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ABSTRAK  

 

Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh terpaan sales promotion dan sales call terhadap 

loyalitas konsumen ARTOTEL Gajahmada-Semarang dan pengaruh kualitas komunikasi 

front office terhadap loyalitas konsymen ARTOTEL Gajahmada-Semarang. Metode 

penelitian kuantitatif eksplanatori dengan tekni purposive sampling dengan melibatkan 100 

responden. Regresi linier berganda digunakan sebagai alat analisis pada penelitian. Hasil 

penelitian menunjukkan variabel terpaan sales promotion dari sales call terhadap loyalitas 

konsumen ARTOTEL Gajahmada-Semarang memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,036 < 

0,05 yang berarti signifkan, tetapi nilai R Square menunjukkan nilai 0,044 yang berarti 

pengaruhnya lemah. Pada variabel kualitas komunikasi front office terhadap loyalitas 

konsumen ARTOTEL Gajahmada-Semarang memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,028 < 

0,05 yang berarti signifikan, tetapi hasil R Square menunjukkan nilai 0,048 yang memiliki arti 

pengaruhnya lemah. Pengaruh yang lemah dapat didorong karena jumla SDM (Sumber Daya 

Manusia) yakni staff ARTOTEL Gajamada-Semarang belum mumpuni untuk menangani 

semua konsumen inap kamar. 

 

Kata Kunci: terpaan sales promotion, sales call, kualitas komunikasi, loyalitas 

konsumen, ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

 

ABSTRACT 

This study aims to investigate the influence of sales promotion exposure from sales calls and 

front office communication quality on consumer loyalty at ARTOTEL Gajahmada-Semarang. 

The study employs an explanatory quantitative method with purposive sampling involving 100 

respondents. Simple linear regression analysis is used for data analysis. The research findings 

indicate that sales promotion exposure from sales calls significantly influences consumer 

loyalty at ARTOTEL Gajahmada-Semarang, with a significance level of 0.036 < 0.05, 

although the R Square value suggests a weak influence (0.044). Similarly, front office 

communication quality significantly affects consumer loyalty at ARTOTEL Gajahmada-

Semarang, with a significance level of 0.028 < 0.05, but the R Square value indicates a weak 
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influence (0.048). The weak influence may be attributed to inadequate human resources, as 

the staff at ARTOTEL Gajahmada-Semarang may not be sufficient to handle all staying guests 

effectively. 

Keywords: sales promotion exposure, sales call, communication quality, consumer loyalty, 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 
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PENDAHULUAN 

 

Usaha hospitality, khususnya perhotelan 

menjadi topik yang marak diperbincangkan 

pasca pandemi. Mengingat, suatu 

perusahaan selalu berorientasi pada 

profitabilitas, pertumbuhan, dan 

memberikan kepuasan terhadap konsumen, 

melakukan pengembangan dan 

bertanggung jawab terhadap sosial 

perusahaan atau CSR. Saat ini, perusahaan 

dengan kemampuan hospitality masih 

menjadi perusahaan yang trend di dalam 

skala perusahaan jasa, terutama perhotelan. 

Hotel menjadi salah satu perangkat liburan 

bagi wisatawan maupun mereka yang 

sedang menjadikan daerah tersebut sebagai 

tempat persinggahan bisnis dan sebagainya. 

Berdasarkan penelitian McKinsey (2020) 

terjadi penurunan signifikan hingga 

mencapai 80% terkait dengan minat 

konsumen Indonesia untuk melakukan 

traveling selama pandemi COVID-19. 

Selain itu, terjadi penurunan sebesar 84% 

dalam minat untuk menginap di hotel. 

Namun, pada awal tahun 2021 usaha-usaha 

perhotelan mulai mengalami kebangkitan 

dengan adanya kelonggaran dari pemerintah 

terkait PPKM tersebut. Menyoroti ibu kota 

provinsi Jawa Tengah, yakni Kota 

Semarang yang menjadi salah satu wilayah 

dengan persaingan usaha perhotelan yang 

cukup ketat juga menunjukkan hasil 

kenaikan mengenai tingkat hunian kamar 

hotel khususnya hotel berbintang dari tahun 

2020.  

Pada tahun 2023 terjadi persaingan 

yang ketat, sebab saat ini jumlah hotel 

berbintang 3 di Kota Semarang mencapai 

857 hotel (Traveloka, Agustus 2023). 

Perusahaan perhotelan yang bergerak di 

bidang jasa menarik untuk dikaji sebab  

dengan wabah Covid-19 yang melanda 

membuat perusahaan ini harus beradaptasi 

dengan cepat. Kota Semarang sebagai ibu 

kota Jawa Tengah, tercatat lebih dari 1 juta 

jiwa wisatawan per tahunnya (Dinas 

Kebudayaan dan Pariwisata Kota Semarang 

2022).  Berdasarkan data dari Badan Pusat 

Statistika Kota Semarang,  periode Januari 

2023 hingga Agustus 2023 menyebut 

bahwa  jumlah pengunjung hotel bintang 1 

s.d. bintang 5 masih bersifat fluktuatif. 



Selama periode tersebut, penurunan yang 

cukup signifikan terjadi pada hotel bintang 

3 dengan presentase penurunan sebesar 

2,86% dibanding hotel lainnya. 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

merupakan hotel bintang 3 yang berdiri 

pada 28 Juni 2019. ARTOTEL Group 

merupakan salah satu pelaku utama dalam 

industri perhotelan di Indonesia karena 

konsepnya yang unik dan kreatif dalam 

desain hotel serta layanan yang diberikan. 

ARTOTEL Group juga mendirikan salah 

satu hotelnya di Kota Semarang, yaitu 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang. 

Hotel tersebut memiliki keunikan 

sebagai satu-satunya hotel yang 

menjunjung tinggi nilai seni khususnya seni 

rupa pada setiap sudut ruangan dan interior 

yang ada di Kota Semarang (Veronica 

Widyanti, HRD ARTOTEL Gajahmada- 

Semarang, 24 Juni 2023). Hotel ini berdiri 

kokoh dengan 12 lantai terdiri atas 80 

kamar, 1 restaurant (Fat Elephant 

Semarang), dan 1 rooftop bar 

(sebelasduabelas semarang). Selama 

terjadinya kenaikan dan penurunan jumlah 

hotel bintang 3 di Kota Semarang, 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang mampu 

bertahan hingga sekarang. Namun, jumlah 

hunian kamar setiap bulannya tidak 

mengalami kenaikan secara signifikan. 

Menurut Rahardian (2023) yang 

terbit di majalah online DestinAsian 2023, 

terdapat tiga hotel yang terus berusaha 

untuk kembali bangkit, salah satunya yaitu 

ARTOTEL Group. Selain mencoba bangkit 

setelah pandemi, ARTOTEL Group juga  

memenangkan lima penghargaan selama 

tahun 2021-2022 pada acara The 

Indonesian Travel and Tourism (ITTA) 

Awards 2021-2022 (Nadya ,  2021) . 

Namun, selama periode Juli 2023-Agustus 

2023, ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

telah mengalami penurunan pengunjung 

sebesar 11,3% dan 6,3% selama periode 

Agustus 2023-September 2023. 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

mengalami penurunan hunian kamar 

sebanyak 11,3% pada periode Juli 2023 

hingga Agustus 2023 dan penurunan 

sebanyak 6,2 % pada periode Agustus 2023 

hingga september 2023 (Occupancy Ratio 



ARTOTEL Group). Penurunan jumlah 

hunian ini merupakan salah satu pertanda 

bahwa setiap harinya terdapat kamar 

kosong yang tidak laku terjual. Hal 

tersebut juga diperkuat oleh data 

pendapatan dari kamar yang terjual. 

ARTOTEL Gajahamada-Semarang 

membuat strategi komunikasi untuk 

meningkatkan jumlah pengunjung 

sekaligus menciptakan loyalitas konsumen 

kepada Perusahaan. Loyalitas merupakan 

komitmen untuk membeli ataupun 

menggunakan kembali suatu produk 

disamping situasi apapun yang mampu 

mengubah perilaku (Kotler & Keller, 2009: 

153). Sejalan dengan pendapat Liu et al., 

(2020) loyalitas konsumen dapat 

meningkatkan pendapatan perusahaan 

(Hilmawati & Estri, 2022; Parayogo, 2020; 

Sagala, 2023). Keberhasilan suatu 

perusahaan bisa dilihat dari loyalitas yang 

diberikan oleh konsumen dengan melihat 

indikator say positive things, recommend 

friend, dan continue purchasing. (Zeithaml 

& Bitner, 1996). Loyalitas konsumen dapat 

diketahui dengan konsumen membeli 

produk secara berulang (Griffin 2003:4;  

Kotler & Keller 2009: 39).   

 Pihak ARTOTEL juga 

menggecarkan berbagai cara untuk menarik 

loyalitas konsumen agar menaikkan juga 

angka occupancy ratio. Salah satu cara yang 

dilakukan dengan melakukan sales 

promotion. Sales promotion dapat 

digunakan sebagai langkah dalam 

meningkatkan loyalitas konsumen 

(Mahardika & Pradekso 2020;  Pratama & 

Pradekso, 2020; Prabowo & Sitio 2020). 

Pernyataan tersebut didukung dengan 

pernyataan Shimp (2003) menerangkan 

bahwa promosi penjualan adalah segala 

upaya aktivitas pemberian bonus tambahan 

dengan maksud bahwa nilai atau harga dari 

suatu barang sedikit mengalami perubahan 

tidak untuk waktu yang panjang.  

Kegiatan sales promotion atau 

promosi penjualan ini berhubungan erat 

dengan kegiatan komunikasi (Sumampow 

et al., 2022; Wahyuni & Masyurah, 2022). 

Pada kegiatan tersebut terjadilah pemberian 

informasi produk, peningkatan engagement 

dan interest konsumen (Ngabeti et al., 2017). 



Sales promotion yang dilakukan oleh oleh 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang dapat 

berupa pemberian diskon atau special rate 

maupun keuntungan lainnya seperti yang 

diaplikasikan melalui kegiatan sales 

romotion oleh Sales and Marketing 

Department. 

Sales promotion yang dilakukan 

dengan memanfaatkan digital, seperti sales 

call. Sales call sebagai salah satu stategi 

yang digunakan untuk memberikan 

informasi, penawaran, dan lain sebagainya 

untuk menarik pengunjung (Kadek 

Wirantari et al., 2022). Sales call yang 

dilakukan ARTOTEL Gajahmada-

Semarang untuk meningkatkan occupancy 

ratio room, seperti melakukan promosi 

penjualan berupa kegiatan Sales Call setiap 

harinya oleh Sales and Marketing 

Department. Menurut Wahyu Pramudito, 

Head of Sales and Marketing Department 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang, dari 

kegiatan sales call, para sales akan 

melakukan pendekatan persuasif secara 

langsung dengan memberikan promo 

kamar dan benefit lainnya yang hanya 

diberikan oleh tim sales saat melakukan 

kegiatan sales call, seperti special event 

atau special days, membership price, pre-

paid voucher dan special rate sales. 

Kegiatan promosi ini dilakukan karena 

dinilai cenderung lebih efektif berdasarkan 

database konsumen sehingga akan jauh 

lebih terarah saat mencoba mendapatkan 

revenue. 

Selain menawarkan beragam 

promosi melalui telepon atau sales call, 

pihak ARTOTEL Group juga menigkatkan 

pelayanan dengan meningkatkan kualitas 

komunikasi front office ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang. Hal ini ditujukan 

agar pihak pengunjung dapat mendapat 

informasi dengan tepat dan pelayanan 

memuaskan. Kualitas komunikasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 

pelayanan kepada pengunjung (Yosep & 

Septemuryantoro, 2023; Putra et al., 2023). 

Kualitas komunikasi menurut DeVito, 

(2016) diartikan sebagai tingkat 

kemampuan untuk menjalin dan 

memelihara hubungan interpersonal yang 

baik dengan orang lain melalui komunikasi 



yang dilakukan. Kualitas komunikasi dapat 

diukur melalui sikap keterbukaan 

(opennes), empati (empathy), sikap 

mendukung (supportiveness), sikap positif 

(positiveness) dan kesetaraan (equality). 

Kegiatan komunikasi Front Office 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang berupa 

pemberian informasi, pemberian pelayanan 

yang pada akhirnya membantu para 

konsumen dalam segi apapun selama 

menginap. Pada bulan Juni tahun 2023, 

komentar yang digolongkan mengarah ke hal 

positif mencapai 63% dan negatif sebanyak 

37%. Kemudian, pada bulan Juli sebanyak 76% 

memberikan komentar positif dan 24 % 

komentar negatif. Selanjutnya, pada bulan 

Agustus terdapat penurunan komentar 

positif dengan angka hanya mencapai 71% 

dan komentar negatif sebanyak 29%. Data 

terakhir yang didapati pada bulan 

September, komentar positif mencapai 60% 

dan komentar negatif sebanyak 40%. Selain 

untuk mengetahui komentar para 

konsumen. Guest Form tersebut merupakan 

bentuk peninjauan kembali kepada 

konsumen sekaligus pendataan untuk 

memberikan promosi penjualan, penawaran 

benefit serta melacak konsumen yang loyal. 

 Front Office Department 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

menerapkan pelatihan SOP dan bahasa 

asing secara masif agar konsumen merasa 

lebih nyaman dan komunikasi berjalan 

efektif efisien. Form peninjauan kembali 

mengenai kualitas pelayanan juga diberikan 

melalui pesan WhatsApp kepada konsumen 

yang menginap sekaligus attractive call 

(Patricia Mega, Head of Front Office 

Department, 17 Oktober 2023). Menurut  

Tjiptono (2002) salah satu elemen kualitas 

pelayanan adalah empati yang dibangun 

berdasarkan aktivitas komunikasi.  

Front office sebagai pihak yang 

bertemu langsung kepada konsumen perlu 

menjaga citra positif hotel di mata pengunjung 

(Pradana et al., 2023; Putra et al., 2023). 

Kemampuan tersebut memberi kontribusi 

terhadap kepuasan tamu dan bisa 

mendorong loyalitas jangka panjang 

(Kusnandar & Widowati, 2019). Kemampuan 

komunikasi yang efektif sebagai syarat yang 

harus dimiliki oleh petugas front office. Hal ini 



dikarenakan front office  harus memiliki 

pengetahuan dan memahami kebutuhan 

pengunjung sehingga pengunjung tidak 

mengalami kebingungan karena kurangnya 

informasi yang diberikan (Achmadi et al., 

2017;  Puspitawaty Sari, 2020). 

Berdasarkan data yang ada, maka 

tujuan penelitian ini yaitu mengetahui 

pengaruh terpaan sales promotion dari sales 

call dan kualitas komunikasi front office  

terhadap loyalitas konsumen ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang. 

 

METODE PENELITIAN 

Tipe kuantitatif eksplanatori digunakan 

pada penelitian ini. Penelitian kuantitatif 

positivistik ini menguji teori secara objektif 

dengan tujuan menentukan hubungan 

antarvariabel. Variabel dalam penelitian ini 

dapat diukur secara kuantitatif, sehingga 

data berupa angka dapat dianalisis dengan 

metode statistik, sehingga membuat 

penelitian ini menjadi lebih terfokus pada 

aspek yang lebih konkret (Creswell & 

Creswell, 2018:4).  yang berguna dalam 

melakukan analisis pengaruh kausalitas dari 

sales promotion dan kualitas komunikasi 

terhadap loyalitas konsumen ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang.  

Penelitian ini menggunakan 

populasi dengan kriteria laki-laki dan 

perempuan, usia 20-45 tahun, pernah 

berkunjung dan menginapdi ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang. Teknik sampling 

yang digunakan yaitu purposive sampling 

sehingga ditemukan sampel penelitian 

sejumlah 100 responden. Hal ini sejalan 

dengan pendapat Roscoe (dalam buku 

Research Methods for Business 1982:253) 

memberikan saran ukuran sampel sejumlah 

30 - 500 responden. 

 Pengumpulan data dilakukan 

dengan kuesioner dan wawancara. 

Pengolahan data dilakukan dengan 

melewati beberapa tahap, yaitu editing, 

coding, dan tabulasi. Selanjutnya, data 

dianalisis dengan menggunakan regresi 

linier sederhana dengan satu variabel terikat 

yaitu loyalitas konsumen ARTOTEL 

HOTEL Gajahmada-Semarang (Y) dan 

terpaan sales promotion dan sales call (XI) 



serta kualitas komunikasi front office (X2) 

sebagai variabel bebas. 

 

PEMBAHASAN  

Pengaruh Terpaan Sales Promotion dari 

Sales Call terhadap Loyalitas Konsumen 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

 

Terpaan sales promotion diukur melalui 

beberapa indikator, yaitu pengetahuan 

mengenai jenis-jenis promo kamar 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang, 

pengetahuan syarat dan ketentuan 

penggunaan promo kamar ARTOTEL 

Gajahmada–Semarang dan pengetahuan 

mengenai manfaat atau keuntungan dari 

kegiatan promosi ARTOTEL Gajahmada-

Semarang. Hasil pengujian menggunakan 

uji analisis regresi sederhana dengan 

bantuan SPSS didapatkan nilai R Square 

antara terpaan sales promotion (X1) dan 

loyalitas konsumen (Y) sebesar 0,044 atau 

4,4%. Artinya, terdapat pengaruh sales 

promotion dari sales call terhadap loyalitas 

konsumen sebesar 4,4%. 

 Hasil penelitian ini sejalan Faradilla 

(2021) yang menyebut bahwa konsumen 

sangat terbantu dengan adanya informasi 

yang diberikan oleh pihak hotel dan sales 

call dapat menjadi salah satu strategi 

promosi yang efektif dalam meningkatkan 

loyalitas konsumen. Terpaan juga diartikan 

sebagai aktivitas yang melibatkan seluruh 

alat panca indera manusia berupa kegiatan 

melihat, mendengar ataupun membaca 

pesan terhadap media (Ardianto, 2014:168).  

Temuan ini sesuai dengan teori Behavioral 

Learning Theory dengan pendekatan 

operant conditioning yang digagas oleh B.F 

Skinner. Teori tersebut menyatakan tentang 

promosi penjualan mempengaruhi loyalitas 

konsumen. Dalam pendekatan operant 

conditioning ini, terdapat konsep 

reinforcement (penguatan) yang 

menjelaskan bahwa promosi penjualan 

dapat berfungsi sebagai penguatan positif. 

Apabila konsumen merasakan 

manfaat atau nilai tambah dari promosi, hal 

tersebut cenderung dapat meningkatkan 

keinginan konsumen untuk terus membeli 

produk atau menggunakan layanan yang 



dipromosikan. Perilaku yang diperkuat 

akan memperkuat hubungan antara stimulus 

(promosi) dan respons (pembelian). 

Teori tersebut selaras dengan hasil 

dari penelitian, dimana ketika tim sales and 

marketing ARTOTEL Gajahmada-

Semarang melakukan kegiatan sales call 

dan para sales melakukan promosi 

penjualan secara langsung (face to face) 

secara terus menerus dengan tujuan 

mempersuasi konsumen, maka loyalitas 

konsumen akan terbentuk dan meningkat 

yang didorong oleh tawaran-tawaran 

keuntungan yang berbeda dari promosi 

penjualan secara digital.  

Macam-macam pesan promosi 

penjualan yang disampaikan oleh tim sales 

kepada para konsumen seperti penyampaian 

informasi terkait jenis-jenis promo, syarat 

dan ketentuan, serta manfaat atau 

keuntungan yang didapatkan dari kegiatan 

promosi khususnya sales call tersebut. 

Responden juga menunjukkan pengetahuan 

yang tinggi karena diterpa promosi 

penjualan melalui kegiatan sales call 

tersebut. Pemahaman responden melalui 

promosi penjualan tersebut tentunya 

mampu meningkatkan pembelian berulang 

(loyalitas).  

Selain itu, responden juga 

menunjukkan pengetahuan yang tinggi 

karena diterpa promosi penjualan melalui 

kegiatan sales call tersebut. Pemahaman 

responden melalui promosi penjualan 

tersebut tentunya mampu meningkatkan 

pembelian berulang (loyalitas). Kegiatan 

yang dilakukan oleh ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang dengan melakukan 

penguatan pembelajaran pada konsumen 

untuk memberikan hasil yang positif berupa 

sales call kepada konsumen dan 

memberikan potongan harga (diskon) 

khusus dan benefit lainnya oleh para sales 

dengan harapan konsumen akan melakukan 

pembelian berulang. 

 

Pengaruh Kualitas Komunikasi Front 

Office terhadap Loyalitas Konsumen 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang 

 

Kualitas komunikasi front office diukur 

melalui beberapa indikator, yaitu sikap 



keterbukaan (opennes), empati (emphaty), 

mendukung (supportiveness), positif 

(positiveness), dan setara (equality). 

Beradasar pada hasil pengujian 

menggunakan uji analisis regresi sederhana 

dengan bantuan SPSS didapatkan nilai R 

Square antara kualitas komunikasi front 

office (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y) 

sebesar 0,048 atau 4,8%. Artinya, terdapat 

pengaruh kualitas komunikasi front office 

terhadap loyalitas konsumen sebesar 4,8%. 

Hasil tersebut sejalan dengan yang 

menyebut bahwasanya kualitas layanan dari 

front office dapat meningkatkan loyalitas 

tamu (Achmadi et al., 2017;  Puspitawaty 

Sari, 2020). Front office memegang 

peranan penting dalam menciptakan kesan 

pertama dan terakhir kepada pengunjung. 

Hal ini karena pengunjung yang pertama 

kali datang akan mencari informasi ke front 

office dan akan bertransaksi di akhir juga 

kepada front office (Parayogo, 2020). 

Dengan demikian, kualitas komunikasi 

yang dimiliki oleh front office harus mampu 

menyampaikan informasi yang dibutuhkan 

kepada pengunjung sehingga mampu 

meningkatkan loyalitas konsumen. 

Hasil tersebut sesuai dengan teori 

Customer Relationship Marketing (CRM) 

yang digagas oleh Leonard Berry (2014) 

menyebut bahwasanya kegiatan untuk 

menjaga dan meningkatkan hubungan 

dengan pelanggan sangat penting, seperti 

memberikan pelayanan berkualitas kepada 

pelanggan, hal tersebut bertujuan untuk 

memelihara hubungan jangka panjang. 

Customer Relationship Marketing 

(CRM) menunjukkan elemen yang berguna 

untuk membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan, termasuk 

kepercayaan, ikatan, komunikasi, nilai 

bersama, dan empati (Berry, 2014). Dalam 

customer relationship marketing, terdapat 

beberapa elemen yang bertujuan untuk 

menarik, menjaga dan meningkatkan 

hubungan konsumen dengan jangka 

panjang, yaitu kepercayaan, ikatan 

(bonding), komunikasi, nilai kebersamaan 

dan empati (Barnes & James, 2003; 

Gronroos, 1994). Proses komunikasi 

dikatakan sebagai bagian yang penting 



dalam kegiatan customer relationship 

marketing yang praktiknya bertujuan untuk 

menjaga hubungan jangka panjang dengan 

konsumen. 

Berdasar pada penjelasan tersebut, 

usaha tim front office untuk meningkatkan 

kualitas komunikasi dalam bentuk 

keterbukaan, empati, daya tanggap, sikap 

positif dan sikap setara terhadap konsumen 

dinyatakan. Kemampuan tersebut memberi 

kontribusi terhadap kepuasan tamu dan bisa 

mendorong loyalitas jangka panjang 

(Kusnandar & Widowati, 2019). Namun, 

diperlukan juga kerja sama dari departemen 

lain untuk menunjang operasional sehingga 

dapat meningkatkan kualitas layanan yang 

dilakukan secara bersama-sama. 

 

PENUTUP 

Berdasar pada penelitian yang telah 

dilakukan, mulai dari pencarian masalah, 

penyusunan materi, pengumpulan data, dan 

pengolahan data serta pembahasan, maka 

dapat ditarik simpulan dan saran sebagai 

berikut. 

 

Simpulan 

1. Hasil penelitian menunjukkan terdapat 

pengaruh yang lemah pada terpaan sales 

promotion dari sales call (X1) terhadap 

loyalitas konsumen ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang (Y). Kegiatan 

promosi penjualan ini dilakukan secara 

masif oleh tim sales and marketing 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang, 

tetapi informasi yang disampaikan 

berkaitan dengan jenis promo kamar 

melalui kegiatan sales call belum 

dilakukan secara maksimal. Sumber 

Daya Manusia (SDM) dari Sales and 

Marketing Departement ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang hanya berjumlah 

tiga orang untuk melakukan sales call 

dengan target populasi yang sangat 

banyak, tetapi hasil pengukuran yang 

ditemukan pada penelitian yang 

signifikan. 

2. Hasil penelitian menunjukkan terdapat 

pengaruh yang lemah dari kualitas 

komunikasi front office (X2) terhadap 

loyalitas konsumen ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang (Y). Banyaknya 



konsumen yang menginap di kamar 

ARTOTEL Gajahmada-Semarang hanya 

ditangani oleh dua staf dari departemen 

front office. Keterbatasan SDM tersebut 

membuat konsumen merasa diabaikan 

karena tidak segera mendapat 

penanganan yang kurang tanggap 

Saran 

Setelah penelitian mengenai 

pengaruh terpaan sales promotion dari 

sales call dan kualitas komunikasi front 

office dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut. 

 

1. Sosial 

Bagi para pelaku industri 

perhotelan, khususnya ARTOTEL 

Gajahmada-Semarang harus 

memperhatikan kenyamanan 

konsumen yang menjadi target 

konsumen jangka panjang. Bisa 

dimulai dengan hal kecil dengan 

memanfaatkan teknologi, seperti 

Artificial Intelegent (AI) yang berguna 

menangani sejumlah permasalahan 

yang sering terjadi, terutama pada 

departemen front office agar tidak ada 

tamu atau pengunjung merasa 

diabaikan. 

2. Praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat 

digunakan oleh para pelaku perhotelan 

agar lebih memperhatikan dan 

menjadikan kegiatan pemeliharaan 

hubungan jangka panjang dengan 

konsumen sebagai fokus utama, hal 

tersebut dapat dilakukan dengan cara 

pemberian pelayanan yang berkualitas 

sebagai bagian dari hospitality. Selain 

itu, secara praktik dalam dunia 

pekerjaan memang selalu mengincar 

profitabilitas, tetapi sebaiknya pihak 

hotel juga memperhatikan SDM yang 

mumpuni agar bisa menangani banyak 

konsumen dan perlunya perhitungan 

ulang terkait kebutuhan staf agar 

loyalitas konsumen tetap terjaga 

dengan baik 

3. Teoritis 

Temuan penelitian ini memberi 

pengetahuan lebih lanjut mengenai 

studi komunikasi pemasaran dan 



memberi kontribusi terhadap 

pengembangan kajian teori operant 

conditioning dan customer 

relationship marketing untuk kegiatan 

komunikasi pemasaran hotel. Bagi para 

pelaku industri perhotelan dan peneliti 

selanjutnya diharapkan mampu 

mengkaji lebih dalam dan menemukan 

temuan baru lainnya, seperti faktor apa 

yang membuat hasil penelitian 

berpengaruh tetapi nilainya lemah. 
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