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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan MICE terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan di Astrindo Travel Jakarta. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan metode survei
yang melibatkan 100 responden yang telah menggunakan layanan MICE dalam
periode pengumpulan data pada bulan Oktober 2024. Analisis data dilakukan
menggunakan uji deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi
linier sederhana, dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan MICE
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t-hitung
sebesar 24.904 yang lebih besar dari t-tabel 1.984 dan nilai signifikansi sebesar
0.000. Koefisien determinasi menunjukkan nilai R? sebesar 0.864 yang berarti
pelayanan MICE berkontribusi sebesar 86.4 persen terhadap kepuasan pelanggan.
Di sisi lain, untuk loyalitas pelanggan, nilai t-hitung yang diperoleh adalah 9.238
dengan nilai signifikansi sebesar 0.000. Hasil analisis koefisien determinasi
menunjukkan nilai R? sebesar 0.465 yang berarti 46.5 persen variasi dalam loyalitas
pelanggan dapat dijelaskan oleh pelayanan MICE. Kesimpulan dari penelitian ini
adalah bahwa pelayanan MICE berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan di Astrindo Travel Jakarta. Oleh karena itu,
disarankan agar pengelola meningkatkan kualitas pelayanan dan terus beradaptasi
dengan kebutuhan pelanggan.

Kata Kunci: pelayanan MICE, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Astrindo
Travel Jakarta.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of MICE service on customer satisfaction
and loyalty at Astrindo Travel Jakarta. The research adopts a quantitative
approach with a survey method involving 100 respondents who utilized MICE
services within the last six months. Data analysis is performed using descriptive
tests, validity tests, reliability tests, classical assumption tests, simple linear
regression, and t-tests. The results indicate that MICE service significantly
influences customer satisfaction, with a t-value of 24.904, which is greater than the
t-table value, and a significance level of 0.000. The coefficient of determination (R
Square) shows a value of 0.864, indicating that MICE service contributes 86.4% to
customer satisfaction, while 13.6% is influenced by other factors not examined in
this study. For customer loyalty, the obtained t-value is 9.238, which also exceeds
the t-table value, with a significance level of 0.000. The R Square value for this
variable is 0.465, meaning that 46.5% of the variation in customer loyalty can be
explained by MICE service, while 53.5% is affected by other factors. The
conclusion of this study is that MICE service has a positive influence on customer
satisfaction and loyalty at Astrindo Travel Jakarta.

Keywords: MICE service, customer satisfaction, customer loyalty, Astrindo Travel
Jakarta.



BAB 1
PENDAHULUAN
1.1.Latar Belakang

Industri  pariwisata terus berkembang pesat seiring dengan
meningkatnya minat masyarakat terhadap perjalanan, baik untuk tujuan
rekreasi maupun bisnis. Salah satu segmen pariwisata yang tumbuh signifikan
adalah sektor MICE (Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition). MICE
menjadi bagian penting dalam sektor pariwisata, khususnya di kota-kota besar
seperti Jakarta, yang kerap menjadi pusat kegiatan bisnis dan pertemuan
internasional.

Kegiatan MICE memiliki dampak yang signifikan terhadap
perekonomian lokal, karena melibatkan berbagai layanan seperti perhotelan,
transportasi, akomodasi, dan penyediaan fasilitas acara (Christofle, 2023).
Selain itu, perkembangan teknologi dan globalisasi telah memudahkan
perusahaan untuk mengadakan acara skala besar, sehingga kebutuhan akan
pelayanan MICE yang berkualitas juga semakin meningkat.

Di tengah meningkatnya permintaan terhadap kegiatan MICE,
perusahaan jasa perjalanan dan penyedia layanan MICE harus memastikan
bahwa mereka dapat memberikan pelayanan yang memuaskan. Pelayanan
yang baik dalam kegiatan MICE tidak hanya mencakup aspek teknis
penyelenggaraan acara, tetapi juga menyangkut kepuasan pelanggan secara
keseluruhan, termasuk dalam hal kenyamanan, efisiensi, dan fleksibilitas

(Citrawati, 2019)



Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat penting dalam
industri jasa, termasuk di sektor MICE. Pelanggan yang merasa puas dengan
layanan yang diterima cenderung memiliki persepsi positif terhadap
perusahaan, yang pada akhirnya berkontribusi pada loyalitas mereka (Kamal
& Artanti, 2024). Loyalitas pelanggan sangat berharga bagi perusahaan,
karena pelanggan yang loyal cenderung untuk terus menggunakan layanan
yang sama di masa depan dan memberikan rekomendasi positif kepada orang
lain.

Astrindo Travel Jakarta merupakan salah satu perusahaan yang
bergerak di bidang jasa perjalanan dan penyelenggaraan MICE. Perusahaan
ini telah melayani berbagai jenis kegiatan MICE, baik skala nasional maupun
internasional. Sebagai perusahaan yang beroperasi di lingkungan yang sangat
kompetitif, Astrindo Travel perlu memastikan bahwa pelayanan MICE yang
mereka berikan dapat memenuhi harapan pelanggan untuk mempertahankan
dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas mereka.

Loyalitas pelanggan tidak hanya mencerminkan kepuasan yang
dirasakan dari pelayanan yang diterima, tetapi juga mencakup dimensi
kepercayaan dan komitmen pelanggan terhadap perusahaan (Supertini et al.,
2020). Dalam konteks industri MICE, loyalitas pelanggan dapat terlihat dari
penggunaan layanan berulang, kontrak jangka panjang, dan rekomendasi
positif. Oleh karena itu, penting untuk mengkaji bagaimana kualitas pelayanan
MICE di Astrindo Travel Jakarta berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas

pelanggan.



Judul penelitian ini, "Pengaruh Pelayanan MICE terhadap Kepuasan
dan Loyalitas Pelanggan. Studi Kasus: Astrindo Travel Jakarta", diambil
karena pelayanan MICE merupakan salah satu kunci utama dalam memastikan
suksesnya suatu acara serta memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai seberapa
besar pengaruh pelayanan MICE terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan,
sehingga dapat menjadi dasar untuk pengambilan keputusan strategis di
perusahaan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan
untuk mengukur hubungan antara variabel-variabel yang terlibat, yaitu
pelayanan MICE sebagai variabel independen, dan kepuasan serta loyalitas
pelanggan sebagai variabel dependen. Pendekatan kuantitatif dipilih karena
memberikan hasil yang lebih objektif dan terukur, serta memungkinkan
analisis statistik untuk menentukan tingkat pengaruh antar variabel.

Dengan menggunakan metode survei, penelitian ini akan
mengumpulkan data dari pelanggan yang telah menggunakan layanan MICE
di Astrindo Travel Jakarta. Data yang diperoleh kemudian akan dianalisis
secara statistik untuk mengetahui sejauh mana pelayanan MICE berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Melalui analisis ini,
diharapkan dapat ditemukan pola atau tren yang berguna dalam merumuskan
strategi peningkatan pelayanan.

Kesimpulan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan

rekomendasi yang aplikatif bagi Astrindo Travel dalam meningkatkan kualitas



layanan MICE mereka. Dengan pelayanan yang lebih baik, perusahaan dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan
meningkatkan loyalitas dan memperkuat posisi Astrindo Travel di pasar yang
kompetitif.
1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat ditentukan rumusan
masalah sebagai berikut :
1) Apakah pelayanan MICE berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Astrindo Travel Jakarta?
2) Apakah pelayanan MICE berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di
Astrindo Travel Jakarta?
1.3. Tujuan Penulisan
1) Menganalisis apakah pelayanan MICE berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Astrindo Travel Jakarta
2) Menganalisis apakah pelayanan MICE berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di Astrindo Travel Jakarta
1.4. Manfaat Penulisan
1.4.1. Manfaat bagi Penulis
a. Menambah pengetahuan dan wawasan terkait pengaruh pelayanan
MICE terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Astrindo

Travel Jakarta



b. Mengembangkan kemampuan analisis dalam menerapkan metode
kuantitatif pada penelitian di bidang pariwisata, khususnya terkait
layanan MICE.

c. Memberikan pengalaman praktis dalam melakukan penelitian
yang dapat berguna di masa depan, baik untuk karier akademis
maupun profesional.

1.4.2. Manfaat bagi Pelanggan

a. Memberikan informasi mengenai kualitas pelayanan MICE yang
diterima oleh pelanggan Astrindo Travel Jakarta, sehingga mereka
dapat lebih memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
dan loyalitas mereka.

b. Pelanggan dapat mengetahui bagaimana layanan MICE yang lebih
baik dapat meningkatkan pengalaman mereka dalam
menggunakan jasa Astrindo Travel.

1.4.3. Manfaat bagi Astrindo Travel Jakarta

a. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi bagi Astrindo
Travel dalam meningkatkan kualitas pelayanan MICE mereka.

b. Memberikan wawasan terkait area yang memerlukan perbaikan
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada
akhirnya akan memperkuat posisi kompetitif perusahaan di pasar
MICE.

c. Menyediakan data empiris yang dapat digunakan oleh manajemen

dalam merumuskan strategi peningkatan layanan MICE.



1.4.4. Manfaat bagi Sekolah Tinggi Pariwisata Ambarrukmo

a. Penelitian ini dapat menambah referensi ilmiah bagi Sekolah
Tinggi Pariwisata Ambarrukmo, khususnya di bidang penelitian
pelayanan MICE.

b. Mendorong mahasiswa lain untuk melakukan penelitian serupa,
yang dapat membantu perkembangan studi pariwisata dan layanan
MICE.

c. Memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu pengetahuan di
bidang pariwisata, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan dalam industri jasa.

1.5. Sistematika Penulisan
1.5.1. BabI: Pendahuluan
Bab ini membahas latar belakang masalah yang
menjelaskan mengapa penelitian mengenai pengaruh pelayanan
MICE terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan penting dilakukan,
terutama dalam konteks Astrindo Travel Jakarta. Rumusan masalah,
tujuan penelitian, serta manfaat penelitian bagi berbagai pihak juga
dijabarkan secara jelas. Selain itu, bab ini juga menyajikan batasan
masalah dan sistematika penulisan untuk memberikan gambaran alur
penelitian.
1.5.2. Bab Il : Tinjauan Pustaka
Bab ini memaparkan teori-teori yang relevan sebagai dasar

dalam memahami variabel-variabel penelitian, yakni pelayanan



1.5.3.

1.5.4.

MICE, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Literatur terkait
dari penelitian sebelumnya juga diulas untuk memperkuat dasar teori.
Kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian juga dijelaskan di bab
ini, sebagai panduan dalam analisis pengaruh antarvariabel yang akan
diteliti.
Bab III : Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan secara rinci metode yang digunakan
dalam penelitian, termasuk jenis penelitian yang dipilih (kuantitatif),
sumber data, populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, serta
metode pengumpulan data (misalnya melalui kuesioner). Selain itu,
bab ini menguraikan teknik analisis data yang akan digunakan,
termasuk uji validitas dan reliabilitas, analisis regresi, serta metode
untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya.
Bab IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini menyajikan hasil penelitian berdasarkan data yang
telah dikumpulkan dan dianalisis. Hasil dari pengaruh pelayanan
MICE terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dijelaskan melalui
analisis statistik, termasuk pembahasan mengenai hasil uji hipotesis.
Temuan-temuan ini kemudian dibahas lebih lanjut dengan mengacu
pada teori dan penelitian sebelumnya untuk memberikan pemahaman

yang lebih dalam tentang pengaruh variabel-variabel yang diteliti.



1.5.5.

Bab V: Penutup

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan, dengan merangkum pengaruh pelayanan MICE terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan di Astrindo Travel Jakarta. Selain
itu, bab ini juga memberikan saran yang aplikatif bagi Astrindo
Travel Jakarta dalam meningkatkan kualitas pelayanan MICE
mereka, serta saran untuk penelitian lanjutan di bidang yang sama.
Akhirnya, bab ini juga menekankan kontribusi penelitian ini bagi

pengembangan ilmu di bidang pariwisata.



BAB YV
PENUTUP
5.1. Simpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa pembahasan mengenai pengaruh pelayanan MICE terhadap kepuasan
dan loyalitas pelanggan di Astrindo Travel Jakarta memberikan hasil yang
signifikan.

Hasil uji t menunjukkan bahwa pelayanan MICE memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t-hitung sebesar
24.904, yang jelas lebih besar dari nilai t-tabel (1.984). Selain itu, nilai
signifikansi (sig) untuk pelayanan MICE adalah 0.000, yang menunjukkan
bahwa pengaruh tersebut signifikan pada tingkat kepercayaan 95%. Hasil uji
koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R* sebesar 0.864, yang
berarti bahwa pelayanan MICE berkontribusi sebesar 86.4% terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan di Astrindo Travel Jakarta, sedangkan
13.6% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Untuk loyalitas pelanggan, nilai t-hitung yang diperoleh adalah 9.238,
yang juga lebih besar dibandingkan nilai t-tabel (1.984). Nilai signifikansi
(sig) untuk variabel ini adalah 0.000, yang menunjukkan bahwa pelayanan
MICE juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R? yang tercatat

adalah 0.465, artinya 46.5% variasi dalam loyalitas pelanggan dapat
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dijelaskan oleh pelayanan MICE, sedangkan 53.5% dari variasi tersebut
dapat dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dicakup dalam penelitian ini.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan MICE yang
terdiri dari Meeting ( Penyedia fasilitas ruang pertemuan ) , Incentive Tour (
transportasi, dan akomodasi ), dan Pelayanan Event ( Gala dinner, Pameran,
dan Team Building ) berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan dan
loyalitas pelanggan di Astrindo Travel Jakarta. Hal ini tercermin dari hasil
survei yang menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas dan
cenderung loyal terhadap pelayanan yang diberikan.
5.2. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang menyatakan bahwa pelayanan MICE
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan

di Astrindo Travel Jakarta, beberapa saran yang dapat dijadikan bahan

pertimbangan adalah sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya, karena penelitian ini hanya terbatas pada
variabel pelayanan MICE dan kepuasan serta loyalitas pelanggan, peneliti
berikutnya diharapkan dapat meneliti variabel lain yang mungkin
berpengaruh, seperti kualitas layanan, harga, atau persepsi keamanan
dalam pelayanan MICE.

2. Bagi pengelola Astrindo Travel Jakarta, disarankan untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan terkait MICE, seperti melakukan
pelatihan bagi staf untuk meningkatkan kompetensi, serta mengumpulkan

dan menerapkan umpan balik dari pelanggan untuk perbaikan layanan.
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3. Untuk semua pihak yang terlibat dalam industri MICE, diharapkan untuk
terus mendukung kebijakan yang mendorong peningkatan pelayanan
dalam sektor ini, dengan memperhatikan kepentingan pelanggan dan

beradaptasi dengan kebutuhan serta tren yang berkembang di pasar.
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