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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Sapadia Hotel 
Siantar.Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif.Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa Sapa.dia Hotel 
Siantar. Berdasarkan infonnasi yang diterima dari stafSapadia Hotel Siantar, rata~ 
rata pengunjung adalah 30 s/d 45 orang perhari. Metode pengambilan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability sampling, yaitu teknik 
sampling yang memberi peluang atau kesempatan tidak sama bagi setiap unsur 
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Jumlah sampel yang diambil 
dalam penelitian ini yaitu 165 orang dengan rincian 5 orang perhari selama 34 hari 
di Maret 2018 s.d. April 2018. Pengujian data penelitian menggunakan analisis 
regresi linier berganda dan analisis jalur path. Penelitian menunjukkan bahwa 
responden menilai tingkat pencapaian kualitas pelayanan, kepuasan konsumen dan 
loyalitas pelanggan pada Sapadia Hotel, secara keseluruhan tennasuk dalam 
kategori sangat tinggi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan basil 
penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, dan lokasi berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Lokasi, Kepuasan, dan Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRAC 

This research aims to examine and analyze the influence of the quality of 
service and location and satisfaction through customer loyalty at Sapadia Hotel 
Siantar. Type of this research is quantitative descriptive research. The population 
in this study are all the consumers who use the services of the Sapadia Hotel 
Siantar. Based on infonnation received from the Hotel staff Sapadia, the average 
visitor is 30 to 45 people per day. Sampling method used in this research is 
nonprobability sampling, the sampling technique, namely giving opportunities are 
not the same for ea.ch of the elements or members of the population to be selected 
into the sample. The number of samples taken in this study are 165 people with 
details of 5 people per day during the 34 day in March until April 2018 .The 
testing research data using multiple linear regression analysis and analysis 
path.Research shows that respondents to assess the level of achievement of quality 
of service (including physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy), and location and satisfaction through customer loyalty at Sapadia Hotel 
Siantar, in its entirety included in the category is very high. The results of this 
research show that the influential consumer satisfaction variables affect 
significantly to customer loyalty, and the results of this study showed service 
quality has a significant effect to customer loyalty through customer satisfaction, 
and partially location variable has a significant effect customer loyalty through 
customer satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Location, Customer's Satisfaction, Loyalty 
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BAB IV 

HASIL PENELITIANDAN PEMBAHASAN 

A. DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 

A • • Sejarab 

Sapadia Hotel Siantar beralamat di JI. Diponegoro No. 21A 

Pematangsiantar yang berdiri tanggal 31 Mei 200 I . Akta Pendirian Nomor: 38 

dihadapan Notaris Pontas Situmorang, SH, MKn. denga nama PT. Sapadia 

Wisata. 

PT Sapadia Wisata berkedudukan di Medan yang merupakan induk dari 

Sapadia Hotel Siantar yang dipimpin oleh seorang Manajer Operasional. 

Lokasi Hotel mudah dijangkau oleh para pelanggan yaitu sekitar 15 menit 

berkendara dari pusat kota. Karena dekatnya dengan tempat dinas maka sering 

dimanfaatkan oleh para eksekutif untuk beristrahat. 

2. Profil Sapadia Hotel Siantar 

a. Definisi 

Sapadia Hotel Siantar merupakan Hote l yang menawarkan dan 

menyediakan fasilitas dan pelayanan utama kepada tamu nya untuk kepentingan 

bisnis yang nyaman ataupun rekreasi keluarga. 

b. Lokasi 

Sapadia Hotel Siantar terletak JI. Diponegoro No. 2 1 A Kota 

Pematangsiantar. 

59 
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c. Kemampuan Pelayanan 
. 

Sapadia Hotel Siantar terdiri dari enam tingkat dengan 59 kamar. Tiap 

kamar berbeda dengan yang lainnya, tergantung kelasnya, kelas superior dengan 

26 kamar, kelas deluxe dengan 27 kamar, kelas suite dengan 5 kamar, kelas deluxe 

suite dengan 1 kamar. Seperti yang terlihat dalam Tabet 4.1 berikut ini : 

Tbl41K a e .. a mar S d. H Is· apa 1a ote 1antar 

No. Ke las 
Jumlah 
Kamar 

I. Suoerior 26 
2. Deluxe 27 
3. Suite 5 
4. Deluxe Suite I 

d. Sarana Penunjang (fasilitas): 
1) Swimming Pool 
2) Spa 
3) Karaoke 
4) Lounge Bar 
5) Restaurant 
6) Meeting Room dengan kapasitas 200 orang 
7) Ball Room dengan kapasitas 500 orang 
8) Wifi 
9) Lapangan parkir 

e. Pegawai Sapadia Hotel Siantar: 

Tabet 4.2 Pegawai Sapadia Hotel Siantar 

No Uraian Laki-Laki Perempuan Jumlab 
(orang) 

1 Administration 4 5 9 

2 HR&General 6 3 9 

3 Engineering 7 0 7 
4 Food & Beverage Product 4 I 5 

5 Food & Beverage Service 4 2 6 
6 FO 3 3 6 
7 HK 9 2 11 

8 Marketing 1 I 2 

Total 38 17 55 
Sumber :Sapadia Hotel Siantar 
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Secara umum pegawai Sapadia Hotel Siantar berjumlah 55 orang dengan 

dominasi ·oleh pegawai laki-laki sebanyak 38 orang sedangkan pegawai 

perempuan hanya berjumlah 17 orang. 

B. D~kripsi Basil Penelitian 

Penelitian ini melibatkan pengunjung yang menginap di Sapadia Hotel 

Siantar Pematang Siantar sebagai responden. Pengambilan responden 

menggunakan teknik accidental sampling yaitu mengambil pengunjung yang 

datang ke Sapadia Hotel Siantar dan dimintai waktunya untuk mengisi kuestioner 

sebanyak 165 responden dalam penelitian. 

Hasil penelitian yang disajikan dalam bagian ini meliputi deskripsi 

identitas responden, yang meliputi karakteristik jenis kelamin, umur, tempat 

tinggal, pekerjaan dan kunjungan. Selanjutnya akan dibahas mengenai distribusi 

tunggal pada tiap-tiap variabel. Dengan deskripsi ini diharapkan akan memberikan 

gambaran secara menyeluruh tentang aspek-aspek penting yang mencerminkan 

variabel yang diuji yaitu kualitas pelayanan, lokasi, kepuasan konsumen dan 

loyalitas pelanggan. Selanjutnya juga akan disajikan analisis pengaruh masing-

masing variabel. 

1. Identitas Responden 

Distribusi frekuensi mengenai jenis kelamin memperlihatkan sebagian 

pengunjung yang menjadi responden berjenis kelamin perempuan 54,5%, 

sedangkan responden berjenis kelamin laki-laki sebesar 45,5%. Hasi l ini 
' 

menunjukkan bahwa mayoritas pengujung Sapadia Hotel Siantar didominasi oleh 

pengunjung berjenis kelamin perempuan. Hasil distribusi frekuensi menurut jenis 

kelamin in~ tersaji pada Tabel 4.3 dibawah ini: 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



62 

Tabel 4.3 Responden Menurut Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin n % 
1 Laki-Laki 75 45,5 

2 Perempuan 90 54,5 

Jumlab 165 100 
Sumber: Data diolah, 2018 

Sementara itu dapat juga di lihat frekuensi menurut kelompok umur maka 

terlihat 23,6% peJanggan dan umur < 20 tahun dan 26 - 30 lebih dominan 

berkunjung ke Sapadia Hotel Siantar Pematang Siantar, kelompok umur yang lain 

berkisar 37% peJanggan dengan umur 20-25 tahun, 38% pelanggan dengan umur 

31-50 tahun, dan 7,4% pelanggan dengan umur > 50 tahun. Hal ini menunjukkan 

bahwa mayoritas pelanggan Sapadia Hotel Siantar Pematang Siantar masih pada 

umur produktif yaitu sebesar 23,6%. Hasil distribusi frekuensi berdasarkan umur 

ini tersaji dalam Tabet 4.4 dibawah ini: 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Umur 

No Umur N % 

1 < 20 tahun 39 23,6 

2 20-25 tahun 37 22,4 

3 26-30 tahun 39 23,6 

4 3 1- 50 tahun 38 23 

5 >51 tahun 12 7,4 

Jumlab 165 100 
SufrJber: Data diolah 

Dari data responden Sapadia Hotel Siantar Pematang Siantar, jika dilihat 

distribusi frekuensi menurut tempat tinggalnya sebesar 38,8% responden Sapadia 

Hotel Siantar berasal dari Medan, 6,7% responden Sapadia Hotel Siantar berasal 

dari Rantau Prapat, 16,4% responden Sapadia Hotel Siantar berasal dari Sibolga, 

7,3% responden Sapadia Hotel Siantar berasal dari Kisaran, dan 30,9% responden 
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Sapadia Hotel Siantar berasal dari lain-lain {Tebing Tinggi, Prapat, Pulau Jawa, 

dan lain-lain). Data tersebut tersaji pada Tabet 4.5 berikut: 

Tabel 4.5 Respooden Menurut Tern pat Tioggal 

No Peodidikan n % 
. 1 Medan 64 38,8 

2 Rantau Prapat 11 6,7 
3 Sibol~a 27 16,4 
4 Ki saran 12 7,3 
5 Lain-lain 51 30,9 

Jumlah 165 100 
Sumber: Data dio/ah 

Dari data responden Sapadia Hotel Siantar Pematang Siantar, jika dilihat 

distribusi frekuensi menurut pekerjaan sebesar 12, 7% responden Sapadia Hotel 

Siantar bekerja masih sebagai pelajar, 18,2% responden Sapadia Hotel Siantar 

bekerja sebagai Pegawai Negeri, 25,5% responden Sapadia Hotel Siantar bekerja 

sebagai Pegawai Swasta, 20% responden Sapadia Hotel Siantar bekerja sebagai 

guru/dosen, dan 23,6% responden Sapadia Hotel Siantar bekerja lain-lain 

(interpreneur, berjualan, kontraktor, dll). Data tersebut tersaji pada Tabel 4.6 

berikut: 

Tabel 4.6 Respondeo Menurut Pekerjaan 

No Peodidikan n O/o 

1 Pelajar/Mahas iswa 21 12,7 
2 PNS 30 18,2 
3 Pegawai Swasta 42 25,5 
4 Guru/Dosen 33 20 
5 Lain-Lain 39 23,6 

Jumlah 165 100 
Sumber:Data dio/ah 

Dari data responden Sapadia Hotel Siantar Pematang Siantar, jika dilihat 

distribusi frekuensi menurut kunjungannya sebesar 18,2% responden 

mengunjungi Sapadia Hotel Siantar sebanyak satu kali kunjungan, 20,6% 
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responden Sapadia Hotel Siantar responden mengunjungi Sapadia Hotel Siantar 

sebanyak dua kali, 22,4% responden Sapadia Hotel Siantar bekerja responden 

mengunjungi Sapadia Hotel Siantar sebanyak tiga kali, 29,7% responden Sapadia 

Hotel Siantar responden mengunjungi Sapadia Hotel Siantar sebanyak empat 

sampai Hrna kali kunjungan, dan 9, 1 % responden Sapadia Hotel Siantar responden 

mengunjurtgi Sapadia Hotel Siantar sebanyak lebih dari lima kali. Data tersebut 

tersaji pada Tabel 4.7 berikut: 

Tabel 4.7 Responden Menurut Kunjungan 

No Pendidikan n % 
1 1 kali 30 18,2 

2 2 kali 34 20,6 

3 3 kali 37 22,4 

4 4-5 kali 49 29,7 

5 ~ 5 kali 15 9,1 

Jumlah 165 100 
Sumber:Data diolah 

2. Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dalam hal ini adalah kualitas produk Gasa) adalah 

sejauh mana produk Gasa) memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Kualitas 

pelayanan yang dimiliki oleh hotel tergantung dari cara seseorang menilainya. 

Dalam kualitas pelayanan terdapat 5 unsur yang sating menunjang yaitu: bukti 

fis ik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. Dalam penelitian ini ada 

lima indikator yang dilihat dalam menentukan standar kualitas pelayanan, yaitu: 

bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati yang dihimpun dalam 

17 item pertanyaan sebagai berikut: 

a. Penampilan petugas dalam melayani saudara (berpenampilan sopan dan 

rapi) 
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b. Keterampilan room boy dalam melanyani anda (misalnya : memberikan 

informasi seputar fasilitas hotel, dll) 

c. Pemlatan yang ada dalam kamar seperti {tv, ac dan lainnya) 

d. Kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, pekarangan, ruang 

tunggu (lobby) 

e. Keandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan 

f. Keadalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan 

g. Keandalan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan 

h. Sikap petugas dalam merespon setiap permintaan pelanggan 

i. Sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan. 

J. Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan dengan cepat dan tepat 

k. Jaminan waktu dalam pelayanan (mendapatkan fasilitas dan pelayanan 

selama masa menginap) 

I. Jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya tambahan selain yang 

sudah disepakati) 

m. Jaminan perilaku pegawai selalu sopan (pegawai berperilaku sopan setiap 

saat). 
\ 

n. Jaminan Keamanan pelanggan 

o. Sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan 

p. Keramahan petugas dalam melayani 

q. Pemahaman petugas atas kebutuhan pelanggan 

Hasil penilaian yang telah dilakukan terhadap ke delapan indikator 

pertanyaan, hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut: 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



66 

a. lndikator satu Penampilan petugas dalam melayani saudara 

(berpenampilan sopan dan rapi) sebanyak 21 orang (12,7%) mengatakan 

ragu-ragu, 134 orang (81,2%) mengatakan baik, dan sisanya 10 orang 

lagi (26, 1 %) mengatakan sangat baik. Dari hasil tersebut dapat diketahui 

bahwa hampir keseluruhan pelanggan mengatakan baik terhadap kerapian 

petugas hotel. 

b. Indikator dua keterampilan room boy dalam melanyani anda (misalnya : 

memberikan informasi seputar fasilitas hotel, dll), diketahu i terdapat 

seb!'"yak 3 orang (1,8%) menggatakan tidak baik, 11 orang (6,7%) 

mengatakan ragu-ragu, 142 orang (86,1%) mengatakan baik dan sisanya 9 

orang (5,5%) mengatakan sangat baik. Has il ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pengunjung hotel mengatakan ragu-ragu terhadap keterampilan 

room boy dalam melayani anda (misalnya : memberikan infonnasi seputar 

fasilitas hotel, dll. 

c. Indikator tiga fasilitas (tv, ac, bed cover, handuk, dll) sebanyak 3 orang 

(1,8%) mengatakan sangat tidak baik, 2 orang (1 ,2%) mengatakan tidak 

baik, 101 orang (61 ,2%) mengatakan ragu-ragu dan sisanya 59 orang 

(35,8%) mengatakan baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan masih ragu-ragu terhadap kondisi peralatan 

yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan lainnya). 

d. Indikator empat Kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, 

pekarangan, ruang tunggu (lobby) dari hasil penilaian yang diperoleh 

ditemukan bahwa l orang (0,6%) mengatakan sangat tidak baik, 4 orang 

(2,4%) mengatakan tidak baik, 27 orang (16,4%) mengatakan ragu-ragu, 
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121' orang (73,3%) mengatakan setuju dan sisanya 12 orang (7,3%) 

mengatakan sangat bail<. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan ragu-ragu terhadap kondisi ruangan dan 

. 
pekarangan (misalnya : kamar, pekarangan, ruang tunggu lobby). 

e. lndikator lima keandalan petugas dalam memberikan informasi pelayanan, 

dari hasil penilaian yang dilakukan, ditemukan bahwa sebanyak 8 orang 

(4,8%) mengatakan sangat tidak baik, 33 orang (20%) mengatakan baik, 

87 orang (52,7%) mengatakan ragu-ragu, dan 37 orang (32,4%) 

mengatakan setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung 

hotel mengatakan ragu-ragu terhadap keandalan petugas dalam 

memberikan informasi pelayanan. 

f. Ind~kator enam keandalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, 

dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 2 orang (1,2%) mengatakan 

sangat tidak baik, sebanyak 29 orang (17,6%) mengatakan tidak baik, 95 

orang (57,6%) menggatakan ragu-ragu, dan 39 orang (23,6%) mengatakan 

bail<. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan ragu-ragu terhadap keadalan petugas dalam melancarkan 

prosedur pelayanan. 

g. lndikator ketujuh Keandalanan petugas dalam memudahkan teknis 

pelayanan, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 2 orang ( 1,2%) 

mengatakan sangat tidak baik, sebanyak 23 orang ( 13,9%) mengatakan 

tidak baik, 69 orang (41,8%) menggatakan ragu-ragu, 69 orang (41,8%) 

mengatakan baik, dan 2 orang (l,2%) mengatakan sangat baik. Hasil ini 
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menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan ragu-ragu 

terhadap keandalan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan. 

h. Indikator kedelapan Sikap petugas dalam merespon setiap permintaan 

pel~nggan, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 22 orang (13,3%) 

mengatakan tidak baik, sebanyak 48orang (29,1%) mengatakan ragu-ragu, 

93 orang (56,4%) menggatakan baik,2 orang (1,2%) mengatakan sangat 

baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan baik terhadap sikap petugas dalam merespon setiap 

permintaan pelanggan. 

i. lndikator kesembilan Sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan, 

dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 8 orang (4,8%) mengatakan 

tidak baik, sebanyak 49 orang (29,7%) mengatakan ragu-ragu, 90 orang 

(54,5%) menggatakan baik, 18 orang (10,9%) mengatakan sangat baik. 

Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan 

baik terhadap Sikap petugas dalam merespon keluhan pelanggan. 

j. lndikator kesepuluh Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan dengan 

cepat dan tepat, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 21 orang 

(12,7%) mengatakan tidak baik, sebanyak 54 orang (32,7%) mengatakan 

ragu-ragu, 88orang (53,3%) menggatakan baik, 2 orang ( 1,2%) 

mengatakan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan baik terhadap Semua transaksi dilayani atau 

dilaksanakan dengan cepat dan tepat. 

k. Indikator kesebelas Jaminan waktu dalam pelayanan (mendapatkan 

fasilitas dan pelayanan selama masa menginap ), dari has il penilaian yang . 
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dilakukan sebanyak 3 orang (1,8%) mengatakan sangat tidak baik, 

sebanyak 11 orang (6,7%) mengatakan ragu-ragu, 137 orang (83%) 

met1ggatakan baik, 14 orang (8,5%) mengatakan sangat baik. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan baik 

terhadap Jaminan waktu dalam pelayanan (mendapatkan fasilitas dan 

pelayanan selama masa menginap) 

I. Indikator keduabelas Jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya 

tambahan selain yang sudah disepakati), dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak 3 orang {J,8%) mengatakan sangat tidak baik, 

sebanyak 2 (1,2%) mengatakan tidak baik, 14 orang (8,5%) menggatakan 

ragu-ragu, 134 orang (81,2%) mengatakan baik, dan sisanya sebanyak J 2 

orang (73%) mengatakan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pengunjung hotel mengatakan baik terhadap Jaminan biaya 

dalam pelayanan (tidak ada biaya tambahan selain yang sudah disepakati). 

m. Indikator ketiga belas Jaminan perilaku pegawai selalu sopan (pegawai 

berperilaku sopan setiap saat), dari hasil penilaian yang dilakukan 

sebanyak 32 orang (19,4%) mengatakan ragu-ragu, 131 orang (79,4%) 

mengatakan baik, dan sisanya sebanyak 2 orang ( 1,2%) mengatakan sangat 

baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan baik terhadap Jaminan perilaku pegawai selalu sopan 

(pegawai berperilaku sopan setiap saat). 

n. Indikator keempat belas Jaminan Keamanan pelanggan, dari hasil 

penilaian yang dilakukan sebanyak 3 orang (1,8%) mengatakan tidak baik, 
\ 

sebanyak 11 orang (6,7%) mengatakan ragu-ragu, 137 orang (83%) 
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mengatakan baik, dan sisanya sebanyak 14 orang (8,5%) mengatakan 

sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan baik terhadap Jaminan Keamanan pelanggan . . 
o. Indikator kelima betas Sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan 

pemohon/pelanggan, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 3 orang 

{1,~%) mengatakan sangat tidak baik, sebanyak 2 orang (1,2%) 

mengatakan tidak baik, sebanyak 14 orang (8,5%) mengatakan ragu-ragu, 

134 orang (81,2%) mengatakan baik, dan sisanya sebanyak 12 orang 

(7,3%) mengatakan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan baik terhadap Sikap petugas dalam 

mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan. 

p. lndikator keenam belas Keramahan petugas dalam melayani, dari hasil 

penilaian yang dilakukan sebanyak 1 orang (0,6%) mengatakan tidak baik, 

sebanyak 32 orang (19,4%) mengatakan ragu-ragu, 130 orang (78,8%) 

menggatakan baik, dan sisanya sebanyak 2 orang ( 1,2%) mengatakan 

sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan baik terhadap Jaminan Keramahan petugas dalam melayani. 

q. Indikator ketujuh betas Pemahaman petugas atas kebutuhan pelanggan, 

dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 6 orang (3,6%) mengatakan 

tidak baik, sebanyak 42 orang (25,5%) mengatakan ragu-ragu, 90 orang 

(54,5%) mengatakan baik, dan sisanya sebanyak 27 orang (16,4%) 

mengatakan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan baik terhadap Pemahaman petugas atas 

kebutuhan pelanggan. 
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Frekuensi dan persentase penilaian atas variabel kualitas pelayanan 

Sapadia Hotel Siantar dapat dilihat pada Tabel 4.8 dibawah ini: 

Tbl48F k a e . re uens1 an p t ersen ase P ·1 . V . b I K rt P I en1 a1an ana e ua 1 as e ayanan 
Skor Rata Katqo 

No PERTANYAAN STS TS R s ~ Rata ri 
F % r % r % r % r % 

I Penampilan 0 0 0 0 21 12,7 134 11,2 10 6,1 J.9 Tingai 

pc:t:ups .dalam 
melayutl saudara 
(betpeoampil.-i 
sopan dan rapi) 

2 Keterampilan 0 0 3 1,1 II 6,7 142 86,1 9 s.s 3,9 Tingai 

room boy dalam 
melanyani anda 
(misalnya : 
membenlcan 
infonnasi seputar 
fasilitas hotel, dll) 

3 Peralatan yang 3 1.8 2 1.2 101 61,2 S9 JS,8 S9 3S.8 3.3 Tingai 

ada dalam kamar 
seperti (tv, IC dan 
laiMya)' 

4 Peralatao yang I 0,6 4 2,4 27 16,4 121 n.J 12 7.3 3,8 Tinggi 

ada dalam kamar 
seperti (tv, IC dan 

laiMya) 

s Keandalan I 4,8 33 20 87 52,1 37 22,4 0 0 2,9 Tinsgi 

petugas ,dalam 
membcrikan 
infomwi 
pelayanan 

6 Keadalan pelUgas 2 1,2 29 17,6 9S 51,6 39 23,6 0 0 3,0 Tinggi 

dalam 
melancarkan 
proscdur 
pelayanan 

7 Keadalanan 2 1.2 23 13,9 69 41,8 69 41.8 2 1,2 3,2 Tinggi 

petugas dalam 
memudahkan 
telmis pelayanan 

8 Sikap petugas 0 0 22 13.3 41 29,1 93 S6.4 2 1,2 3,4 Tinsgt 

dalam merespon 
setiap pennintaan 
pelanggan 

9 Sikap petugas 0 0 8 4,1 49 29.7 90 S4,S 18 10,9 3.7 Tinggi 

dalam merespon 
keluhan 
pelanggan 

10 Semua ftansaksi 0 0 21 12,7 S4 32,7 88 S3,3 2 1,2 3,4 Tinggi 

dilayani atau 
dilaksanakan 
dengan cepat dan 
tepat 

Sumber : dpta diolah 
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Tabel 4 8 Frekue · d P . OSI an t ersen ase P 'I ' V . b I K rt P I em aaan araa e ua 1 as e ayanan 
Slcor Ratll Kateco 

No PERT ANYA.AN STS TS R s SS Ratll rt 
JI % r % r % r % r -t. 

II Jaminan waktu 3 1,1 0 0 II 6.7 137 13 14 l,S 3,9 T1111ai 
dalam pelayanan 
(mcndapatkan 
fasilitas-dan 
pelayanan 1elama 
masa mcnginap) 

12 Jaminan biaya 3 1,1 2 1,2 14 a.s 134 11,2 12 7,3 3,9 r_,,; 
dalam pelayanan 
(tidalc ada biaya 
tambahan sclain 

yangsudah 
disepalcati) 

13 Jaminan pcrilalcu 0 0 0 0 32 19,4 131 79,4 2 1,2 3,8 nncai 

pegawai selalu 
sopan (pegawai 

berpcrilalcu sopan 
setiap saat) 

14 Jaminan 3 1,8 0 0 II 6,7 137 83 14 8.S 3.9 Tincai 

Keanuutan 
pelanggan 

15 Sikap petugas ) 1,8 2 1,2 14 a.s 134 81,2 12 7,3 3,9 Tinggi 

dalam 
mendahululcan 
lcepentingan 
pemohon/pelangg 
an 

16 Kenunahan 0 0 I 0,6 32 19,4 130 71,8 2 1,2 3,8 Tinaai 

petugas dalam 
melayani 

17 Pemahaman 0 0 6 3,6 42 2S,$ 90 S4,S 27 16,4 3,8 Tinggi 

petugas atas 
lcebutuhan 
pelanggan 

Sumber : data diolah 

3. Variabel Lokasi 

Lokasi dalam hal ini adalah serangkaian organisasi yang terkait dalam 

semua kegiatan yang digunakan untuk menyalurkan produk dan status pemiliknya 

dari produsen ke konsumen. Pengertian ini menunjukkan bahwa perusahaan dapat 

menggunakan lembaga atau perantara untuk dapat menyalurkan produknya 

kepada konsumen akhir. Dalam penelitian ini, ada 9 item pertanyaan sebagai 

berikut: 
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a. Sapadia Hotel Siantar mudah diakses. 

b. Sapadia Hotel Siantar terletak di lokasi yang lancar lalu lintasnya. 

c. Latu lintas dari hotel menuju pusat keramaian lancar. 

d. Lokasi Sapadia Hotel Siantar mudah ditemukan 

e. .Papan nama Sapadia Hotel Siantar tampak dari jalan 

f. Lingkungan Hotel aman 

g. Lingkungan Hotel nyaman 

h. Lingkungan Hotel bersih 

i. Area parkis luas dan aman 

Hasil pertanyaan dari responden atas sembilan indikator untuk variabel 

lokasi sebagai berikut: 

a. Indikator pertarna Sapadia Hotel Siantar mudah diakses, dari hasil 

penilaian yang dilakukan sebanyak l orang (0,6%) mengatakan sangat 

tidak setuju, 15 orang (9, l %) mengatakan tidak setuju, sebanyak 61 orang 

(37%) mengatakan ragu-ragu, 69 orang (4 1,8%) mengatakan setuju, dan 

sisanya sebanyak 19 orang (11 ,5%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Sapadia Hotel Siantar mudah diakses. 

b. Indikator kedua Sapadia Hotel Siantar mudah diakses, dari has il penilaian 

yang dilakukan sebanyak I orang (0,6%) mengatakan sangat tidak setuju, 

12 orang (7,3%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 50 orang (30,5%) 

mengatakan ragu-ragu, 78 orang (47,3%) mengatakan setuju, dan sisanya 

sebanyak 24 orang (14,5%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 
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menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Sapadia Hotel Siantar mudah diakses. 

c. lndikator ketiga Latu lintas dari hotel menuju pusat keramaian lancar, dari 

hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 12 orang (7,3%) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 41 orang (24,8%) mengatakan ragu-ragu, 105 orang 

(63,6%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 7 orang (4,2%) 

me~gatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Lalu lintas dari hotel 

menuju pusat keramaian lancar. 

d . lndikator keempat Lokasi Sapadia Hotel Siantar mudah ditemukan, dari 

hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 3 orang (l ,8%) mengatakan tidak 

setuju, sebanyak 38 orang (23%) mengatakan ragu-ragu, 109 orang 

(66,1%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 15 orang (9,1%) 

mengatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Lokasi Sapadia Hotel 

Siantar mudah ditemukan. 

e. lndikator kelima Papan nama Sapadia Hotel Siantar tampak dari jalan, dari 

hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 13 orang (7,9%) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 71 orang (43%) mengatakan ragu-ragu, 77 orang 

(46,7%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 4 orang (2,4%) 

mengatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Papan nama Sapadia Hotel 

Siantar tampak dari jalan. 
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f. Indikator keenam Lingkungan Hotel aman, dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak 2 orang (1,2%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak I orang (0,6%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 26 orang 

(15;8%) mengatakan ragu-ragu, 124 orang (75,2%) mengatakan setuju, 

dan sisanya sebanyak 12 orang (7,3%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Lingkungan Hotel aman. 

g. Indikator ketujuh Lingkungan Hotel nyaman, dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak 2 orang (1,2%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 3 orang (1,8%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 48 orang 

(29,1%) mengatakan ragu-ragu, 106 orang (64,2%) mengatakan setuju, 

dan sisanya sebanyak 6 orang (3,6%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Lingkungan Hotel nyaman. 

h. lnd!kator kedelapan Lingkungan Hotel bersih, dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak I orang (0,6%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 26 

orang (15,8%) mengatakan ragu-ragu, 132 orang (80%) mengatakan 

setuju, dan sisanya sebanyak 6 orang (3,6%) mengatakan sangat setuju. 

Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan 

setuju Lingkungan Hotel bers ih. 

i. lndikator kesembilan Area parkir luas dan aman, dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak I orang (0,6%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 1 orang (0,6%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 24 orang 

(14,5%) mengatakan ragu-ragu, 130 orang (78,8%) mengatakan setuju, 
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dan sisanya sebanyak 9 orang (5,5%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap area parkir luas dan aman. 

Hasil presentase atas variabel lokasi dalam Tabet 4.9 dibawah ini: 

Tabel 4.9 Frekuensi dan Persentase Pendapat Responden 
Atas Kuesioner Variabel Lokasi 

' Skor 

PERTANYAAN STS TS R s SS 

r •;. r % r % r % r •1. 
Sapadia Hotel I 0,6 1$ 9,1 61 37 69 41,I 19 u .s 
Siantar mudah 
dialcses 
Sapadia Hotel I 0.6 12 7,3 $0 30,.$ 71 47,3 24 14,$ 

Siantar terletak di 
lokasi yang laooir 
lalu lintasnva 
Latu lintas dari 0 0 12 7,3 41 24,1 10$ 63 ,6 7 4,2 

hotel mcnuju 
pusat keramaian 
lancer 
Lokasi Sapadia 0 0 3 1,8 38 23 109 66,1 1$ 9,1 

Hotel Siantar 
mudah ditemukan 

Papannama 0 0 13 7.9 71 43 77 46.7 4 2.4 

Sapadia Hotel 
Siantar tampalt 
dari ialan 
Linglrungan Hotel 2 1.2 I 0,6 26 1$,I 124 7$,2 12 7,3 

am an 

Linglru~an Hotel 2 1.2 3 1,1 41 29,1 106 64.2 6 3,6 

nyaman 

Linglcungan Hotel 0 0 I o.6 26 1$,I 132 10 6 3,6 

bersih 

Area parlcis 
dan ama'n 

luas I 0,6 I 0,6 24 14,$ 130 78,I 9 s.s 

Rall 
Rata 

3,S 

3,6 

3.6 

3,8 

3.4 

3,8 

3,6 

3,9 

3,9 

KJite 
Gori 

Ti11ggi 

ruui 

Tinggi 

Tinggi 

Tuiggi 

Tinggi 

Tinui 

Tinui 

Tinui 

Sumber: Data diolah 

4. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dalam hat ini adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk 

(atau basil) terhadap ekspektasi mereka pada Sapadia Hotel Siantar. Kepuasan 

pelanggan ditentukan oleh perasaan pelanggan merasa senang terhadap pelayanan 
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dan tempat Sapadia Hotel Siantar, yang keseluruhannya dinilai dalam 4 item 

pertanyaan sebagai berikut: 

a. Pelayanan petugas Sapadia Hotel Siantar sesuai dengan yang diharapkan. 

b. Kehandalan peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan lainnya) 

sesuai dengan yang diharapkan 

c. Peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan lainnya) bersih dan 

dalam keadaan baik sesuai dengan yang diharapkan 

d. Rasa nyaman menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar sesuai dengan yang 

diharapkan. 

Dari keempat item indikator pertanyaan tersebut, didapat hasil penilaian 

sebagai be~ikut: 

a. lndikator pertama Pelayanan petugas Sapadia Hotel Siantar sesuai dengan 

yang diharapkan, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak 2 orang 

(1,2%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 21 orang (12,7%) mengatakan 

ragu-ragu, 100 orang (60,6%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 42 

orang (25,5%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Pelayanan 

petugas Sapadia Hotel Siantar sesuai dengan yang diharapkan. 

b. Indikator kedua Kehandalan peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, 

ac dan lainnya) sesuai dengan yang diharapkan, dari hasil penilaian yang 

dilakukan sebanyak I orang (0,6%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 5 orang (3,0%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 29 orang 

( 17,6%) mengatakan ragu-ragu, 101 orang (61,2%) mengatakan setuju, 

dan sisanya sebanyak 29 orang (17,6%) mengatakan sangat setuju. Hasil 
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ioi menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

ter1!adap Kehandalan peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan 

lainnya) sesuai dengan yang diharapkan. 

c. Indikator ketiga Peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan 

lainnya) bersih dan dalam keadaan baik sesuai dengan yang diharapkan, 

dari hasil penilaian yang dilakukansebanyak 4 orang (2,4%) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 18 orang (10,9%) mengatakan ragu-ragu, 100 orang 

(60,6%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 43 orang (26,1%) 

mengatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Peralatan yang ada dalam 

kamar seperti (tv, ac dan lainnya) bersih dan dalam keadaan baik sesuai 

dengan yang diharapkan 

d. Indikator keempat Rasa nyaman menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar 

sesuai dengan yang diharapkan, dari hasil penilaian yang dilakukan 

sebanyak 4 orang (2,4%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 20 orang 

(12,l %) mengatakan ragu-ragu, 119 orang (72, l %) mengatakan setuju, 

dan sisanya sebanyak 22 orang (13,3%) mengatakan sangat setuju. Hasil 

ioi menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Rasa nyaman menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar sesuai 

dengan yang diharapkan. 

Frekuensi dan persentase penilaian atas variabel kepuasan pelanggan 

Sapadia H~tel Siantar dapat dilihat pada Tabel 4.10 dibawah ini: 
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Tabel 4.10 
Frekuensi dan Persentase Penilaian Costumer 
Atas Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan 

Skor 

No PERTANYAAN STS TS R s SS 

F % r "· r "· r "· r 
1 Pelayananpctugas 0 0 2 1,2 21 12,7 100 60,6 42 

Sapadia Hotel 
Siantar scsuai 
denganyang 
diharapkan 

2 Kehandalan I 0,6 6 3 29 17,6 IOI 61.2 29 
pcralatan yang ada 
dalambmar 
sepcrti (tv, IC dan 
lainnya) sesuai 
denganyang 
diharanklln 

3 Peralatan yang 0 0 4 2,4 20 12.1 119 72,1 22 

ada dalam kamar 
sepcrti (tv, IC dan 
lainnya} bersih 
dandalam 
keadaan baik 
sesuai dengan 
van2 diharanlt•n 

4 Rasanyaman 0 0 4 2,4 20 12,1 119 72,1 22 

menggmak:an jasa 
Sapadia Hotel 
S iantar sesuai 
denganyang 
diharaolcan 

Sumber: data diolah 

5. Variabel Loyalitas Pelanggan 
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Rata Katqo 

Rata ri 

% 

2.$,5 4,1 Tinggi 

17,6 3,9 Ti.aggi 

13,3 4,0 Tmui 

13,3 4,0 Ti.aggi 

Loyalitas Pelanggan dalam hal ini adalah komitmen pelanggan terhadap 

suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam 

pembelian jangka panjang. Loyalitas merupakan salah satu faktor penting dalam 

menarik konsumen untuk menjalankan aktivitas bisnis/jasanya. Dikatakan sebagai 

faktor penting, karena loyalitas mempengaruhi pendapatan organisasi. Semakin 

tinggi tingkat loyalitas pelanggan, semakin tinggi pula pendapatan Sapadia Hotel 

Siantar tersebut. Indikator yang diuji dalam penelitian sebagai berikut: 

a. Saya tetap menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar di waktu yang akan 
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b. Saya akan mengabaikan apabila ada tawaran dari hotel lain. 

c. Saya akan merekomendasikan jasa Sapadia Hotel Siantar kepada orang 

lain. 

Berdasarkan hasil penilaian yang dilakukan atas item indikator pertanyaan, 

maka diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. lndikator pertama Saya tetap menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar di 

waktu yang akan datang, dari basil penilaian yang dilakukan sebanyak 4 

orang (2,4%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 22 orang (13,3%) 

mengatakan ragu-ragu, 114 orang (69, 1%) mengatakan setuju, dan sisanya 

sebanyak 25 orang (15,2%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini 

menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju 

terhadap Saya tetap menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar di waktu 

yang akan datang. 

b. lndikator kedua Saya akan mengabaikan apabila ada tawaran dari hotel 

lain, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak l orang (0,6%) 

mengatakan tidak setuju, sebanyak 20 orang ( 12, l %) mengatakan ragu

ragu, 127 orang (77%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 17 orang 

(10,3%) mengatakan sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pengunjung hotel mengatakan setuju terhadap Saya akan 

mengabaikan apabila ada tawaran dari hotel lain 

c. lndikator ketiga Saya akan merekomendasikan jasa Sapadia Hotel Siantar 

kepada orang lain, dari hasil penilaian yang dilakukan sebanyak l orang 

(0,6%) mengatakan sangat tidak setuju, 4 orang (2,4%) mengatakan tidak 

setuju, sebanyak 53 orang (32, I%) mengatakan ragu-ragu, 94 orang (57%) 
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mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 13 orang (7,9%) mengatakan 

sangat setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung hotel 

mengatakan setuju terhadap Saya akan merekomendasikan jasa Sapadia . 
Hotel Siantar kepada orang lain. 

Frekuensi dan persentase penilaian atas variabel loyalitas pelanggan dapat 

dilihat pada Tabel 4.11 dibawah ini: 

Tabel 4.11 
Frekuensi dan Persentase Penilaian Pelanggan 
Atas Kuesioner Variabel 1yahtas e an22an Lo . PI 

Skor 

No PERTANYAAN srs TS R s SS Raia K.atqo 
Ra ta rl 

r •1. r % r •1. r e;. r •;. 

1 Saya tetap 0 0 4 2,4 22 13,3 114 69,1 2.S U.2 4,0 Tioagi 

mengg1makan jasa 
Sapadia Hotel Siantar di 
waktu yang akan datang 

2 Saya akan mengabailcan 0 0 I 0,6 20 12,1 127 77 17 10,3 4,0 Tinaai 

apabila ada tawaran dari 

hotel lain 

3 Saya alcan I 0,6 4 2,4 $3 32,I 94 $1 13 7,9 3,7 Tinggi 

merelcomendasilcan jasa 
Sapadia Hotel Siantar 
lcepada orang lain 

Sumber : Data diolah 

C. Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis membuat jawaban sementara berdasarkan teori-teori 

yang disajikan. 
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Kualitas 
Pelayanan (X1) 

• Lokasi (X2) 

Kepuasan 
Konsumen (Y 1) 
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Loyalitas 
Pelane;e;an (Y 2) 

Gambar 4.1. Bagan Keseluruhan Hubungan Variabel Penelitian 

Untuk mengetahui besamya pengaruh kualitas pelayanan, lokasi terhadap 

kepuasan konsumen (Y1) adalah hasil perhitungan dalam model summary, 

khususnya angka R square. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2
), dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan, dan lokasi berpengaruh sebesar 18% terhadap 

kepuasan konsumen, sedangkan 82% lagi dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti. Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat pada Tabet 4.12 

dibawah ini: 

Tabel 4.12 Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summar/ 

Model R R Square 

1 .4248 .180 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y1 

Sumber: Data diolah 

Adjusted R 

Square 

.170 

Std. Error of the 

Estimate 

1.76848 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan CX.1), dan lokasi CX.2) 

terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen (Y1) dan loyalitas 

pelanggan (Y 2). 
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Model persamaan regresinya (Sugiyono, 2008): 

Y1=5,888 + 0,062X1+0,191X2 

Y2 = -0,792 + 0,124 X1 -0,009 X2 + 0,317 Y1 

Nilai e1 = V(l -R2) = ~(1- 0,18) = ../Q,82 = 0,91 

Interpretasi atas hasil persamaan model regresi : 

83 

• Konstanta menunjukkan nilai negatit: jikalau variabel independen kualitas 

pelayanan (X1), lokasi (X2) dan kepuasan konsumen (Y1) tidak berubah 

(meningkat atau menurun), maka variabel dependen loyalitas pelanggan 

(Y2) Sapadia Hotel Siantar akan terus berkurang. 

• Kualitas pelanggan bersifat positif, ini berarti bahwa apabila variabel 

kualitas pelayanan ditingkatkan, maka akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan mengginap di Sapadia Hotel Siantar. Begitu juga sebaJiknya 

apabila kualitas pelanggan diturunkan akan menurunkan loyalitas 

pelanggan untuk mengginap di Sapadia Hotel Siantar. 

• Lokasi bersifat negatif, ini menunjukkan bahwa variabel lokasi juga 

memiliki peranan konsumen untuk bermalam lagi di tempat tersebut. 

Apabila lokasi hotel terlalu jauh dengan kota ataupun dengan tempat dinas 

konsumen, maka akan membuat konsumen untuk tidak menginap lagi di 

hotel tersebut. Begitu sebalikya, apabila lokasi hotel dekat dengan kota 

atau tempat dinas konsumen, maka akan meningkatkan loyalitas konsumen 

untuk menginap lagi di hotel tersebut 

• Kepuasan pelanggan bersifat positif, ini menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan membuat seseorang akan terus menerus menginap di hotel 

tersebut apabila mereka merasa puas. Hal ini . lah yang perlu dijaga oleh 
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oleh untuk membuat pelanggan menginap kembali ke hotel mereka, begitu 

sebaliknya, apabila konsumen tidak merasa puas terhadap pelayanan hotel, 

fasi.litas dan kamamya, maka konsumen tidak akan kembali lagi ke hotel 

tersebut untuk menginap. 

D. Hasil Penelitian 

Hasil penelitian merupakan jawaban yang telah diberikan kepada 

responden melalui beberapa pertanyaan dan hipotesis yang telah dibuat oleh 

peneliti. Penelitian ini melihat kesinambungan antara hipotesis dengan basil 

penelitian. 

Kualitas 
Pelayanan CX1) t2 .. 0,71 

Kepuasan 
Konsumen (Y 1) 

Loyalitas 
Pelan22an (Y 1) 

Lokasi (X2) 

Gambar 4.2. Bagan Hasil Hubungan Variabel Penelitian 

Untuk mengetahui besamya pengaruh kualitas pelayanan, lokasi terhadap 

loyalitas pelnggan (Y2) melalui kepuasan konsumen (Y1) adalah hasil perhitungan 

dalam model summary, khususnya angka R square. Berdasarkan hasil uji 

koefisien deterrninasi (R2
), dapat disimpulkan kualitas pelayanan, dan lokasi 

berpengaruh sebesar 49,2% terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) melalui kepuasan 

konsumen (Y1), sedangkan 50,8% lagi dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti. Hasil uji koefisien deterrninasi dapat dilihat pada Tabel 4. 13 dibawah ini: 
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Tabel 4.13 
Hasil Koefisien Determina.si 

• ummarv Mod IS ., 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
1 .701" .492 .482 1.02752 
a. Predictors: (Constant), Y1_Kepuasan, X1_Kualitas, X2_Lokasi 
b. Dependent Variable: Y2_Loyalitas 

. Sumber: Data diolah 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), dan lokasi (X2) 

terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen (Y 1) dan loyalitas 

pelanggan (Y2). Model persamaan regresinya (Sugiyono, 2008): 

Y1 = 5,888+0,062X1 + 0,191X2 

Y2 = -0,792 + 0,124 X1 - 0,009 X2 + 0,317 Y1 

Nilai e2 = .../(1 - R2
) =.Ji - 0,492 = .J 0,508 = 0, 71 

1. Pengujian Hipotesis 1 

Hipotesis I :Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Sapadia Hotel Siantar. 

Tabel 4.14 Hasil Uji Anova (Uji t) 

Coefficients• 

Model Unstandardized Coefficients 

B 

(Constant) 5.888 

1 X1_Kuaiitas .062 

X2 Lokasi .191 

a. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 

Sumber : Data diolah 

Std. Error 

1.801 

.031 

.050 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

.164 

.316 

T Sig. 

3.270 .001 

1.979 .049 

3.826 .000 

Dari Tabel 4.14 diperoleh nilai t . variabel kualitas pelayanan sebesar 
h1rung 

1,979 dengan signifikan 0,049 sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% 
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(a = 0,05), adalah sebesar 1,654. Dengan demikian nilai t . > t (1,979 h1tung tabel 

> 1,654). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X 1 (kualitas 

pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y 1 (kepuasan 

konsumenJ. Maka dapat diartikan setiap perubahan variabel kualitas pelayanan 

maka dapat menyebabkan perubahan kepuasan pelanggan. 

2. Pengujian Hipotesis 2 

Hipotesis 2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Tabel 4.15 Hasil Uji Anova (Uji t) 
Coefficients• 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 

B 

(Constant) 

1 X1_Kualitas 
X2_Lokasi 
Y1 Kepuasan 

a. Dependent Variable: Y2_Loyalitas 

Sumber : Data diolah 

Std. Error 

- .792 1.080 

.124 .018 
-.009 .030 
.317 .046 

Coefficients 

Beta 

-.733 .464 

.445 6.737 .000 
-.021 -.303 .762 

.430 6.936 .000 

Dari Tabel 4.15 diperoleh nilai th. variabel kualitas pelayanan sebesar 
. 111mg 

6,737 dengan signifikan 0,000 sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% 

(a = 0,05), adalah sebesar 1,654. Dengan demikian nilai th. > t bel (6,737 > 
1tung ta 

1,654). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X1 (kualitas 

pelayanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y 2 (loyalitas 

pelanggan). Maka dapat diartikan setiap perubahan variabel kualitas pelayanan 

maka dapat menyebabkan perubahan loyalitas pelanggan. 
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3. PenguJian Hipotesis 3 

Hipotesis 3 : Ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen Sapadia 

Hotel Siantar. 

Dari Tabel 4.14 diperoleh nilai thitung variabel loasi sebesar 3,826 dengan 

signifikan 0,000 sedangkan nilai ttabeJ pada tingkat kepercayaan 95% (a= 0,05), 

adalah sebesar 1,654. Dengan demikian nilai t . > t bel (3,826>1,654). Dengan 
• lutung ta 

demik.ian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X2 (lokasi) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat Y 1 (kepuasan konsumen). Maka dapat 

diartikan setiap perubahan variabel lokasi maka dapat menyebabkan perubahan 

kepuasan konsumen. 

4. Pengujian Hipotesis 4 

Hipotesis 4 : Ada pengaruh lokasi berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Dari Tabel 4.15 diperoleh nilai th. variabel lokasi sebesar -0,303 dengan 
1tung 

signifikan 0,762 sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% (a = 0,05), 

adalah sebesar 1,654 Dengan demikian nilai th. < t bel (-0,303 < 1,654). Dengan 
llung ta 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X2 (lokasi) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat Y2 (loyalitas pelanggan). Maka dapat diartikan 

setiap perubahan variabel lokasi maka tidak dapat menyebabkan perubahan 

loyalitas pelanggan. 

5. Pengujian Hipotesis 5 

Hipotesis 5 :Ada pengaruh kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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Dari Tabel 4.15 diperoleh nilai t . variabel kepuasan konsumen sebesar 
lutung 

6,936 dengan signifikan 0,000 sedangkan nilai t pada tingkat kepercayaan 95% 
ta be I 

(a. = 0,05), adalah sebesar 1,654. Dengan demikian nilai th. > t (6,936 > 
• tiling tabel 

1,654). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas Y1 (kepuasan 

konsumen) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y 2 (loyalitas 

pelanggan}. Maka dapat diartikan setiap perubahan variabel kepuasan konsumen 

maka dapat menyebabkan perubahan loyalitas pelanggan. 

6. Pengtijian Hipotesis 6 

Hipotesis 6 : Ada pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Sapadia Hotel Siantar melalui 

kepuasan pelanggan. 

Dari Tabel 4.14 dan Tabet 4.15 maka diperoleh 'persamaan kualitas 

pelayanan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Sapadia Hotel Siantar melalui kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut : 

Pengaruh Langung : 0,445 

Pengaruh Tidak Langsung : 0,07052 

Total Pengaruh Korelasi : 0,445 + 0,07052 = 0,666 

Hasil ~ni menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang lebih keciljika 

dibandingkan dengan pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelaanggaq sebesar 0,445. 
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7. Pengu)lan Hlpotesls 7 

Hipotesis 7 : Ada pengaruh Lokasi secara tidak langsung berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Dari Tabet 4.14 dan Tabel 4.15 maka diperoleh persamaan Lokasi secara 

tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut : 

X2--+ Y1--+ Y2 = ( 0,3 16 x 0,430) = 0,135 

Pengaruh Langung : -0,021 

Pengaruh Tidak Langsung : 0, 135 

Total Pengaruh Korelasi : -0,021 + 0, 135= 0,114 

Hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh lokasi terhadap loyalitas pelanggan 

melalui k~puasan konsumen mempunyai pengaruh yang lebih besar jika 

dibandingkan dengan pengaruh langsung lokasi terhadap loyalitas pelaanggan 

sebesar -0,02 1. 

Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan, lokasi terhadap 

kepuasan konsumen (Y1) adalah basil perhitungan dalam model summary, 

khususnya angka R square. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2
), dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan, dan lokasi berpengaruh sebesar 18% terhadap 

kepuasan konsumen, sedangkan 82% lagi dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti. Hasil uji koefisien determinasi dapat dilihat pada label 4.16 dibawah 

ini: 
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Tabel 4.16 Basil Koefisien Determinasi 
Md IS o e b ummarv 

Model R R Square Adjusted R 

Sauare 

1 .424. .180 .170 

• a. Predictors: (Constant), X2_Lokasl, X1_Kualitas 

b. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 

Sumber : Data diolah 

E. Pembahasan 

Std. Error of the 

Estimate 

1.76848 

90 

1. Pengaruh kualitas pelanggan (X1) , dan lokasi (X2), secara serempak 

tcrhadap kepuasan konsumen (Y 1). 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan, dan lokasi 

berpengaruh secara serempak terhadap kepuasan konsumen 18%, yaitu 

kepuasan konsumen pada jasa Sapadia Hotel Siantar dipengaruhi oleh 

dimensi kualitas pelayanan dan lokasi sebesar 18% dan sisanya 82% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang bukan variabel pada penelitian ini. 

~esponden dalam penelitian ini lebih banyak yang berkunjung ke Sapadia 

Hotel Siantar Siantar lebih dominan perempuan sebanyak 90 reponden, dari 

Medan menginap di Sapadia Hotel Siantar Siantar yaitu sekitar 64 responden 

dari 165 responden. 

Meningkatkan pelayanan dan lokasi yang dekat dengan aktivitas akan 

menimbulkan kepuasan konsumen. Konsumen ~erasa senang apabila 

pelaya_nan dan lokasi sejalan dengan keinginan konsumen. Harapan 

k!>r:isumen sering meni,mbulkan pemi~iran y~ng positif untuk kemajuan 

Sapadia Hote.l Siantar, karena konsumen bisa menjadi sarana iklan berjalan 

ya~g mengguntungkan bagi hotel kalau konsumen tersebut merasa puas. 
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. 
2. Pengarub variabel kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2) secara parsial 

terbadap kepuasan konsumen (Y 1). 

Tabel 4.17. Pengaruh Parsial kualitas pelayanan (X 1 ) , dan lokasi (X2), 

Terhadap Kepuasan Konsumen (Y1) 

Coefficients• 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 5.888 1.801 3.270 .001 
1 X1_Kualitas .062 .031 .164 1.979 .049 

X2 Lokasi .191 .050 .316 3.826 .000 
a. Dependent Vanable: Y1_Kepuasan 

Koef. ·alur Besar n aruh 
0,164 2,689% 
0,3 16 9,985% 

Total 12,67%% 

Berdasarkan Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan dan 

lokasi secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

a. Pengarub variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 

konsumen (Y1) 

Peningkatan kualitas pelayanan (X1) akan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Y1) 2,689%. Dalam penelitian ini responden lebih 

mengganggap kualitas pelayanan yang diberikan Sapadia Hotel Siantar 

dengan katagori yang tinggi. Adapun penilaian yang diberikan tinggi 

adalah Penampilan petugas dalam melayani saudara (berpenampilan sopan 

dan rapi), Keterampilan room boy dalam melanyani anda (misalnya : 

memberikan informasi seputar fasilitas hotel, dll), Jaminan waktu dalam 

pelayanan (mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama masa menginap ), 
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Jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya tambahan selain yang 
' 

sudah disepakati), Sikap petugas dalam mendahulukan kepentingan 

pemohon/pelanggan. 

Berbagai cara telah dilakukan oleh hotel dalam meningkatkan 

kualitas berwujud, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan kepedulian, 

membuat hotel lebih menarik dan nyaman bagi konsumen. Bangunan atau 

gedung Sapadia Hotel Siantar terkesan kurang menarik serta dilengkapi 

dengan fasilitas-fasilitas kurang modem. 

Kepedulian pengelolaan Sapadia Hotel Siantar cukup bagus, tetapi 

perlu beberapa renovasi dengan merubah berwujud, keandalan, 

ketanggapan dan jaminan hotel, lebih memperhatikan kebersihan dan 

penataan yang lebih baik. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

Muhadi dan Dajmudin (2013) yang menyatakan kualitas pelayanan 

berpegaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

b. Pengaruh variabel Lokasi (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y 1) 

Lokasi (X2) meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan lokasi 

Sapadia Hotel Siantar yang tidak jauh dari kota dengan kondisi hotel 

aman, nyaman, bersih, membuat konsumen merasa puas dengan hotel 

tersebut. Sapadia Hotel Siantar yang mudah di akses, lancar, dan menuju 

pusat keramaian sehingga membuat konsumen tidak perlu mencari-cari 

hotelnya lagi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa lokasi Sapadia Hotel 

Siantar memiliki lokasi yang strategis, yaitu dekat dengan pusat kota. 
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Konsurnen tidak perlu lagi pergi mencari jauh-jauh penginapan di 

pin~giran kota. Lokasi memiliki peranan yang penting, karena target 

konsumen Sapadia Hotel Siantar merupakan pekerja, ataupun ada ruang 

rapat untuk keperluan konsumen. Penelitian memperlihatkan adanya 

pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen. Lokasi hotel semakin dekat 

dengan kantor ataupun pekerjaan konsumen maka konsumen tersebut 

merasa puas terhadap Sapadia Hotel Siantar. Hasil penelitian ini tidak 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan Astutik (2009) yang 

menunjukkan lokasi berpengaruh positif terhadap loyalitas. Dalam 

penelitian ini menunjukkan lokasi berpengaruh negatif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Peogaruh Kualitas Pelayaoan (X1), Lokasi (X2), dao kepuasan 

konsumen (Y1) secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (Y2). 

Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa variabel kualitas 

pelayanan, lokasi, dan kepuasan konsumen berpengaruh secara serempak 

terhadap loyalitas 49,2%. Yang artinya bahwa kualitas pelayanan, dan 

lokas i secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) 

melalui kepuasan konsumen (Y 1). Jasa Sapadia Hotel Siantar dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan dan lokasi 49,2%. 

Peningkatan kualitas pelayanan dan lokasi secara overall akan 

membangun suatu keinginan pada konsumen. Penelitian ini sejalan dengan 

teori yang disampaikan pelanggan yang merasa puas akan berkomitmen 

untuk kembali lagi ke tempat tersebut 
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Penelitian Amalina (2010) sejalan dengan penelitian ini, 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan dengan 

loyalitas konsumen pada ritel modem. 

4. Pengaruh kualitas pelayanan (X1), lokasi (X2) secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan (Y 2). 

Pengaruh kualitas pelayanan, dan lokasi secara parsial terhadap 

loyalitas pelanggan dapat dilihat ke dalam Tabel 4. 15. Pada Tabel 4.15 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kualitas pelanggan, ini ditunjukkan dengan standart koefesien 0,445 

dengan tingkat signifikan 0,000. Sedangkan lokasi berpengaruh negatif 

terhadap loyalitas pelanggan, ini ditunjukkan dengan nilai koefesien -0,021 

dengan signifikan 0, 762. 

a. Pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap 

loyalitas pelanggan (Y z). 

Penelitian ini memperlihatkan semakin meningkatkan kualitas 

yang diberikan kepada konsumen akan membuat pelanggan tersebut 

merasa loyal 19,8025%. 

Kualitas pelayanan, baik itu wujud pelayanan, keandalannya, 

ketanggapan terhadap pelanggan, jaminan pelanggan dan kepedulian 

terhadap pelanggan yang untuk datang kembali menikmati hotel dan 

fasilitas yang diberikan oleh jasa Sapadia Hotel Siantar. Pegawai Sapadia 

Hotel Siantar terlihat ramah dan murah senyum diyakini akan 
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menciptakan keinginan konsumen untuk berkunjung kembali ke hotel. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Muhadi dan Djamudin 

(2013), Astutik (2009), dan Sawitri et al (2013) yang menyatakan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

b. Pengaruh langsung variabel lokasi (X2) terhadap loyalitas pelanggan 

(Yz). 

Penelitian ini menunjukkan lokasi tidak berperan terhadap 

loyalitas pelanggan, karena semakin jauh lokasi dengan kota atau tempat 

mereka dinas maka konsumen jarang datang ke tempat tersebut. Namun 

pelanggan tidak terlalu memikirkan lokasi tempat penginapan. Karena 

kebanyakan dari responden menganggap apabila sudah melihat hotelnya 

dan sudah nyaman dengan penginapan, kebanyakan responden tidak 

memilikirkan lokasi Sapadia Hotel Siantar dekat atau jauh. Hasil 

penelitian ini tidak didukung oleh penelitian Astutik (2009) yang 

menyatakan lokasi berpengaruh positifterhadap loyalitas pelanggan. 

Lokasi yang terlalu jauh dengan tempat wisata ataupun dengan 

kota biasanya pengunjung tidak berkunjung ke hotel tersebut melainkan 

karena terpaksa seperti hari libur panjang, yang biasanya hotel sudah 

penuh semua. Lokasi hotel yang strategis biasanya dekat dengan kota 

altematif yang paling dicari oleh pelanggan, karena pelanggan tidak perlu 

repot-repot lagi berjalan untuk mencari tempat wisatanya ataupun ingin 

mencoba kuliner daerah yang dikunjungi. Sapadia Hotel Siantar memiliki 

lokasi yang dekat dengan kota, pengunjung mudah mengakses apa yang 
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dicari, makanan, oleh-oleh, ataupun tempat bersejarah di daerah Siantar, 

Jadi, pelanggan akan datang kembali ke Sapadia Hotel Siantar . . 

5. Pengaruh Tak Langsung Kualitas Pelayanan (X1), Dan Lokasi (X2) 

Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y 2) Melalui Kepuasan Konsumen (Y 1) 

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan dapat dilihat bahwa 

kualitas pelayanan dan lokasi secara terpisah membuat pelanggan loyal 

terhadap hotel tersebut melalui kepuasan konsumen, yaitu : 

Kualitas Pelayanan : 0, 164 x 0,430 = 0,07052 

Lokasi : 0,316 x 0,430 = 0, 135 

Hasil analisis ternyata pada variabel kualitas pelayanan pengaruh 

langsung lebih besar dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung. Ini 

menunjukkan kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas pelanggan 

yang menginap di Sapadia Hotel Siantar tanpa harus melalui kepuasan 

terlebih dahulu. Variabel lokasi pengaruh tidak langsung lebih besar 

dib~ndingkan dengan pengaruh langsung. Ini menunjukkan jauh dekatnya 

Sapadia Hotel Siantar mempengaruhi kepuasan konsumen. Loyalitas 

pelanggan akan semakin meningkat apabila pelanggan merasa puas 

terlebih dahulu pada Sapadia Hotel Siantar. 

a. Pengaruh tak langsung kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1) 

Berdasarkan analisis jalur dari persamaan pengaruh tidak langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen adalah 
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0,164 x 0,430 = 0,07052. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa 

pengaruh langsung jauh lebih besar dibandingkan pengaruh tidak 

langsungnya. lni menunjukkan kualitas pelayanan akan mempengaruhi 

loyalitas pelanggan yang menginap di Sapadia Hotel Siantar tanpa harus 

melalui kepuasan terlebih dahulu. Konsumen langsung memiliki loyalitas 

yang tinggi karena konsumen mendapatkan rekomendasi dari keluarga dan 

teman terdekat, dan tidak terlalu mempertimbangkan kualitas pelayanan 

tetapi yang penting bagi mereka adalah lokasi yang dekat dengan tempat 

tujuan. Konsumen menganggap lokasi yang dekat atau strategis hemat 

biaya, waktu dan energi. 

Responden kebanyakan menjawab sudah beberapa kali datang ke 

Sapadia Hotel Siantar. Responden sudah menganggap apa yang sudah 

diberikan oleh pihak Sapadia Hotel Siantar kepada para pelanggannya 

sudah layak, mengenai pelayanan yang diberikan, fasilitas yang ada, dan 

keamanan hotelnya. 

b. . Pengaruh tidak langsung variabel lokasi (X2) terhadap loyalitas 

pelanggan (Y 2) melalui kepuasan konsumen (Y 1). 

Berdasarkan analisis jalur dari persamaan pengaruh tidak langsung 

lokasi terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen adalah 0,316 x 0,430 

= 0, 135. Dari hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung 

jauh lebih besar dibandingkan pengaruh langsungnya. Dalam penelitian ini 

juga diperoleh hasil bahwa secara parsial tidak terdapat pengaruh lokasi 

terhadap loyalitas pelanggan namun secara simultan terdapat pengaruh, 
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sehingga artinya pengaruhnya tidak berarti. Jadi walaupun lokasi memiliki 

pengaruh namun merupakan pengaruh yang tidak berarti bagi terciptanya 

loyalitas pelanggan. Namun loyalitas pelanggan akan semakin meningkat 

apabila pelanggan merasa puas terlebih dahulu pada Sapadia Hotel Siantar. 

Responden kebanyakan menjawab letak dari Sapadia Hotel Siantar 

mudah di akses dan dekat dengan perkotaan, apalagi kalau ada pertemuan, 

karena Sapadia Hotel Siantar memiliki meeting room yang cukup luas 

untuk mengadakan rapat atau pertemuan. Inilah yang membuat rata-rata 

pelanggan ataupun responden yang menginap di Sapadia Hotel Siantar. 

Pelanggan loyal terhadap Sapadia Hotel Siantar, karena panitia acara 

mengadakan di Hotel, karena melihat akses dan mudah di jangkau oleh 

para pendatang. Kemudahan akses dan kemudahan melakukan aktivitas 

pekerjaan dan bisnis membuat pelanggan merasa puas dan mendorong 

pelanggan untuk loyal. 

Hasil analisis jalur diatas menunjukan bahwa: 

a. Besarnya pengaruh langsung (P1) variabel kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan adalah 0,445 sedangkan pengaruh tidak langsung (P2 x 

P3) _yaitu 0, 164 x 0,430 = 0,07052 dan total pengaruh kualitas pelayanan ke 

loyalitas pelanggan yaitu P1 + (P2 x P3) = 0,445 + 0,07052 = 0,51552. 

Hasil ini menunjukkan nilai P1 > (P2 x P3) maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa kepuasan konsumen tidak berfungsi sebagai variabel intervening. 

b. Besarnya pengaruh langsung (P1) variabel lokasi terhadap loyalitas 

pelanggan adalah -0,021 sedangkan pengaruh tidak langsung (P2 x P3) 
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yaitu 0,316 x 0,430 = 0, 13588 dan total pengaruh lokasi ke loyalitas 

pelanggan yaitu P1 + {P2 x P3) = -0,021+0,13588 = 0,11488. 

Hasil ini menunjukkan nilai P1 < (P2 x P3) maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa kepuasan konsumen merupakanvariabel intervening pada penelitian 

mt. 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

di Sapadia Hotel Siantar. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di 

Sapadia Hotel Siantar. 

3. Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Sapadia 

Hotel Siantar. 

4. Lokasi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di 

Sapadia Hotel Siantar. 

5. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

di Sapadia Hotel Siantar. 

6. Kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Sapadia Hotel Siantar 

Pematang Siantar. Dimana pengaruh langsung lebih besar daripada 

pengaruh tidak langsung. 

7. Lokasi secara tidak langsung tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada Sapadia Hotel Siantar 

Pematang Siantar. Dimana pengaruh tidak langsung lebih besar daripada 

pengaruh langsung. 

B. Saran 

1. Bagi Pengusaha/Manajemen : 

100 
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a. Kualitas pelayanan hotel harus lebih ditingkatkan untuk membuat 

konsurnen merasa puas dari segi pelayanan, fasilitas yang dimiliki 

hotel dan lain yang membuat konsurnen merasa nyaman dan aman 

menginap di Sapadia Hotel Siantar. Dari segi bukti fisik ada 

baiknya Sapadia Hotel Siantar melakukan renovasi terhadap hotel 

tersebut, karena gedung tersebut sudah cukup lama, dan perlu 

dilakukan perubahan, fasi litas kamar dan hotel perlu ditingkatkan 

sesuaikan dengan standar hotel bintang tiga. Dari segi kehandalan 

karyawan, ada baiknya diadakan penilaian dan pelatihan terhadap 

karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan Sapadia 

Hotel Siantar. Dari segi ketanggapan apabila ada pelanggan yang 

membutuhkan pelayanan di Sapadia Hotel Siantar harus segera di 

tanggapi, jangan sampai pelanggan tersebut kecewa terhadap 

pelayanan Sapadia Hotel Siantar. Dari segi jaminan apabila ada 

barang pelanggan yang hilang di kamar Sapadia Hotel Siantar, 

pihak hotel harus segera mengkontrol karyawan yang memberi 

pelayanan atau membersihkan kamar tersebut, supaya pelanggan 

tidak mersa was-was atau kecewa. Dari segi empati ada baiknya 

karyawan hotel bersikap ramah dan senyum terhadap pelanggan 

atau penggunjung yang hadir di Sapadia Hotel Siantar. Bagi tamu 

usia lanjut Sapadia Hotel Siantar memberikan perhatian ekstra, 

misalnya dengan menyediakan kursi roda dari Jobi sampai ke 

kemar pelanggan tersebut, dan untuk anak-anak hotel menyediakan 

arera bermain seperti permainan mandi bola, bola, baton, ayunan, 
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jungkat-jungkit, perosotan, kolam renang anak dll. Dari segi lokasi 

sebaiknya papan nama dirubah menjadi yang lebih menarik 

perhatian dengan dipasang lampu sorot, dan lapangan parkir bisa 

diperluas dan dibuat lebih teratur dan menggunakan palang pintu 

otomatis serta dibuat papan penunjuk jalan menuju lokasi Sapadia 

Hotel Siantar. 

2. Diperlukannya penggembangkan lebih mendalam mengenai kepuasan dan 

loyalitas pelanggan tidak hanya dua variabel yang telah diteliti. 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



DAFrAR PUSTAKA 

Astutik, Puji. (2009). Analisis Faktor Harga, Lokasi, Pelayanan, Promosi 
Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Supennarket Lestari Gemolong 
Sragen 2008/2009. Surakarta. Universitas Muhammad Surakarta. 

Caruana, Albert. (2002). Service Loyalty : The Effect of Service Quality and The 
Mediating Role of Customer Satisfaction. European Journal of Marketing, 
Vol 36. 

Dahlan Muhadi, Djarnudin.(2013). Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Dan 
Penetapan Harga Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen (Studi 
Kasus Pada Hotel Grand Cempaka).Jurna/ Manajemen JV No. 4. 

Dubey, Archi, dan Srivastava, A.K (2016). Impact of Service Quality on 
Customer Loyalty- A Study on Telecom Sector in India. IOSR Journal of 
Business and Management (IOSR-JBM). 

Dwi Aryani, Febrina Rosinta(2010). Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Kepuasan Pelanggandalam Membentuk Loyalitas PelangganJurna/ I/mu 
Administrasi dan Organisasi, hal. 114-126. 

Ghozali, Imam. (2013). Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM 
SPSS 21. Badan Penerbit Universitas Diponegoro ; Semarang. 

Gusti Ayu Putu Ratih Kusuma Dewi. (2014). Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah PT BPR HOKI DI Kabupaten 
Tabanan.Tesis Magister Manajemen Universitas Udayana 

Hardiyanti, Ratih. (2010). Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Penginapan (Vi lla) Agrowisata 
Kebun The Pagilaran. Semarang. Skripsi. Fakultas Ekonomi Universitas 
Dipenogoro. 

Ilham Novrizall, Nasir Aziz2, Sulaiman. (2015). Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Dan Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah Tabungan 
PT: BANK ACEH.Jurnal Manajemen Pascasarjana Universitas Syiah 
Kuala, Vol. 4, No. 3, hal. 10- 18 

Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani, A. (2008) .Manajemen Pemasaran Jasa.Jakarta 
Salemba Empat. 

Kartika, Endo, Wijaya. (2008). Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Di Laundry 5asec SurabayaJurna/ Manajemen 
Perhotelan Vol. 4, No.2, hal.45-57. 

103 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



104 

Kaura, Vinita. (2015). Service Quality, Service Convenience, Pree and Fairness, 
Customer Loyalty and The Mediating Role of Customer Satisfaction. 
International Journal of Banlc Marketing, Vol 33. 

Kandampully, Jay, Juwaheer, Tahnika, dan Hu, Hsin-Hui. (2011). The Influence 
of a Hotel Finn's Quality of Service and Image and its Effect on Tourism 
Customer Loyalty. International Journal of Hospitality & Tourism 
Administration, 12:21-42, 2011. 

Kemenbudpar.(2010). Neraca Satelit Pariwisata Nasional (Nespamas) 2010.Pusat 
Pengelolaan Data dan Sistem Jaringan. Jakarta. 

Keshavarz, Yousef, Dariyoush Jamshidi, dan Farid Bakhtazma. (2016). The 
Influence Of Service Quality On Restaurants'Customer Loyalty. Arabian 
Journal of Business and Management Review (Oman Chapter). 

Kheng, Lo Liang, Mahamad, Osman, dan Ramayah, T. (20 I 0). The Impact of 
Service Quality on Customer Loyalty: A Study of Banks in Penang, 
Malaysia. International Journal of Marketing Studies. Published by 
Canadian Center of Science and Education. 

Kotler,Philip. & Susanto.(2000). Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, 
Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian. Salemba Empat. Jakarta. 

Kotler, Philip. 2007. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas. 

Kotler, Philip dan Armstrong, Gery.(2012). Prinsip-PrinsipPemasaran. Edisi 
Ketiga Belas.Jilid I .Jakarta ; Erlangga. 

Kumar, Atul. (2018). Effect of service quality on customer loyalty and the 
mediating role of customer satisfaction: an empirical investigation for the 
telecom service industry. Journal of Management Research and Analysis, 
October-December,2017;4( 4): 159-166. 

Lovelock, ~hristoper dan Wright, Lauren K. (2007). Manajemen Pemasaran Jasa 
PT lndeks. Indonesia. 

Mahmud, Unidha. (2017). The Effect Of Service Quality on Trust and Loyalty for 
Giant Customer in Malang City. Arabian Journal of Business and 
Management Review. ISSN : 2223-5833. 

Moisescu, Ovidiu I., and Gica, Oana A. (2014).The Impact Of Service Quality On 
Customer BehavioralLoyalty In The Case Of Travel Agencies From 
Romania. Contemporary Approaches and Challenges of Tourism 
Sustainability. Vol. XVI Special No. 8 November 2014. 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



105 

Nova Anital, Jasman J Ma'ruf2, Syafruddin Chan. (2015).Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Dampaknya Terhadap Loyalitas 
Nasabah Perbankan Di KotaLangsaJuma/ Manajemen Pascasarjana 
Universitas Syiah Kuala, Vol. 4, No. l ,hal. 118- 126. 

Rita lndah Mustikowati Endi Sarwoko. (2011 ). Pengaruh Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Konsekuensinya Pada Loyalitas (Studi 
Pada Obyek Wisata Di Kabupaen Malang).Modemisasi, Vol. 7, No. 2, hal. 
93-114 

Sawitri, Ni Putu. & Kerti Yasa, Ni Nyoman. Jawas, Abdulah. (2013). Pengaruh 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan loyalitas Pelanggan Tegal Sari 
Accommodation di UbudJurnal Manajemen, Strategi Bisnis, dan 
Kewirausahaan Vol. 7, No.l,hal.40-47. 

Seguro, Waseso. (2008). Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan : Suatu Penelitian pada Penyedia Jasa 
Telepon Selular di Jawa Barat. Jumal Ekonomi Bisnis. No. 3 Vol. 13. 

Selvy Normasari, Srikandi Kumadji, Andriani Kusumawati. (2013). Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan Dan 
LoyalitasPelanggan Survei padaTamu Pelanggan yang Menginap di Hotel 
Pelangi Malang.Juma/ Administrasi Bisnis (JAB) Vol. 6 No. 2, hal.1-9. 

Swastha, Basu dan Handoko, T. Hani. 2008. Analisis Perilaku Konsumen. 
Manajemen Pemasaran. Edisi Pertama, Cetakan Keempat. Y ogyakarta ; 
BPFE. 

Swastha, Basu. (2001). Manajemen Pemasaran Modern. Yogyakarta; BPFE. 

Tarmoezi, Trizno. (2000). Hotel Front Office. Jakaera; Kesaint Blame 

Tjiptono, Fandy. (2000). Prinsip & Dinamika Pemasaran. Edisi Pertama. J & J 
L~arning. Yogyakarta. 

Ulaga, W and Eggert, A. (2002). Customer perceived value: a substitute for 
satisfaction in business markets?. Journal of Business & industrial 
Marketing, Vol. 17 Iss: 2/3, pp. l 07 - 118 

Yazid. (2008). Pemasaran Jasa: Konsep dan Implementasi. Yogyakarta.Ekonisia. 

Yuliarmi, Ni Nyoman dan Putu Riyasa.(2007). Analisis Falctor-Falctor yang 
Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan PDAM Kota 
Denpasar.Denpasar.Buletin Studi Ekonomi Volume 12 Nomor I. 

43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Lampiran 1 
KUESIONER PENELITIAN 

SURVEI KEPUASAN KONSUMEN 

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOY ALIT AS KONSUMEN 

(STUDI KASUS SAPADIA HOTEL SIANTAR) 

Terirna kasih atas partipasi anda menjadi salah satu peserta survey dan secara 
sukarela ~engisi kuesioner ini.Nama saya Tasya Haswardini, mahasiswa 
Pascasarjana Universitas Terbuka Program Studi Magister Manajemen Minat 
Pemasaran, pada saat ini sedang mengadakan penelitian tentang kepuasan dan 
loyalitas konsumen Sapadia Hotel Siantar.Kami sangat menghargai kejujuran 
anda dalam mengisi kuesioner ini.Kami menjamin kerahasiaan anda yang terkait 
dengan kuesioner. Hasil survey ini semata-mata akan digunakan untuk tujuan 
penelitian dan bukan tujuan komersial. 

NAMA: .. .. .. .. .. . . .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . ( bila tidak keberatan ) 

Screening 
Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan anda. 

Apakah anda pemah menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar dalam waktu 
tahun terakhir? 
( ) ya ( ) tidak 

Bagian A !Karakteristik Responden 
Data umum Responden (referensi responden) 

Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban dibawah ini sesuai dengan 
pertanyaan dam keadaan anda. 

1. Jenis kelamin 
( ) laki-laki ( ) perempuan 

2. Umur: 
( ) <20 tahun ( ) 31-50 tahun 
( ) 20-25 tahun ( ) >50 tahun 
( ) 26-30 tahun 

3. Tempat tinggal; 
( ) Medan ( ) Sibolga 
( ) Rantau Prapat ( ) kota lain ...... 
( ) Kisaran 

4. Pendidikan terakhir: 
( ) SMU/sederajat ( ) s l ( ) S3 
( ) diploma( 0 3) ( ) S2 
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5. Pekerjaan; 
( ) pelajar/mahasiswa ( ) guru/dosen 
( ) pegawai negri ( ) lain-lain: ..... . 
( ) pegawai swasta 

6. Berapa kalikah anda telah menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar dalarn 
jangka waktu 1 tahun terakhir? 
( ) lx ( ) 4-5x 
( ' ) 2x ( ) > 5x 
( ) 3x 

Bagian B :TingkatPelayanan 

Petunjuk: berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang(X) pada 
kolom yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan. 
Keterangan: 

5: sangat baik 
4: baik 

3: ragu-ragu 
2: tidak baik 

I : sangat tidak baik 

No Daftar Pertanyaan Skala 

Berwujud (Tangible) 

1 
Penarnpilan petugas dalam melayani saudara 

l 
(berpenampilan sopan dan rapi) 

2 
Keterampilan room boy dalarn melayani anda (misalnya : 

l 
memberikan informasi seoutar fasilitas hotel, dll) 

3 
Peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan 

1 Jainnya) 

4 
Kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, 

I 
pekarangan, ruang tun21ru (lobby) 

Keandalan (Reliability) 

5 
Keandalan petugas dalarn memberikan informasi 

I 
pelayanan 

6 
Keadalan petugas dalam melancarkan prosedur 

I 
pelayanan 

7 
Keadalanan petugas dalam memudahkan teknis 

I 
pelayanan 

Ketanggapan(Responsiveness) 

8 
Sikap petugas dalam merespon setiap permintaan 

I 
oelane:ean 

9 Sikao petugas dalam merespon keluhan peJanggan I 

IO 
Semua transaksi dilayani atau dilaksanakan dengan cepat I 
dan tepat 

Penilaian 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

2 3 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 
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Jaminan (Assurance) 

11 Jaqiinan waktu dalam pelayanan (mendapatkan fasilitas 
1 2 3 dan pelayanan selama masa menginao) 

12 
Jami nan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya 

1 2 3 tambahan selain yang sudah disepakati) 

13 
Jami nan perilaku pegawai selalu so pan (pegawai 

I 2 3 berperilaku sopan setiap saat) 
14 Jaminan Keamanan oelanszszan I 2 3 

Kepedulian (Empathy) 

15 
Silcap petugas dalam mendahulukan kepentingan 

I 2 3 oemohon/oelanggan 
16 Keramahan petugas dalam melayani 1 2 3 
17 Pemahaman petugas atas kebutuhan oelanggan I 2 3 

Bagiao C : Lokasi Hotel 
Petunjuk : ,berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada 
kolom yang telah disediakan, sesuai dengan harpan anda dan kenyataan. 

Keterangan: 

5: sangat setuju 
4: setuju 

3: abstain/ragu-ragu 
2: tidak setuju 

I : sangat tidak setuju 

No Daftar Pertanyaan Skala Penilaian 
1 Sapadia Hotel Siantar mudah diakses I 2 3 

2 
Sapadia Hotel Siantar terletak di lokasi yang lancar I 2 3 
lalu lintasnva 

3 Lalu lintas dari hotel menuiu ousat keramaian lancar 1 2 3 
4 Lokasi Sapadia Hotel Siantar mudah ditemukan I 2 3 

5 Papan nama Saoadia Hotel Siantar tampak dari ialan I 2 3 

6 Lingkungan Hotel aman 1 2 3 
7 Lin2kungan Hotel nvaman I 2 3 

8 Lingkungan Hotel bersih I 2 3 
9 Area oarkis luas dan aman I 2 3 

Bagian D : Kepuasan dan Loyalitas konsumen 
Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada 
kolom yang telah disediakan, sesuai dengan harpan anda dan kenyataan. 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 
4 5 

4 5 

4 5 

4 5 
4 5 
4 5 
4 5 
4 5 
4 5 
4 5 
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Keterangan: 

5: sangat setuju 
4: ~etuju 

3: abstain/ragu-ragu 
2: tidak setuju 

1 : sangat tidak setuju 

No Daftar Pertanvaan Skala Penilaian 

Kepuasan Pelanggan (Customer Satifaction) 

1 
Pelayanan petugas Sapadia Hotel Siantar sesuai dengan 

1 2 3 
Yat\g diharapkan 

2 
Kehandalan peralatan yang ada dalam kamar seperti 1 2 3 
(tv, ac dan lainnva) sesuai dem?an yang diharaokan 
Peralatan yang ada dalam kamar seperti (tv, ac dan 

3 lainnya) bersih dan dalam keadaan baik sesuai 1 2 3 
dengan yang diharapkan 

4 
Rasa nyaman menggunakan jasa Sapadia Hotel 

1 2 3 
Siantar sesuai dengan yang diharapkan 

Loyalitas Konsumen (Customer Loyalty) 

1 
Saya tetap menggunakan jasa Sapadia Hotel Siantar di 

1 2 3 
waktu yang akan datang 

2 
Saya akan mengabaikan apabila ada tawaran dari hotel 

1 2 3 
lain 

3 
Saya akan merekomendasikanjasa Sapadia Hotel Siantar 

1 2 3 
kepada orang lain 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 
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Lampiran 2 
Variabel Kualitas Pelanggan (Xl) 

Berwujud Keandalan Ketanggapan 
Xlll X112 X113 Xll4 (Xll) Xl 21 Xl22 Xl23 (Xl 2) Xl31 Xl 32 Xl33 (Xl3) 

4 4 3 4 IS 3 3 4 10 4 3 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 4 3 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 s 17 2 2 2 6 2 3 4 9 . 
4 4 3 4 lS 2 2 2 6 3 4 2 9 

4 4 3 4 lS 2 2 2 6 4 3 3 10 

4 4 3 4 IS 2 2 2 6 2 2 2 6 

4 4 3 4 IS 1 3 3 7 s 4 4 13 

3 4 4 4 IS 2 2 2 6 2 4 3 9 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 2 3 3 8 

4 4 4 s 17 3 3 3 9 3 4 4 II 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 3 4 4 II 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 4 s 4 13 

3 3 4 4 14 4 4 4 12 4 4 3 II 

4 4 3 3 14 2 2 3 7 4 3 2 9 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 4 IS 2 2 2 6 3 3 2 8 

4 4 4 s 17 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 3 4 4 IS 2 4 4 JO 2 4 s II 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 4 s 4 13 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 4 s 3 12 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 2 4 2 8 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 3 4 IS 3 3 4 10 3 s 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 4 II 3 4 4 II 

4 4 4 s 17 3 3 3 9 4 3 4 II 

4 4 3 3 14 3 3 4 10 3 s 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 4 3 10 

4 4 3 3 14 4 4 4 12 4 3 4 II 

4 3 4 4 lS 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 4 s 4 13 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 s 4 13 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 s 4 13 

4 4 3 3 14 2 2 2 6 2 4 3 9 

s s 4 s 19 4 4 4 12 4 3 3 10 
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4 4 3 4 IS 4 4 4 t2 4 4 3 II 
4 4 4 4 t6 4 4 4 12 4 3 4 It 
4 4 4 4 16 I I I 3 3 3 3 9 

4 4 .4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 t2 
4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 3 4 II 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 2 13 I 3 4 8 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 4 4 II 

4 4 .J 4 IS 2 2 2 6 2 4 4 10 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 4 2 2 8 

4 4 I 2 ti 2 2 4 8 4 2 2 8 

4 3 3 3 13 3 4 4 II 4 4 4 12 

s 5 4 4 t8 2 2 2 6 4 4 3 II 

3 2 3 3 II 2 3 3 8 2 2 2 6 

4 4 3 3 14 3 3 4 10 4 3 3 10 

4 4 3 4 15 4 4 5 13 4 4 3 II 

4 5 3 4 16 2 4 3 9 2 3 2 7 

4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 4 4 II 

3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 3 4 10 

4 4 4 s 17 3 2 2 7 3 4 4 II 

4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 4 3 10 

3 4 3 3 13 4 3 3 10 3 3 4 10 

4 4 3 4 IS I 3 2 6 3 4 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 4 4 4 12 

5 4 3 4 16 3 3 4 10 4 3 2 9 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 3 3 9 

3 4 3 4 14 3 3 4 10 4 3 3 10 

3 4 3 4 14 3 3 4 10 4 3 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 2 5 15 2 2 2 6 2 3 4 9 

4 4 3 4 15 2 2 2 6 3 4 2 9 

4 4 3 4 15 2 2 2 6 4 3 3 10 

3 4 3 4 14 2 2 2 6 2 2 2 6 

4 4 3 4 15 t 3 3 7 5 4 4 13 

3 4 4 4 15 2 2 2 6 2 4 3 9 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 2 3 3 8 

4 4 4 5 t7 3 3 3 9 3 4 4 II 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 4 4 11 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

3 3 4 4 14 4 4 4 12 4 4 3 II 
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4 4 3 3 14 2 2 3 7 4 3 2 9 
4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 4 15 2 2 2 6 3 3 2 8 
4 4 4 3 15 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 3 4 4 15 2 4 4 10 2 4 5 II 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 4 5 3 12 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 2 4 2 8 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 3 5 4 12 

4 4 4 4 16 4 3 4 II 3 4 4 I I 

4 4 4 5 17 3 3 3 9 4 3 4 II 

4 4 3 3 14 3 3 4 10 3 s 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 4 3 10 

4 4 3 3 14 4 4 4 12 4 3 4 II 

4 3 4 4 15 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 5 4 13 

4 4 3 3 14 2 2 2 6 2 4 3 9 

5 5 4 5 19 4 4 4 12 4 3 3 10 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 3 II 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 3 4 II 

4 4 4 4 16 I l I 3 3 3 3 9 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 3 4 I I 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 2 13 I 3 4 8 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 4 4 II 

4 4 3 4 15 2 2 2 6 2 4 4 10 

4 4 3 4 lS 3 3 3 9 4 2 2 8 

4 4 1 2 11 2 2 4 8 4 2 2 8 

4 3 3 3 13 3 4 4 II 4 4 4 12 

5 s 4 4 18 2 2 2 6 4 4 3 II 

3 2 3 3 II 2 3 3 8 2 2 2 6 

4 4 3 3 . 14 3 3 4 10 4 3 3 10 

4 4 3 4 lS 4 4 5 13 4 4 3 II 

4 5 3 4 16 2 4 3 9 2 3 2 7 

4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 4 4 II 

3 4 3 3 13 3 3 3 9 3 3 4 10 

4 4 4 s 17 3 2 2 7 3 4 4 II 

4 4 3 3 14 3 3 3 9 3 4 3 JO 
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3 4 3 3 13 4 3 3 10 3 3 4 10 

4 4 -3 4 15 I 3 2 6 3 4 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 4 4 4 12 

5 4 3 4 16 3 3 4 10 4 3 2 9 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 3 3 9 

3 3 3 4 13 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 2 ..3 3 12 2 2 3 7 3 4 3 10 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 3 4 10 

5 5 4 4 18 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 3 15 3 3 3 9 4 4 3 II 

s 5 .3 4 17 3 3 3 9 3 4 3 10 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 3 4 4 I I 

5 5 3 4 17 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 2 4 14 3 3 3 9 4 4 3 II 

4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

3 4 3 4 14 3 3 3 9 4 4 3 II 

3 3 3 3 12 3 3 3 9 3 3 3 9 

4 4 3 4 15 3 3 4 10 4 4 4 12 

3 4 3 4 14 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 3 3 14 2 2 4 8 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 3 3 3 9 3 4 3 10 

4 3 I 1 9 4 4 4 12 4 3 4 II 

4 4 3 4 15 2 2 4 8 2 4 2 8 

3 4 3 4 14 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

3 4 3 4 14 3 3 3 9 3 4 3 10 

4 4 3 4 15 2 2 2 6 2 3 3 8 

4 4 4 4 16 3 3 4 10 4 4 4 12 

3 4 3 4 14 3 3 4 10 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 

3 4 3 4 14 3 3 3 9 4 3 3 10 

5 4 4 5 18 3 3 3 9 4 4 4 12 

4 4 3 4 15 2 2 3 7 3 4 3 10 

4 4 3 4 IS 3 3 4 10 4 4 3 I I 
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Variabel Kualitas Pelanggan (Xl) (Lanjutan) 

X141 X142 XlC 
JaminaN 

X144 CX14) 
Ktptdullan 

XlSl XlSl X1S3 (XIS) XI 

4 3 4 3 14 3 4 3 10 S9 
4 4 4 3 IS 3 4 3 10 60 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 6S 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 68 

4 4 •4 3 IS 4 4 4 12 S9 
4 4 4 4 16 3 3 4 10 S6 

4 4 3 3 14 4 4 4 12 S7 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 S3 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 62 

4 4 4 4 16 3 4 3 10 S6 

4 4 3 3 14 4 3 4 II S7 

s s 4 4 18 s s 4 14 69 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 68 

3 4 4 4 IS 4 4 4 12 61 

4 4 • 3 4 IS 3 4 4 11 61 

4 4 4 s 17 s s 4 14 71 

3 3 3 4 13 4 4 3 11 61 

4 3 3 3 13 3 4 4 11 S4 

4 4 4 3 15 4 4 4 12 61 

4 4 • 4 3 15 4 4 4 12 56 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 69 

I I 3 2 7 2 4 4 10 53 

4 4 4 s 17 s s 4 14 71 

3 4 4 s 16 s s 4 14 66 

4 4 · 4 4 16 3 2 4 9 57 

4 4 4 s 17 s s 4 14 71 

4 s 3 s 17 4 3 4 11 6S 

4 4 4 4 16 4 3 4 11 65 

s s 4 3 17 s s 4 14 68 

4 s .3 s 17 4 3 4 I I 64 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 63 

4 4 4 3 IS 4 4 4 12 64 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 65 

4 4 4 s 17 s 5 4 14 71 

5 4 4 4 17 5 4 4 13 67 

4 4 4 s 17 5 5 4 14 71 

4 4 4 s 17 5 5 4 14 71 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 57 

s s 4 3 17 5 s s IS 73 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 66 
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4 4 4 3 15 4 4 4 12 66 
4 4 4 3 15 4 4 4 12 55 . 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 65 
4 4 4 3 15 4 4 4 12 64 

4 4 4 3 15 4 4 4 12 61 

4 4 4 4 16 2 2 4 8 51 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 64 . 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 59 
4 4 4 5 17 4 4 4 12 61 

4 4 4 s 17 2 2 4 8 52 

4 3 4 4 15 4 4 4 12 63 

4 5 s 4 18 4 5 5 14 67 

3 2 3 2 10 4 4 3 11 46 

4 3 3 3 13 3 4 4 11 58 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 67 

4 4 4 3 IS 4 4 4 12 59 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 62 

4 4 4 3 15 3 3 3 9 56 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 63 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 61 

4 4 3 3 14 3 4 3 10 51 

4 4 3 4 15 5 4 4 13 59 

5 4 4 4 17 4 4 4 12 65 

4 4 4 3 15 4 4 5 13 63 

4 4 4 3 15 4 3 4 11 59 

4 3 4 3 14 4 3 3 10 58 

4 4 4 3 15 4 4 4 12 61 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 65 

4 4 4 4 16 4 3 4 11 67 

4 4 4 3 15 4 3 s 12 51 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 58 

4 4 3 3 14 4 4 5 13 58 

4 4 -4 2 14 4 4 4 12 52 

4 4 3 4 IS 4 4 4 12 62 

4 4 4 4 16 5 4 5 14 60 

4 4 3 3 14 4 4 4 12 58 

5 5 4 4 18 5 s 4 14 69 

4 4 . 4 4 16 4 4 4 12 68 

3 4 4 3 14 4 4 4 12 60 

4 4 3 4 15 4 5 3 12 62 

4 4 4 5 17 3 4 3 10 67 

3 3 3 4 13 4 4 4 12 62 

4 3 3 3 13 s 4 5 14 51 
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4 4 4 3 IS 4 4 4 12 61 

4 4 4 3 IS 4 4 4 12 S6 
4 4 ~ 4 4 16 4 4 4 12 67 

I I 3 4 9 4 4 4 12 S1 
4 4 4 s 17 4 4 4 12 69 

3 4 4 s 16 4 4 3 II 63 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 60 

4 4 "4 s 17 4 4 3 II 68 

4 s 3 s 17 4 4 4 12 66 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 66 

s s 4 3 17 4 4 3 11 6S 

4 s 3 4 16 s 4 4 13 6S 

4 4 4 4 16 s 4 4 13 64 

4 4 4 4 16 4 4 3 II 64 

4 4 4 4 16 s s s IS 68 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 68 

s 4 4 3 16 4 4 4 12 6S 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 68 

4 4 4 3 IS 4 4 4 12 67 

4 4 4 4 16 4 2 2 8 S3 

s s 4 4 18 4 4 4 12 71 

4 4 4 3 IS 4 4 4 12 6S 

4 4 4 s 17 4 4 4 12 68 

4 4 4 4 16 4 I 3 8 S2 

4 4 4 4 16 4 3 4 II 64 

4 4 4 4 16 3 4 4 II 64 

4 4 4 s 17 4 3 3 10 61 

4 4 4 4 16 3 4 4 II 60 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 62 

4 4 4 4 16 4 2 2 8 SS 

4 4 4 4 16 4 3 4 II S9 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 SS 

4 3 4 4 15 4 4 4 12 63 

4 s 5 s 19 s 2 2 9 63 

3 2 3 5 13 3 3 2 8 46 

4 3 3 2 12 4 4 2 10 56 

4 4 4 s 17 3 5 2 10 66 

4 4 4 3 IS 4 3 2 9 56 

4 4 4 3 IS 4 3 3 10 S9 

4 4 4 5 17 4 3 3 10 S9 

4 4 4 3 lS 4 2 3 9 S9 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 S9 

4 4 3 4 IS 3 3 3 9 S1 
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4 4 3 4 IS 4 2 3 9 SS 
s 4 4 s 18 4 3 4 II 6S 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 63 

4 4 . 4 s 17 4 3 3 10 60 

3 3 4 s IS 4 4 4 12 64 

s 4 4 4 17 3 3 3 9 SS 
4 4 4 s 17 4 3 4 11 6S 
4 4 3 4 IS 3 3 3 9 S8 
4 4 .4 4 16 4 4 4 12 68 

4 4 3 4 IS 4 3 4 11 61 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 62 

4 4 4 4 16 4 3 4 I I 63 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 62 

4 4 4 2 14 4 3 4 II 63 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 66 

4 4 4 4 16 4 3 4 11 6 1 

s 4 4 4 17 4 4 4 12 68 

4 4 4 2 14 4 3 4 II 62 

4 4 4 4 16 4 3 4 I I 61 

3 3 3 s 14 3 3 3 9 S3 

4 4 4 4 16 3 3 3 9 62 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 64 

4 4 4 4 16 4 3 4 11 64 

4 4 3 4 IS 3 4 4 11 60 

4 3 4 4 IS 3 3 3 9 S8 

I I 2 3 7 3 4 4 II so 
4 4 3 4 IS 4 4 2 10 S6 

4 4 4 4 16 4 4 4 12 64 

4 4 4 4 16 4 3 4 I I 64 

4 4 4 4 16 4 3 3 10 S9 

3 3 3 4 13 4 2 2 8 so 
4 4 4 4 16 4 4 4 12 66 

4 4 4 3 15 4 4 4 12 63 

s 4 4 3 16 4 3 4 II 64 

5 4 4 4 17 4 3 4 II 6S 

4 4 4 4 16 4 3 4 II 60 

4 4 4 3 IS 4 3 4 II 6S 

4 4 4 3 IS 4 3 3 10 S7 

4 4 4 4 16 3 4 4 II 63 
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Lokasi (X2) 

Xl.1 Xl.2 Xl.3 Xl.4 Xl.S Xl.6 X2.7 X2.8 Xl.9 X2 

5 4 4 3 3 4 3 4 3 33 

5 4 4 3 3 4 4 4 4 35 . 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

4 4 4 . 4 4 4 4 4 3 35 

2 2 2 3 4 4 4 4 4 29 

2 2 3 4 2 4 4 4 4 29 

2 2 4 3 3 4 4 3 4 29 

2 2 2 4 5 4 4 4 4 3 1 

3 3 5 4 4 4 4 3 3 33 

2 2 2 4 3 4 4 4 4 29 

3 3 2 3 3 4 4 3 4 29 

5 3 3 4 4 5 5 4 4 37 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

3 3 3 3 3 3 4 4 3 29 

3 3 3 4 4 4 4 3 3 31 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

4 4 4 4 3 3 3 3 4 32 

2 3 4 3 2 4 3 3 4 28 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 

2 2 3 3 2 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

4 4 2 4 3 1 1 3 1 23 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

3 3 4 5 3 3 4 4 4 33 

3 3 2 4 2 4 4 4 4 30 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

3 4 3 5 4 4 5 3 4 35 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 34 

3 3 4 3 4 5 5 4 4 35 

3 4 3 5 4 4 5 3 4 35 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 32 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

• 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

3 3 4 4 4 5 4 4 4 35 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 

. 2 2 2 4 3 4 4 4 4 29 

4 4 4 3 3 5 5 4 4 36 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 35 
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4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

I I 3 3 3 4 4 4 4 27 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

3 4 4 3 4 4 4 4 3 33 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 34 . 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 

2 2 2 4 4 4 4 4 4 30 

3 3 4 2 2 4 4 4 4 30 

2 4 4 2 2 4 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

2 2 4 4 3 4 5 5 5 34 

3 3 2 2 2 3 2 3 3 23 

3 4 4 3 3 4 3 3 4 31 

4 5 4 4 3 4 4 4 3 35 

4 3 2 3 2 4 4 4 4 30 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 

3 3 3 3 4 4 4 4 4 32 

2 2 3 4 4 4 4 4 4 31 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 32 

3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 

3 2 3 4 3 4 4 3 4 30 

3 3 4 4 4 5 4 4 4 35 

3 4 4 3 2 4 4 4 4 32 

3 3 3 3 3 4 4 4 4 31 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 34 

2 3 3 4 3 5 4 4 3 31 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

3 3 3 3 4 4 4 3 3 30 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

3 3 4 4 3 4 4 3 4 32 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 32 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 -
· 3 3 4 4 3 4 4 4 4 33 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

3 3 4 4 3 4 4 4 4 33 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

- 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 
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3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

5 4 4 4 4 . 4 4 3 3 35 

3 3 3 4 3 4 3 4 3 30 

4 4 4 3 4 1 1 4 3 28 

2 4 2 4 2 4 4 3 4 29 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 . 
3 3 3 4 3 4 4 4 4 32 

2 2 2 3 3 3 3 3 4 25 

- 3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 

3 3 4 4 4 5 4 4 4 35 

3 3 4 4 4 5 4 4 4 35 

3 3 4 3 3 4 4 4 4 32 

3 3 4 4 4 4 4 4 4 34 

5 3 3 4 3 4 4 4 4 34 

3 4 4 4 3 4 4 4 3 33 

4 5 s 4 4 3 3 4 4 36 

4 s 4 4 3 3 3 4 3 33 

4 4 3 3 3 4 3 4 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37 

4 4 4 4 2 4 2 3 4 31 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 34 

4 3 4 4 3 4 3 4 4 33 

4 4 4 4 4 4 3 4 5 36 

s 4 4 4 3 4 4 4 5 37 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

4 4 3 3 3 3 3 4 5 32 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

4 4 4 4 3 3 4 3 3 32 

4 4 3 3 3 3 3 4 4 31 

s 4 4 4 s 4 4 4 4 38 

4 4 3 3 3 3 2 3 3 28 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 31 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 34 

- 4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

3 4 3 3 3 3 4 4 4 31 

4 3 4 4 3 4 3 4 4 33 

4 4 4 4 2 4 3 4 4 33 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 33 

- 3 5 4 3 3 3 3 3 3 30 
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4 4 4 4 3 3 4 4 4 34 
• s 4 4 4 3 4 4 s s 38 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 
s 4 s s 3 4 4 4 4 38 

• s s 4 s 4 4 3 4 4 38 

4 3 4 4 3 4 4 4 4 34 

s s 5 4 4 4 4 4 4 39 

4 4 3 4 4 4 3 4 4 34 

4 s s 4 3 4 3 4 4 36 

. 4 5 4 4 3 4 3 4 4 35 

4 s 4 4 4 4 4 4 4 37 

4 s 4 4 4 4 4 4 4 37 

4 s 4 4 4 4 3 3 3 34 

4 s 4 4 3 4 3 4 4 35 

. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

s s 4 4 3 4 4 4 4 37 

4 s 4 3 3 3 3 4 4 33 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 28 

4 s 4 4 4 4 3 4 4 36 

s s 4 4 s 4 3 4 4 38 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

4 s 3 4 2 3 3 3 3 30 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 33 

5 4 3 3 3 2 3 2 2 27 

4 s 3 3 3 4 3 4 4 33 

4 s 4 4 3 3 3 4 4 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 31 

4 4 s s 4 4 4 4 4 38 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 35 

s s 4 4 4 4 4 5 5 40 

s s 4 s 4 s 4 s s 42 

5 5 4 5 4 5 4 s 5 42 

4 5 4 4 3 4 3 4 4 35 

s s 5 4 4 4 4 s 5 41 

4 4 4 s s 4 3 4 4 37 

4 4 4 4 3 3 3 4 4 33 
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Kepuasan (Yl) 

Yll Yll Y13 Y14 Yl 

3 3 3 4 13 

4 2 3 4 13 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 3 3 14 

3 4 4 4 IS 
3 3 4 3 13 

5 4 4 4 17 

4 4 3 4 15 

3 4 4 3 14 

4 4 s 5 18 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 IS 
4 5 s s 19 

4 4 4 4 16 

4 4 3 4 IS 
4 3 4 4 IS 
4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 2 4 14 

4 5 5 5 19 

4 s 5 5 19 

3 3 3 2 11 

4 s 5 s 19 

4 3 4 3 14 

4 4 4 3 IS 

4 4 5 5 18 

4 3 4 3 14 

4 3 4 4 IS 

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 IS 

4 s 5 s 19 

5 4 5 4 18 

4 s 5 5 19 

4 5 5 5 19 

3 4 4 4 15 

4 5 5 5 19 

4 3 4 4 15 
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4 4 4 4 16 

3 3 4 4 14 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 IS 
3 2 2 2 9 

4 4 4 4 16 

4 3 4 4 IS 
4 4 4 4 16 

4 2 2 2 10 

4 4 4 4 16 

4 4 4 s 17 

3 2 4 4 13 

4 4 3 4 IS 
4 s 4 4 17 

4 3 4 4 IS 
4 4 4 4 16 

3 3 3 3 12 

4 3 4 4 IS 
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s 4 5 4 18 
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4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 

3 4 4 4 IS 

3 4 4 4 IS 

4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 

4 3 4 4 IS 

4 3 4 4 IS 

4 4 4 
~ 

4 16 

4 4 4 4 16 

5 4 s 4 18 
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4 4 4 4 16 

s s s s 20 
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4 4 4 4 16 

3 4 4 4 IS 
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s 4 4 4 17 

3 4 3 3 13 
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Loyalitas Pelanggan (Y2) 

Y21 Y22 Y23 Y2 
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Lampiran'3 

Frequencies 

Statistics 

JK Umur TTG Pendidikan Pekeriaan Kuniungan 

Valid 165 165 165 165 165 165 
N 

MissinQ 0 0 0 0 0 0 

Frequency Table 

JK 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1.00 75 45.5 45.5 45.5 

Valid 2.00 90 54.5 54.5 100.0 

Total 165 100.0 100.0 

Umur 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1.00 39 23.6 23.6 23.6 

2.00 37 22.4 22.4 46.1 

3.00 39 23.6 23.6 69.7 
Valid 

4.00 38 23.0 23.0 92.7 

5.00 12 7.3 7.3 100.0 

Total 165 100.0 100.0 

TTG 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1.00 64 38.8 38.8 38.8 

2.00 11 6.7 6.7 45.5 

3.00 27 16.4 16.4 61 .8 
Valid 

4.00 12 7.3 7.3 69.1 

5.00 51 30.9 30.9 100.0 

Total 165 100.0 100.0 
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Pendldlkan 

. Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1.00 53 32.1 32.1 32.1 

2.00 47 28.5 28.5 60.6 

3.00 47 28.5 28.5 89.1 
Valid . 

4.00 12 7.3 7.3 96.4 

5.00 6 3.6 3.6 100.0 

Total 165 100.0 100.0 

Pekeriaan 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

1.00 21 12.7 12.7 12.7 

2.00 30 18.2 18.2 30.9 

3.00 42 25.5 25.5 56.4 
Valid 

4.00 33 20.0 20.0 76.4 

5.00 39 23.6 23.6 100.0 

Total 165 100.0 100.0 

KunJungan 

Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

. Percent 

1.00 30 18.2 18.2 18.2 

2.00 34 20.6 20.6 38.8 

3.00 37 22.4 22.4 61 .2 
Valid 

4.00 49 29.7 29.7 90.9 

5.00 15 9.1 9.1 100.0 

Total 165 100.0 100.0 
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Correlations 

Correlations 

X11 1 X1 12 

Pearson Correlation 1 .468 -
X111 Sig. (2-tailed) .000 

N 165 165 
" 

Pearson Correlation .468 - 1 

X112 Sig. (2-tailed) .000 

N 165 165 

Pearson Correlation .130 .082 

X113 Sig. (2-tailed) .097 .297 

N 165 165 

Pearson Correlation .194 
. 

.293 -
X114 Sig. (2-tailed) .012 .000 

N 165 165 

Pearson Correlation .586 - .612 -
X11 Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation Is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

132 

X113 X114 X11 

.130 .194 
. 

.586 -
.097 .012 .000 

165 165 165 

.082 - -.293 .612 

.297 .000 .000 

165 165 165 - -1 .513 .702 

.000 .000 

165 165 165 .. -.513 1 .792 

.000 .000 

165 165 165 

.702 - .792 - 1 

.000 .000 

165 165 165 
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Correlations 

Correlations 

X121 X122 X123 X12 

Pearson Correlation 1 .736- .625 - -.886 

X121 Slg. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation .736 - - -1 .734 .914 

X122 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 
- .. -Pearson Correlation .625 .734 1 .881 

X123 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 - - -Pearson Correlation .886 .914 .881 1 

X12 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

X131 X132 X133 X13 

- - -Pearson Correlation 1 .210 .282 .671 

X131 Sig. (2-tailed) .007 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation .210 - .514 - .767 -1 

X132 Sig. (2-tailed) .007 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation .282 - .514 - 1 .801 -
X133 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

.671 - .767 - .801 - 1 Pearson Correlation 

X13 Sig . (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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CorrelatlOl'\S 

Correlations 

X141 X142 X143 X144 X14 

Pearson Correlation 1 
.. 

.746 .284- .030 -.748 

X141 Sig. (2-tailed) .000 .000 .704 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation 
.. 

.746 1 .322 
.. .. .. 

.200 .838 

X142 Sig. (2-tailed) .000 .000 .010 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation 
.. 

.284 .322 
.. 

1 .101 -.517 

X143 Sig. (2-tailed) .000 .000 .196 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation .030 .200 
.. 

.101 1 .571 
.. 

X144 Sig. (2-tailed) .704 .010 .196 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation . 748 .. .838 
.. 

.517 
.. 

.571 
.. 

1 

X14 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 165 

••. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

X151 X152 X153 X15 

Pearson Correlation 1 .354 - .251 
.. 

.680 -
X151 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 

N· 165 165 165 165 

Pearson Correlation .354 
.. 

.408 - .820 -1 

X152 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation 
.. .. 

1 .738 
.. 

.251 .408 

X153 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation .680 
.. 

.820 
.. 

.738 - 1 

X15 Sig . (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

Correlations 

X21 X22 X23 

Pearson Correlation 1 .698 - .447 -
X21 Sig . (2-tailed) .000 .000 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .698 - 1 .499 -
X22 Sig. (2-taiJed) .000 .000 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .447 
.. 

.499 - 1 

X23 Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .263 - .226 
.. 

.309 
.. 

X24 Sig. (2-tailed) .001 .003 .000 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .170 
. 

.121 .270 -
X25 Sig. (2-tailed) .029 .123 .000 

N . 165 165 165 

Pearson Correlation -.074 · .137 .172 
. 

X26 Sig. (2-tailed) .344 .079 .028 

N 165 165 165 

Pearson Correlation -.235 - -.303 - .028 

X27 Sig. (2-tailed) .002 .000 .716 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .178 
. 

.129 .285 -
X28 Sig. (2-tailed) .022 .098 .000 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .069 .008 -.209 

X29 Sig . (2-tailed) .376 .917 .007 

N 165 165 165 

Pearson Correlation .597 
.. 

.549 - .683 
.. 

X2 Sig . (2-tailed) .000 .000 .000 . 
N 165 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

•. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

X24 

-.263 

.001 

165 

.226 -
.003 

165 
-.309 

.000 

165 

1 

165 

.414 -
.000 

165 

.208 -
.007 

165 . 
.167 

.032 

165 -.250 

.001 

165 -.225 

.004 

165 

.610 
.. 

.000 

165 

135 

X25 X26 X27 X28 X29 X2 . .. . .. 
.170 -.074 -.235 .178 .069 .597 

.029 .344 .002 .022 .376 .000 

165 165 165 165 165 165 

.121 -.137 --.303 .129 .008 .549 -

.123 .079 .000 .098 .917 .000 

165 165 165 165 165 165 - . - - .. 
.270 .172 .028 .285 .209 .683 

.000 .028 .716 .000 .007 .000 

165 165 165 165 165 165 

.414 - .208 
.. . .. - -.167 .250 .225 .610 

.000 .007 .032 .001 .004 .000 

165 165 165 165 165 165 

1 .239 
.. 

.236 
.. 

.213 - .. 
.100 .557 

.002 .002 .006 .199 .000 

165 165 165 165 165 165 

. 239 - - .. .. .. 
1 .614 .347 .448 .496 

.002 .000 .000 .000 .000 

165 165 165 165 165 165 

.236 - .614 - 1 .252 - .343 - .348 -
.002 .000 .001 .000 .000 

165 165 165 165 165 165 

.213 - .347 - .252 
.. 

1 .615 - .584 -
.006 .000 .001 .000 .000 

165 165 165 165 165 165 

.100 .448 
.. 

.343 - .615 - .524 -1 

.199 .000 .000 .000 .000 

165 165 165 165 165 165 

.557 - .496 - .348 
.. 

.584 - .524 - 1 

.000 .000 .000 .000 .000 

165 165 165 165 165 165 
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Correlations 

Correlations 

Y11 Y12 Y13 Y14 Y1 

Pearson Correlation 1 .367 - .461 - .152 -.679 

Y11 Sig. (2-tailed) .000 .000 .051 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation .367 - 1 .514 - - -.376 .791 

Y12 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 165 . - - - -Pearson Correlation .461 .514 1 .389 .814 

Y13 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation .152 .376 - .389 - 1 -.633 

Y14 Sig. (2-tailed) .051 .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 165 

Pearson Correlation .679 - .791 - .814 - .633 - 1 

Y1 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 165 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

Y21 Y22 Y23 Y2 

Pearson Correlation 1 .392 - .399 - .760 -
Y21 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

Pearson Correlation .392 - .549 - .780 -1 

Y22 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 .. .. 
.839 -Pearson Correlation .399 .549 1 

Y23 Sig . (2-tailed) .000 .000 .000 

N' 165 165 165 165 

Pearson Correlation .760 - .780 - .839 - 1 

Y2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 165 165 165 165 

**. Correlatjon is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES . 
c ase Processing Summary 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Exclude cf 0 .0 

Total 165 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Rellabllitv Statistics 

Cronbach's Aloha N of Items 

.605 4 

Reliabllity 

Scale: ALL VARIABLES 

c ase Processing Summary 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded' 0 .0 

Jotal 165 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Aloha N of Items 

.670 3 
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Rellablllty 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processlna Summarv . 
N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded• 0 .0 

Total 165 100.0 

a. listwise aeletion based on all variables in the 

procedure. 

R r bin st r r Gia I ~y a IS ICS 

Cronbach's Alpha N of Items 

.601 3 

Reliability 

Scale: ALL •VARIABLES 

Case rocessina p s ummarv 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded• 0 .0 

Total 165 100.0 

a. listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Re lablllty Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.726 3 

Reliability 
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Scale: ALL VARIABLES 

c ase p rocess na s ummarv 

. N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded' 0 .0 

Total 165 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the . 
procedure. 

b. Rella 11ity Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

. .606 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

c ase p rocessma s ummar y 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded' 0 .0 . 
Total 165 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.700 9 

Reliability 

139 43881.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Scale: ALL_YARIABLES 

c ase p rocess ng s ummary 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded• 0 .0 

Total 165 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

R II bTt St ti ti e a 11 :y a s cs 

Cronbach's Alpha N of Items 

.711 4 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

c ase p rocess na s ummarv 

N % 

Valid 165 100.0 

Cases Excluded• 0 .0 

Total 165 100.0 . 
a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

R Ii blrt St ti ti e a ltY a s cs 

Cronbach's Alpha N of Items 

.697 3 

Regression 
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Variables Entered/Removed" 
Model Variables Entered Variables Method 

Removed 

1 
X2 lokasi, 
X1 - Kualitasb Enter 

a. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

Model Summarv" 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
1 .4241 .180 .170 1.76848 
a. Predictors: (Constant), X2_lokas1, X1_Kualitas 
b. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 

ANOVA
1 

Model Sum of Sauares df Mean Sauare F Sia. 
Regression 110.979 2 55.489 17.742 .000° 

1 Residual 506.657 162 3.128 

Total 617.636 164 

a. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), X2_Lokasi, X1_Kualitas 

Coefficients" 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant) 5.888 1.801 3.270 .001 

1 X1_Kualitas .062 .031 .164 1.979 .049 

X2 Lokasi .191 .050 .316 3.826 .000 

a. Dependent Variable: Y1_Kepuasan 

Charts 
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Hlatogrwn 

OtpendentVlri•blt: Y1_Kepu .. .,.. 

Regresskln Standardized Residua! 

Norm•I P.P Plot ofRegreulon Standardized Ruldual 

D1p1nd1nt Vartable: Y1_Kepu1nn 

o.. O.t 

Ob11rved Cum Prob 

142 

1.0 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Y1_Kepuaun 

0 
0 

1' 
i 

~ 
0 

.. • 0 .. 
l! • 

·o .. 
~ 
i t . 
: 
a: 

0 0 
0 

0 

.. 0 

.. -2 

Regression Standardized Predicted Value 

One-Sample Kolmoaorov-Smlrnov Test 

Unstandardized 

Residual 

N 165 

Normal Parameters•·b 
Mean OE-7 

Std. Deviation 1.75766167 

Absolute .089 

Most Extreme Differences Positive .040 

Negative -.089 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.149 

Asymp. SiQ. (2-tailed) .142 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Regression 

Variables Entered/Removed" 
Model Variables Entered Variables Method 

Removed 
Y1_Kepuasan, 

1 X1_Kualitas, . Enter 
X2 Lokasib 

a. Dependent Vanable: Y2_Loyahtas 
b. All requested variables entered. 

Model Summar/ 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
1 .101· .492 .482 1.02752 
a. Predictors: (Constant), Y1_Kepuasan, X1_Kuahtas, X2_Lokas1 
b. Dependent Variable: Y2_Loyalitas 

ANOVA' 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 164.466 3 54.822 51 .925 .000° 

1 Residual 169.983 161 1.056 

Total 334.448 164 

a. Dependent Variable: Y2_Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Y1_Kepuasan, X1_Kualitas, X2_Lokasi 

Coefficients' 

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig . 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

(Constant} -.792 1.080 -.733 .464 

1 X1_Kualitas .124 .018 .445 6.737 .000 

X2_Lokasi -.009 .030 - .021 -.303 .762 

Y1 Kepuasan .317 .046 .430 6.936 .000 

a. Dependent Variable: Y2_Loyalitas 

144 
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Charts 

10 

Hl1togr1m 

Dependent Vll11ble: 'f.t.Loyalltas 

4 ., 2 

Regression Stlondvdlzed Residual 

Norma.I P.P Plot ofRegruslon standardized Ruldual 

OependentVlllable: Y2_1..oy111t11 
1 .. 1n-~-,--;..,,..~~-,,--,-.,.,.,-~-::;;.._'-:-~~~~-, 

02 04 10 

Observed Cum Prob 
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... 

Scatterplot 

OependtntVlll1able: Y2_L4)'alltaa 

0 
0 

0 

., 

0 

0 

0 

0 
0 

Regrenlon Standardized Pre dicted Value 

One-Sample Kolmoaorov-Smlmov Test 

. Unstandardized 

Residual 

N 165 

Normal Parameters•.b 
Mean OE-7 

Std. Deviation 1.01807722 

Absolute .071 

Most Extreme Differences Positive .048 

Negative -.071 

Kolmogorov-Smimov Z .908 

Asymp. Sig. (2-tailed) .382 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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