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ABSTRAK

Sektor perhotelan Taiwan menghadapi tekanan kompetitif yang semakin
intensif pasca pandemi, ditandai oleh penurunan tingkat hunian, pergeseran
preferensi wisatawan menuju pengalaman yang lebih personal dan imersif, serta
krisis tenaga kerja. Dalam konteks tersebut, loyalitas pelanggan menjadi aset
strategis yang krusial bagi keberlangsungan bisnis perhotelan. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, pengalaman pelanggan, dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada sektor perhotelan di Taiwan, baik
secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sampel terdiri dari 95 responden yang merupakan pelanggan yang
pernah menginap di hotel bintang 3 — 5 di Taiwan dan dipilih menggunakan teknik
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan Skala Likert dan
diolah menggunakan SPSS versi 31. Analisis data dilakukan menggunakan regresi
linear berganda dan pengujian hipotesis untuk mengetahui pengaruh antar variabel
penelitian. Hasil penelitian  menunjukkan bahwa citra merek, pengalaman
pelanggan, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Ketiga faktor tersebut juga Secara bersama-sama
memberikan dampak besar terhadap loyalitas pelanggan, dengan kualitas layanan
sebagai faktor yang paling berpengaruh. Hasil ini menunjukkan bahwa kemampuan
hotel dalam memberikan pengalaman dan layanan yang konsisten serta memenuhi
harapan pelanggan turut memengaruhi loyalitas pelanggan di sektor perhotelan, di
samping kekuatan merek itu sendiri. Penelitian ini memberikan kontribusi pada
bidang pemasaran jasa dan perhotelan dengan menempatkan citra merek,
pengalaman pelanggan, dan kualitas layanan sebagai elemen yang saling
melengkapi dalam mendorong loyalitas, serta menekankan pentingnya bagi
manajemen hotel untuk memprioritaskan peningkatan kualitas layanan sebagai

strategi retensi pelanggan.

Kata kunci: Industri Perhotelan Taiwan; Citra Merek; Pengalaman Pelanggan;

Kualitas Layanan; Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

Taiwan's hotel sector faces intensifying post-pandemic competitive pressures,
characterized by declining occupancy rates, a shift in traveler preferences toward
more personalized and immersive experiences, and a labor crisis. In this context,
customer loyalty has become a crucial strategic asset for the sustainability of hotel
businesses. This study aims to examine the influence of brand image, customer
experience, and service quality on customer loyalty within Taiwan's hotel sector,
analyzing these factors both individually and simultaneously. A quantitative
research approach was employed. The sample consisted of 95 respondents
customers who had stayed at 3 to 5 star hotels in Taiwan selected using purposive
sampling. Data were collected via Likert-scale questionnaires and processed using
SPSS version 31. Analysis involved multiple linear regression and hypothesis
testing to determine correlations between the research variables. The results
indicate that brand image, customer experience, and service quality all exert a
positive and significant influence on customer loyalty. Collectively, these three
factors also have a substantial impact on customer loyalty, with service quality
emerging as the most influential factor. These findings demonstrate that a hotel's
ability to deliver consistent experiences and services while meeting customer
expectations alongside the strength of the brand itself shapes customer loyalty in
the hospitality sector. This study contributes to the fields of services marketing and
hospitality management by positioning brand image, customer experience, and
service quality as complementary elements that drive loyalty, while emphasizing
the importance for hotel management to prioritize service quality improvements as

a customer retention strategy.

Keywords: Taiwan Hotel Industry; Brand Image; Customer Experience; Service

Quality; Customer Loyalty.
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