanggan mengambil keputusan. Citra merek juga membuat pelanggan dapat mengenal, mengevaluasi kualitas dari produk tersebut, serta dapat menyebabkan risiko pembelian yang rendah. Pelanggan umumnya lebih menyukai merek terkenal meskipun harga yang ditawarkan lebih mahal. Citra mempunyai peran dalam memasarkan suatu organisasi karena berpotensi mempengaruhi persepsi dan ekspektasi konsumen tentang barang atau jasa yang ditawarkan serta pada akhirnya mempengaruhi kepuasan konsumen. Citra perusahaan mempunyai pengaruh yang cukup signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk menghindari risiko yang besar, konsumen lebih cenderung membeli dari penyedia-penyedia barang atau jasa yang memiliki citra baik.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Artinya semakin baik citra Mercure Manado Tateli Resort and Convention semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Farhan (2019) yang menunjukkan bahwa brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction.

Merek Mercure merupakan merek hotel internasional yang sudah dikenal oleh banyak masyarakat Indonesia. Keputusan manajemen untuk mengganti nama hotel dari Sedona menjadi Mercure tentunya memberikan persepsi dan kepercayaan yang baru bagi pelanggan. Ditambah lagi dengan adanya pembaharuan fasilitas-fasilitas yang bertujuan untuk memenuhi standar serta kualitas hotel internasional. Hal tersebut dapat dibuktikan dengan data dari pihak Mercure yang menunjukan adanya kenaikan signifikan pada jumlah penjualan kamar semenjak perusahaan resmi menggunakan merek Mercure.   


Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty

Pelayanan adalah semua kegiatan untuk mempermudah konsumen menghubungi pihak-pihak yang tepat di perusahaan dan mendapatkan pelayanan, jawaban dan penyelesaian masalah yang cepat dan memuaskan. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan demi tercapainya kepuasan pada pelanggan itu sendiri. Pada umumnya pelayanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi, serta pembelian ulang yang lebih sering.

Loyalitas pelanggan merupakan tujuan akhir dari semua perusahaan hotel karena hasil dari loyalitas tersebut bersifat jangka panjang dan berpengaruh pada keuntungan hotel. Sebagai perusahaan jasa, perhotelan dituntut untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan para tamu serta berusaha memenuhi harapan mereka. Namun pada kenyataannya, loyalitas tidak mudah dibentuk dengan begitu saja. Kualitas pelayanan diharapkan mampu memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk tetap menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Sehingga terbentuk loyalitas dalam diri nasabah. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Artinya setiap terjadi peningkatan atau penurunan loyalitas pelanggan tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Putri (2017) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Pengaruh Brand Image terhadap Customer Loyalty
Brand image (citra merek) adalah representasi dari keseluruhan persepsi terhadap merek yang dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen. Citra merek dibenak konsumen harus dijaga secara terus-menerus agar citra merek yang tercipta tetap kuat dan dapat diterima secara positif. Ketika sebuah merek memiliki citra yang kuat dan positif di benak konsumen, maka merek tersebut akan selalu diingat dan kemungkinan konsumen untuk membeli merek yang bersangkutan sangat besar yang pada akhirnya memiliki loyalitas terhadap produk perusahaan. 

Hasil penelitian menunukkan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty  Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Artinya setiap terjadi peningkatan atau penurunan loyalitas pelanggan tidak dipengaruhi oleh citra merek. Hasil penelitian ini didukung oleh Hidayat (2014) yang menunjukkan bahwa brand image tidak mempengaruhi loyalitas konsumen.
Pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Consumer Loyality
Pelanggan merupakan elemen dasar dari setiap bisnis. Pelanggan merupakan faktor penentu bagi eksistensi suatu perusahaan. Dari pelangganlah sumber pendapatan perusahaan berasal. Semakin banyak frekuensi pembelian, semakin banyak pula peluang peningkatan pendapatan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan karena pelanggan merupakan alasan mengapa suatu perusahaan eksis. Dan tanpa pelanggan perusahaan tidak dapat mempertahankan kelangsungan hidupnya. Pelaku bisnis semakin menyadari akan pentingnya memuaskan pelanggan. Apabila manfaat yang diberikan melebihi harapan konsumen maka konsumen akan merasa puas, sebaliknya apabila kurang dari harapan maka akan kecewa.  Dengan tingkat kepuasan yang tinggi selanjutnya akan meningkatkan loyalitas konsumen. Konsumen lama bisa dipertahankan dan semakin sering melakukan pembelian berulang (repeat buying). 

Hasil penelitian menunukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan semakin tinggi juga loyalitas mereka untuk terus datang dan menikmati layanan jasa dan fasilitas yang diberikan oleh Mercure Manado Tateli Resort and Convention. Hasil Penelitian ini didukung oleh Farhan (2019) yang menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty.

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :  (1) Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention (2) Brand image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction Mercure Manado Tateli Resort and Convention (3) Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention (4) Brand image tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention (5) Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty Mercure Manado Tateli Resort and Convention

Rekomendasi
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas, maka penulis memberi saran sebagai berikut:  (1) Pihak Mercure Manado Tateli Resort and Convention sebaiknya mempertahankan dan meningkatkan brand image (citra merek) dikarenakan variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan sehingga nantinya akan berpengaruh pula pada loyalitas. Manajemen perlu untuk melakukakan diferensiasi yang lebih baik lagi daripada hotel-hotel lain yang ada di Sulawesi Utara agar dapat memberikan identitas dan ciri khas yang lebih kuat bagi Mercure Manado. Dengan mempertahankan dan meningkakan citra merek maka pihak manajemen akan membangun kepercayaan serta persepsi yang lebih baik lagi di benak para pelanggan. (2) Pihak Mercure Manado Tateli Resort and Convention sebaiknya tetap meningkatkan kualitas layanan dari segala aspek seperti menjaga dan merawat fasilitas-fasilitas yang ada untuk memberikan kenyamanan kepada para pelanggan yang datang menginap di Mercure Manado. (3) Hasil penelitian dapat digunakan sebagai rujukan untuk pengembangan serta pendalaman ilmu pengetahuan manajemen pemasaran yang berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas konsumen
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