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BABIV 

BASIL DAN PEMBAHASAN 

A. DESKIPSI OBJEK PENELITIAN 

1. Latar Belakang Perusahaan 

Pengertian hotel itu sendiri adalah suatu jenis usaha yang mempergunakan 

sebagian a tau seluruh bag ian gedung untuk menyediakan Jasa 

penginapan.makan.minum dan fasiltas penunJang lainnya yang dikelola secara 

komcrsiL Hotel Semagi atau juga disebut PT. SEMAGI PRAKARSA HOTEL 

mulai dibangun pada tanggal 05 September 1997 dan mulai opersional pada bulan 

juli 2001 yang buka oleh Bapak Bupati Bungo juga ~ebagai 0\\ner Hot~l Semagi 

Bpk H.Ztlfikar Achmad. 

Hot:! Semagi termasuk dalam kualitikasi hotel hintang 3 (***) yang 

pertama di Kahupaten Muara Bungo ~ .lamhi yang terletak di pusat K.ota dengan 

alamat Jl.Lintas Sumatera No:68 Muara Bungo ~ Jambi. No Tlp : 08--t 7-322245 ' 

322246 Fax : 0747-21133. Hotel Semagi adalah pcmsahaan S\\asta yang bergcrak 

dalam bidang Jasa yang mengutamakan Pelayanan I Service yang mcmuaskan 

diiringi dengan sen_yum perhatian yang simpatik scsuai dcngan Motto Hotel 

Semagi "Kepuasan dan Kenyamanan Anda ada/all Bagian dari Kami''. Dalam 

setiar kesehariannya dalam melakukan Pelayanan I Service kita selalu 

men!J,gunakan standar Hotel lntemasional dan terus selalu berimprovisasi untuk 

selalu menjadi yang terbaik dalam hal Pelayanan I Service. 

Hotel Semagi dihangun dengan nuansa Klasik yang dikelilingin dengan 

Taman-taman yang indah yang akan menambah suasana nyaman dan sejuk agar 
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para Tamu bisa betah dan tinggal lebih lama untuk mendukung tujuan bisnis dari 

para Tamu. 

Hotel Semagi terdiri dari 4 lantai dengan jumlah kamar 71 kamar yang 

terdiri dari 7 type / kamar_ yaitu : 

a. Standard : 28 Kamar 

b. Bussines Club :IS Kamar 

c. Executive Club : I3 Kamar 

d. Deluxe :6 Kam<u 

2. Keterangan Badan Dan Usaha 

< t. Bentuk Hukum 

b. Akta Notaris 

: PT.Semagi Prakarsa Hotel 

3. Tanah I Gedung I Usaha 

a. Ukuran Luas 

1) Gedung Lama 

: AHM.-\D YANI.SH No: 101 

a) Luas Bangunan Utama :3.186.781112 

: 843.42 m 2 b) Lantai I ( Ground F:oor ) 

c) Lantai II 

d) Lantai Ill 

e) Lantai IV 

2) Gcdung Baru I BallRoom 

a) Luas Tanah 

b) Status Kepemilikan 

I) Status Hak Tanah 

2) Sertitikat Tanah 

: 78 L12 Ill 2 

: 781.12 m 2 

:781.I2m2 

: 1.137.6 M 2 

: Hak Mi1ik 

: Sertitikat No : I 07 Tg1 07-07-1967 
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c) .Jenis Perizinan yang dimiliki 

'-~---·J_c_n_is_·_Iz_i_" ____ _,i __ ~_'o __ &_~_T_g_g_l_d_i_te--rbikan 
\ l' I IMB II R61lMB(2005 

1 Izin Tempat Usaha 
I 

1

1 3. I Izi 1 Usaha 
'--· _ ___L_j _P_e,·dagangan 

. Tgll 0-03-2005 

I )03 ! 192 / PEtv1 
I 12 Oktobcr 2004 

0 16/05-02/PB/XI/04 
25 November 2004 

4. Data .Jumlah Karyawan 

l Jumlah Karvawan Pria 
~-
1 81 Orang 63 Orang 
! __________________ ~--------------~ 

Dikeluarkan 
Olch 

Bupati Bunga -
Tebo 
Sekda Bungo 

Perindagkop 

''·' . ----, vvamta 1 

18 Orang 

Terbagi dalam 3 Shift atau 3 Waktu Jam kerja. yaitu : 

• Shift Pagi Jam 07:00 s/d 15:00 

• Shift Sore Jam 15:00 s/d 23:00 

• Shift tvlalam Jam 23:00 s/d 07:00 

54 

.\1assa Bcrlaku 
s/d 

20 ~ 11 -2009 

Khusus untuk \\anita jam pulang pal in}-! akhir adalah jam 22:30 dan dalam 

setiap rulag pihak I lotel Semagi bartanggung jawab untuk mengantar pulang 

sampai rumah. 

5. Fasilitas Penunjang 

Tujuan dari adanya Fasilitas tan1bahan yang tersidia di l Iotel Semagi untuk 

dapat selalu mcmberikan yang terbaik dalam membeikan kcbutuhan Tamu. yaitu 

antaa lain : 

a) Putri Aliza Restaurant 

b) Room Service 24 Jam 

c) Naura Swimming Pool 
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d) Naya Room Meeting (tersedia 4 ruangan) 

e) Chikna Loundry & Dry Cleaning 

f) Nayarkha Cake & Bakery 

g) Sultan Thaha Lobby Lounge 

h) Indovision & Local TV Program 

i) Massage & Reflexi 

j) Bussines Center 

k) Fitness Center 

l) Spa & Sauna 

m)Family Karaoke 

n) Ballroom 

o) Hot Spot I Wifi Internet 

p) Ticketing Agent 

6. Departemcn!Bagian-Bagian Di Hotel Semagi 

55 

Hotel semagi mempunyai departemen-departemen yang bertanggung jawab 

masing-masing untuk melayani semua kcbutuhan Tamu. antara lain: 

a) Departemen Front Office 

b) Departemen Housekeeping 

c) Dcpartcmcn Security 

d) Departemen Food & Beverage 

e) Departemen Marketing 

f) Dcpartemen Accounting & Purchasing 

g) Departemen Maintenance & Enginering 
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B. HASIL 

1. Deskripsi Responden 

Dalam penyebaran kuesioner di kelompokan responden ke beberapa 

karekteristik antara lain meliputi jenis kelamin, umur. tingkat pendidikan, 

peke~iaan, tujuan ke hoteL berapa kali menginap di hotel Semagi dapat di lihat 

pada tabel berikut: 

Tabel4.1 
Karckteristik Respondcn 

No Kardaeristik ~ JID8bll % 
t Jenis Kdamin - Pria 73 7J 

- Wanita 27 27 
2 Umur - <20 tahun 20 20 

- 20-35 tahun 26 26 
- 36-50 tahun 47 47 
->50 tahun 7 7 

3 Pendidikan - SD 
- SLTP 5 5 
-SLTA 21 21 
- Akademi I D3 9 9 
- Sarjana 47 47 

4 Penghasilan - < Rp.3 jt 4 4 
- Rp.3 jt- Rp.5 jt 26 26 
- Rp.5 jt - Rp.I 0 jt 43 43 
- > Rp.l 0 jt 27 27 

5 Pekerjaan - Swasta 26 26 
- Pega\\'3i Negri Sipil 49 49 
- TNI/Polri 10 10 
- Lainnya .......... 15 15 

6 Banyak kunjungan ke hotel - 1 kali 24 24 
- >2 kali 76 76 

7 Dimana mengetahui Hotel -Ternan 71 71 
Semagi -Keluar 29 29 
Sumber: data olahan Tahun 2014 
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Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan sebanyak 100 buah, yang 

penyebarannya dilakukan di lingkungan hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi 

berdasarkan tabel4.1 Terlihat sebagai berikut: 

a .. Jenis Kelamin 

Mayoritas responden adalah pna sedangkan s1sanya adalah wanita. Ini 

menunjukkan bahwa aktifitas yang mengmap di hotel Semagi Bungo Provinsi 

Jambi lebih di dominasi kaum pria. 

b. lJmur 

Rcsponden yang berkunjung ke hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi adalah 

yang berusia antara 36 sampai dengan 50 tahun. Hal ini disebabkan karena pada 

usia kisaran tersebut orang memiliki kecendcrungan kesibukan yang tinggi. 

c. Pcndidikan 

Rcsponden dalam penelitian ini merupakan responden yang relatif memiliki 

pendidikan yang cukup dimana rcspondcn berpendidika.11 sarjana mendominasi 

sebesar 47.0 %, responden dan untuk responden yang berpendidikan tingkat SLTP 

hanya sebesar 5.0 %. 

d. Penghasilan 

Bahwa responden dalam penelitian ini merupakan responden yang relative 

berpenghasilan mencngah keatas hal ini ditunjukkan dcngan besarnya prescntase 

respondcn dcngan pcnghasilan antara Rp. 5.000.000,- sampai Rp. 10.000.000.­

sebesar 43.0 %. dan responden berpenghasilan kurang dari Rp. 3.000.000. 

terdapat 4.0 %. 
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e. Pekerjaan 

Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa PNS sebesar 49.0 %, dan 

TNI/Polri sebesar 1 0.0%. 

f. Kunjungan ke hotel 

Konsumen yang mcnginap di hotel semagi bungo adalah di dominasi oleh 

respond~n yang sudah 2 kali atau lebih yang menginap di hotel tersebut sebesar 

76.0 ata1 76 respondcn. 

g. Dimana mengetahui hotel Semagi 

8erdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa konsemen mengetahui 

hotel Semagi dari ternan atau relasi scbesar 71.0%, sedangkan mengdahui dari 

ternan hanya 29.0%. ini berarti para pengunjung yang pemah menginap di hotel 

Scmagi membantu mempromosikan hotel scmagi dengan para ternan da11 keluraga 

mereka. 

2. Ucskripsi 

a. deskripsi tanggapan konsumcn tcrhadap harga pada hotel Semagi 
Provinsi Jambi. 

Harga merupakan salah satu unsur yang paling penting dalarn 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam mclakukan pembelian, oleh karenanya 

manajemen meyakini bahwa harga merupakan ref1eksi image dari target pasamya. 

Altematif-altematif harga dapat digunakan untuk menawarkan beberapa pilihan 

kepada konsumcn. Tindakan-tindakan yang diperlukan untuk merespon harga 

yang lehh tinggi dari pada kompetitor. 

P~: nav,aran harga yang tinggi biasanya disertai pula dengan pelayanan yang 

lcbih baik. sepcrti suasana hotel yang lebih menarik dan lebih nyaman. Agar dapat 

sukses dabm memasarkannya. manajemen hotel harus menetapkan harga 
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produknya secara tepat. Dalam penelitian ini, unsur harga diukur berdasarkan 4 

(em pat) indikator. Dari 100 konsumen yang diteliti, maka diperoleh hasil 

penilaian terhadap harga hotel Semagi Provinsi Jambi, tertera pada gambar berikut 

I ill. 

I 
L 

Gambar4.1 
Deskripsi Tanggapan Konsumen Terhadap Harga Pada Hotel Semagi 

Provinsi Jambi 
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di~ eiic~ ikalil!tel!f ~ili;arn~ l!i!i.~~~ii 

dengan fasilitas 

. STS TS cs Ill S ss 
-- ---· 

Sumber: data olahan Tahun 2014 

Dari gambar 4.1 di atas menunjukkan bahwa jawaban responden atas 

penyebaran kuesioner mengenai harga sebagai berikut : 

1) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan harga yang ditawarkan hotel 

semagi sangat ekonomis. yang menyatakan sangat setuju sejumlah 32 

responden atau sebesar 32.0%, 29 responden atau 29.0% menyatakan 
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sikap setuju, 25 responden atau sebcsar 25.0% responden menyatakan 

sikap cukup setuju, 14 responden atau 14.0% menyatakan sikap tidak 

setuju. 

2) Tanggap:m konsumcn tcrhadap pcrnyataan banyak pilihan harga kamar 

yang meniadi f?Crbanding_an sehingga daf?at menikmati iasa dengan 

s itua<;i yang diinginkan. menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat setuju sejumbh 25 responden atau sebesar 25.0%, 36 

responden atau 36.0% rnenyatakan sikap setuju, 29 rcsponden atau 

~cbcsar 29.0% respondcn menyatakan sikap cukup sctuju, 6 responden 

atau 6.0<~,-Q menyatakan sikap tidak setuju. 4 responden atau seb~sar 4.0% 

respondcn mcnyatakan sikap sangat tidak setuju. 

3) ''anggapan konsumcn terhadap pemyataan Jika telah menjadi member 

hotel Semagi diberikan diskon. mcnunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat sctuju sejumlah 17 responden atau sebesar 17.0%. 59 

rcsponden atau 59.0% menyatakan sikap setuju. 16 responden atau 

scbcsar 16.0% respond en. 5 rcsponden a tau 5.0% menyatakan sikap tidak 

sctuju. 3 responden atau sebesar 3.0% rcsponden menvatakan sikap 

sangat tidak setuju. 

4) Tanggapan konsumcn tcrhadap pcrnyataan harga yang ditawarkan scsuai 

dengan tasiltas yang ditawarkan. mcnunjukkan bahwa rcsponden yang 

menyatakan sangat setuju sejumlah 12 responden atau sebesar 12.0%. 32 

responden atau 32.0°(') mcnyatakan sikap setuju. 19 rcsponden atau 

scbesar 19.0% rcsponden menyatakan sikap cukup setuju. 35 responden 
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sikap setuju, 25 responden atau sebesar 25.0% responden menyatakan 

sikap cukup setuju, 14 responden atau 14.0% menyatakan sikap tidak 

setuju. 

2) Tanggapan konsumcn tcrhadap pemyataan banyak pilihan harga kamar 

yang menjadi perbandingan sehingga dapat menikmati jasa dengan 

situasi yang diinginkan. menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat sctuju sejumlah 25 responden atau sebesar 25.0%. 36 

responden atau 36.0% mcnyatakan sikap setuju. 29 responden atau 

sebesar 29.0% rcspondcn mcnyatakan sikap cukup setuju. 6 responden 

atau 6.0% menyatakan sikap tidak setuju. 4 responden acau sebesar 4.0% 

responden menyatakan sikap sangat tidak setuju. 

3) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan Jika telah menjadi member 

hotel Semagi diberikan diskon. menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat setuju scjumlah 17 responden atau sebesar 17.0%. 59 

rcsponden atau 59.0<Yo mcnyatakan sikap setuju. 16 respondcn atau 

scbesar 16.0% rcspondcn. 5 rcspondcn atau 5.0% mcnyatakan sikap tidak 

sctuju, 3 responden atau sebcsar 3.0% responden menyatakan sikap 

san gat tidak setuj u. 

4) T anggapan konsumcn tcrhadap pcmyataan harga yang ditawarkan scsuai 

dengan fasiltas yang ditawarkan. menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat setuju sejumlah 12 responden atau sebesar 12.0%. 32 

responden atau 32.0% menyatakan sikap setuju, 19 responden atau 

sebesar 19.0% responden mcnyatakan sikap cukup setuju, 35 responden 
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atau 35.0% menyatakan sikap tidak setuju, 2 responden atau sebesar 

2.0% respondcn menyatakan sikap sangat tidak setu_iu. 

b. Tanggapan Konsumen Terhadap Unsur Pelayanan Hotel Semagi 
Bongo Provinsi Jambi. 

Pclayanan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang dapat 

mcmbcdakan satu hotel dengan yang lainnya. pcbisnis yang sukscs melaksanakan 

program pelayanan yang ditt~jukan untuk memuaskan pelanggan yang ada 

sekarang dari pada menghabiskan dananya untuk memperoleh pelanggan baru. 

Dcngan dcmikian untuk dapat mcningkatkan keuntungan yang lebih besar 

pebisnis mcmerlukan perhatian lcbih bcsar dalam mcmenuhi harapan konsumen 

terhadap mutu pelayanan yang dihcrikan. 

Layanan pelanggan mdiputi scgala macam bentuk penyaJlan pelayanan. 

tindakan dan informasi yang diberikan oleh penjual untuk meaingkatkan atau 

mcnerangkan pertanyaan yang dilontarkan konsumen. Dalam penelitian ini, unsur 

pelayanan diukur berdasarkan 5 (lima) indikator. Dari I 00 konsumen yang diteliti. 

maka diperoleh hasil penclitian tcrhadap pclayanan hotel Semagi, tertera pada 

gambar berikut ini : 
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Gambar4.2 
Deskripsi Tanggapan Konsumen Terhadap Pelayanan Pada Hotel Semagi 

Provinsi Jambi 
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Sumber: data olahan Tahun 2014 

Dari gambar 4.2 di atas menunjukkan bahwa jawaban responden atas 

penyebaran kuesioner mengenai harga sebagai berikut : 

I) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan pelayanan yang ditawarkan 

karyawan hotel Semagi sangat ramah. Menunjukkan bahwa responden 

yang menyatakan sangat setuju sejumlah 14 responden atau sebesar 

14.0%, 69 responden atau 69.0% menyatakan sikap setuju, 10 responden 

atau sebesar l 0.0% responden menyatakan sikap cukup setuju, 3 

responden atau 3.0% menyatakan sikap tidak setuju, 4 responden atau 

sebesar 4.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju. Dapat 

diketahui bahwa sebagian besar konsumen menyatakan setuju pelayanan 

hotel sangat ramah 
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2) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan pelayanan yang ditawarkan 

karyawan hotel Semagi sesuai dengan keinginan anda. menyatakan 

sangat setuju sejumlah 10 responden atau sebesar I 0.0%, 56 responden 

atau 56.0% menyatakan sikap sctuju, 14 rcspondcn atau sebcsar 14.0% 

responden menyatakan sikap cukup setuju. 17 responden atau 17.0% 

menyatakan sikap tidak setuju. 3 responden atau sebesar 3.0% responden 

menyatakan sikap sangat tidak setuju. Dapat diketahui sebagian besar 

konsumen menyatakan setuju bahwa karvawan bersedia 

mcngantar/menunjukkan kamar yang yang akan dihuni konsumen. Hal 

ini tcntu harus menjadi pcrhatian pihak hotel Semagi demi peningkatan 

pelayanan yang pada akhirnya akan mcmpengaruhi kepuasan dan 

loyalitas konsumen. 

3) Tanggapan konsumen tcrhadap pernyataan pelayanan yang ditawarkan 

karyawan hotel semagi selalu memberikan keterangan dengan jelas setiap 

pertanyaan dari konsumen yang berhubungan dengan hotel. 

mcnunjukkan bahwa rcsponden yang !ncnyatakan sangat sctuju scjumlah 

16 rcsponden atau sebesar 16.0%. 48 rcsponden atau 48.0% menyatakan 

sikap setuju. 16 respondcn atau scbcsar 16.0% responden menyatakan 

sikap cukup sctuju. 19 rcspondcn atau ! 9.0% mcnyatakan sikap tidak 

setuju, 1 responden atau sebesar 1.0% responden menyatakan sikap 

sangat tidak setuju. Dapat diketahui bahv.a sebagian besar konsumen 

menyatakan setuju bahwa hotel Semagi mcmeberikan keterangan dengan 

jelas sekitar pertanyaan tentang hotel. 
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4) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan pelayanan yang ditawarkan 

karyawan hotel Semagi sangat baik dan menyenangkan. menunjukkan 

bahwa responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 23 responden 

atau sebesar 13.0%. 58 responden atau 58.0% menyatakan sikap setuju. 

11 responden atau sebesar 11.0% responden menyatakan sikap cukup 

setuju. 8 responden atau 8.0% menyatakan sikap tidak setuju. Dapat 

diketahui bah\va sebagian besar responden menyatakan cukup setuju 

bahwa pelayanan yang ditawarkan karyawan hotel Semagi sangat baik 

dan menyenangkan. 

5) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan bagaimana penilaian anda 

terhadap semangat karyawan terhadapa pelayanan hotel dan staf 

housekeeping. menunjukkan balma responden yang menyatakan sangat 

setuju sejumlah 14 responden atau sebesar 14.0%, 42 responden atau 

42.0% menyatakar. sikap setuju. 26 responden atau sebesar 26.0% 

responden menyatakan sikap cukup sctuju. Sejumlah 17 atau sebesar 

17.0% rcspondcn menyatakan tidak sctuju. I rcspondcn atau scbcsar 

1.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju Dapat diketahui 

sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa pelayanan hotel dan 

staf housekeeping mcmbcrikan kcpuasan kcpada konsumcn. 

c. Tanggapan Konsumen Terhadap unsur Kepuasan Konsumen pada 
Hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu dimensi dari beberapa konsep 

tentang strategi yang mendasari kebijakan-kebijakan perusahaan dalam kerangka 

usaha pemasaran yang dijalankan. Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama 

kegiatan bisnis. Perusahaan yang selalu bertujuan untuk memuaskan 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



65 

konsumennya akan selalu tahu apa yang harus dilakukan dalam bisnisnya. 

konsumen yang puas dengan penggunaan jasa dan pelayanan yang 

diterimanya akan besar kemungkinan untuk datang kembali. 

Nilai sebuah kepuasan konsumen terletak pada hubungan untuk memilih 

dan penguasaaan pasar. Pertimbangan ini mempunyai daerah pemasaran yang 

bertahan (defensive) dimana bisa meningkatkan paradigma pemasaran yang 

menyerang (o.fensive) yang secara tradisional menjadi pasar utama. Model 

kepuasan dan loyalitas konsumen individu yang bisa memprediksi tingkat pasar 

yang mempengaruhi peningkatan harga dan pelayanan. Dari 100 konsumen yang 

diteliti, maka diperoleh hasil penelitian pada gambar berikut ini : 

Gambar4.3 
Tanggapan Konsumen Terhadap unsur Kepuasan Konsumen pada Hotel 

Semagi Bungo Provinsi Jambi. 
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1) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan bagaimana kepuasan anda 

melakukan check-in dan etisiensi check-out. menunjukkan bahwa 

responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 9 responden atau 

scbesar 9.0%, 29 rcspondcn atau 29.0% mcnyatakan sikap sctuju, 23 

responden atau sebcsar 23.0% responden menyatakan sikap cukup setuju 

33 rcsponden atau 33.0% menyatakan sikap tidak setuju, 6 responden 

atau sebcsar 6.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju. 

2) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan bagaimana penilaian anda. 

mcnunjukkan bahwa responden yang mcnyatakan sangat setuju sejumlah 

29 respondcn atau sebesar 29.0 %. 6-f responden atau 64.0<% mcnyatakan 

sikap setuju. 7 respondcn atau sebesar 7.0% responden mcnyatakan sikap 

cukup sctuju. 

3) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan Bagaimana peni!aian anda 

mengenai tasilitas. menunjukkan bah\va responden yang menyatakan 

sangat setuju sejumlah 3 rcspondcn atau sebesar 3 .0%, 25 responden atau 

25.0% menyatakan sikap sctuju, 38 rcsponden atau sebcsar 38.0% 

responden menyatakan sikap cukup setuju 24 responden atau 24.0% 

menyatakan sikap tidak setuju dan 10 responden atau sebesar 10.0% 

rcspondcn mcnyatakan sikap sangat tidak sctuju. 

4) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan bagaimana penilaian anda. 

menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 

20 responden atau schesar 20.0%. 21 rcsponden atau 21.0% menyatakan 

sikap sctuju. 18 responden atau sebesar 18.0% responden menyatakan 

sikap cukup setuju. 17 responden atau 17.0% menyatakan sikap tidak 
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setuju, 13 responden atau sebesar 13 .0% responden menyatakan sikap 

sangat tidak setuiu 

5) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan Bangunana dan interior hotel 

semagi Bagus dan menarik. menunjukkan bahwa rcsponden yang 

menyatakan sangat setuju sejumlah 34 responden atau sebesar 34.0%. 26 

responden atau 26.0% menyatakan sikap setuju, 32 responden atau 

sebesar 32.0% responden menyatakan sikap cukup setuju 8 responden 

atau 8.0% menyatakan sikap tidak setuju. 

6) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan Bagaimana penilaian anda. 

menunjukkan balma responden yang mcnyatakan sangat setuju sejumlah 

27 responden atau sebesar 27.0%. 42 responden atau 42.0% menyatakan 

sikap setuju. 25 responden atau sebesar 25.0% respondcn menyatakan 

sikap cukup sctuju. Hanya 5 responden atau sebesar 5.0% responden 

mcnyatakan sikap tidak setuju. l responden atau 1.0% menyatakan sikap 

sangat tidak setuju 

d) Tanggapan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

Loyalitas konsurnen adalah konsurnen yang selalu merasa pua~ karena 

memperoleh pelayanan dan informasi apapun tentang produk dan pcrusahaan serta 

diperlakukan secara individual. 

Dari l 00 konsumcn yang diteliti. maka diperoleh hasil penelitian pada 

gambar berikut ini : 
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Gambar4.4 
Deskripsi Tanggapan Konsumen Terhadap Loyalitas Pada Hotel Semagi 

Provinsi Jambi 
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Sumber: data olahan tahun 2014 

1) Tanggapan. konsurnen terhadap pernyataan Bagaimana kepuasan anda 

secara keseluruhan tentang hotel Semagi. Dari gambar 4.4 di atas 

menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 

32 responden atau sebesar 32.0%, 29 responden atau 29.0% menyatakan 

sikap setuju. 25 responden atau sebesar 25.0% responden menyatakan 

sikap cukup setuju, 14 responden atau sebesar 14.0% responden 

menyatakan sikap tidak setuju. 

2) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan apakah anda berminat. Dari 

gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang menyatakan 

sangat setuju sejumlah 25 responden atau sebesar 25 .0%, 36 responden 

atau 36.0% menyatakan sikap setuju, 29 responden atau sebesar 29.0% 

responden menyatakan sikap cukup setuj u. respond en menyatakan sikap 
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cukup setuju 6 responden atau 6.0% menyatakan sikap tidak setuju, 4 

rcsponden atau sebesar 4.0% respondcn menyatakan sikap sangat tidak 

setuju 

3) Tanggapan konsumcn tcrhadap pcrnyataan Sebcrapa besar keinginan 

anda untuk membela merek/produk dan pelayanan jika orang lain 

berkomentar negatif. Dari gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa 

respondcn yang menyatakan sangat setuju sejumlah 17 responden atau 

sebesar 17.0%. 59 responden atau 59.0% mcnyatakan sikap sctuju. 6 

responden atau sebesar 16.0% responden menyatakan sikap cukup setuju. 

responden menyatakan sikap cukup setuju 5 respondcn atau 5.0% 

mcnyatakan sikap tidak setuju. 3rcsponden atau sebesar 3.0% rcsponden 

ncnyatakan sikap sangat tidak setuju 

4) tanggapan konsumcn terhadap pernyataan Sebcrapa tinggi tingkat 

manfaat yang anda rasakan di banding harga. Dari gambar 4.4 di atas 

mcnunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 

12 rcspondcn atau scbcsar 12.0%. 32 rcsponden atau 32.0~/o mcnyatakan 

sikap setuju. 19 responden atau scbesar 19.0% responden mcnyatakan 

sikap cukup setuju. rcspondcn mcnyatakan sikap cukup setuju 35 

respondcn atau 35.0~~ mcnyatakan sikap tidak setuju, 2 rcspondcn atau 

scbesar 2.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju 

5) r anggapan konsumcn tcrhadap pcrnyataan apakah anda berminat 

merckomcndasikan hotel Semagi kepada keluarga atau teman anda. Dari 

gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang menyatakan 

sangat sctuju scjumlah 5 respondcn atau sebcsar 5.0%. 37respondcn atau 
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37.0% menyatakan sikap setuju, 20 responden atau sebesar 20.0% 

responden mcnyatakan sikap cukup sctuju. rcsponden menyatakan sikap 

cukup setuju 32 responden atau 32.0% menyatakan sikap tidak setuju, 6 

responden atau 6.0<Yo menyatakan sikap sangat tidak setuju 

6) Tanggapan konsumen terhadap pemyataan jika ada hotel yang 

mempunyai fasilitas setara apakah anda akan berpindah ke hotel tersebut. 

Dari gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang 

mcnyatakan sangat setuju scjumlah 10 rcsponden atau scbesar 10.0%. 38 

rcsponden atau 38.0% mcnyatakan sikap setuju. hanya 20 responden atau 

sebesar 20.0% respondcn menyatakan sikap cukup setuju. dan 29 

responden atau sebesar 29.0% responden menyatakan sikap tidak setuiu. 

) rcsponden atau 3.()% menyatakan sikap sangat tidak setuju 

3. Rentang skala variabel 

Setelah melakukan pengumpulan data secara lengkap, maka langkah 

selanjutnya yang sangat pcnting unutk dilakukan adalah menganalisa data. Sesuai 

dcng::m metodc pcnclitian yang digunakan. maka proses rentang skala. Karcna 

skala yang digunakan dalam penclitian ini adalah skala linkert maka katcgori 

pengklasifikasian untuk variabel pengaruh pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan dan loyalitas dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 

a. Rentang skala variabel harga 

Berdasarkan kuesioncr yang telah diberikan kepada responden. variabel 

harga terdiri dari 4 item pertanyaan. Pengukuran harga ditujukan untuk 

mengetahui pcngaruh konsumen mcngcnai harga. Skala yang digunakan adalah 

skala Iikert atas kriteria satu untuk menunjukkanjawaban sangat tidak se~iu dan 
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lima berarti sangat setuju. Berikut nilai rata-rata ha<>il pemyataan responden 

mengenai harga: 

Tabel4.2 
Pernyataan Responden Mengcnai Harga 

No 
t 

2 

3 

4 

Barga yang ditawarkan hotel scmagi 
sangat ekonomis 
Banyak pilihan harga kamar yang 
menjadi perbandingan sehingga dapat 
mcnikmati jasa dengan situasi yang 
diinginkan 
Jika tel::th menjadi member h0tel 
semagi diberikan diskon 
Harga \ang ditawarbn scsuai dcngan 
rasiltas yang ditawarkan 
Total rata-rata 

Sumber : data olahan tahun 2014 

Rata-rata 
t I 

3.79 

3_72 

3.82 

3.17 

3.62 

Keterane! 
Cukup Setuju 

Cukup Setuju 

Cukup Setuju 

Cukup Setuj u 

Cukup Setuju 

BcrdasCirk~m ubel 4.2 di~1tas. d~tp~tt di!ihat halma tanggapan responden 

terhadap item pcrnyataan variabel harga bcrkatcgori cukup Setuju. Rata-rata 

tertinggi terdapat pada butir pemyataan nomor 3 dengan total rata-rata 3.82 . 

Scmcntara rata-rata tercndah tcrdapat pada butir pemyataa.'1 no 4 dengan total 

rata-rata 3.17. Sccara total kcseluruhan jawaban responden terhadap variabel 

harga berkategori tidak dengan rata-rata 3 .62. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen merasa cukup sctuju. 

b. Rentang skala variabel pelayanan 

Jumlah pertanyaan yang digunakan untuk mcneliti variabel X 1, yaitu 

pelayanan dalam penditian ini hcrjum!ah 5 pertanyaan yang diukur dengan skala 

Iikert. Masing-masing pertanyaan diukur dengan menggunakan Likert scale 1 

sampai 5. Berikut ini adalah rata-rata hasil pernyataan responden mengenai 

pelayanan dapat dilihat hasilnya sebagai berikut: 
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Tabel4.3 
Pernyataao Respooden Mengenai Pelayanan 

Pelayanan yang ditawarkan karyawan 
hotel Semagi sangat ramah 
Pelayanan yang ditawarkan karyawan 
hotel Semagi sesuai dengan keinginan 
anda 
Pelayanan yang ditawarkan karyawan 
hotel semagi selalu memberikan 

dengari jelas setiap 
pertanyaan dari konsumen yang 
berhubungan dengan hotel 
Pelayanan yang ditawarkan karyawan 
hotel Semagi sangat baik dan 
menyenangkan. 
Bagaimana penilaian antia terhadap 
semangat karyawan terhadapa 
pelayanan hotel dan staf housekeeping 
Total rata-rata 

Sumber: data olahan tahun 2014 

3,53 Cukup Setuju 

3,59 

Cukup Setuju 

3,96 
Cukup Setuju 

3,5 1 
Cukup Setuju . 

., 
Cu u :J 
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas, dapat dilihat bahwa tanggapan responden 

terhadap item pemyataan variabel pelayanan berkategori cukup Setuju. Rata-rata 

tertinggi terdapat pada butir pemyataan nomor 4 dengan total rata-rata 3.96. 

Sementara rata-rata terendah terdapat pada butir pemyataan no 5 dengan total 

rata-rata 3,51. Secara total keseluruhan jawaban responden terhadap variabel 

pelayanan berkategori cukup dengan rata-rata 3,69. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen merasa cukup setuju atau puas. 

c. Rentang skala variabel kepuasan 

Berdasarkan kuisioner yang telah diberikan kepada responden, variabel 

kepuasan terdiri dari 6 item pertanyaan. Pengukuran kepuasan ditujukan untuk 

mengetahui persepsi konsumen mengenai kepuasan. Skala yang digunakan adalah 

skala likert atas kriteria satu untuk menunjukkan jawaban sangat tidak setuju dan 
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lima berarti sangat setuju. Berikut nilai rata-rata hasil pemyataan responden 

mcngenai kepuasan: 

Tabel4.4 
Pernyataa.n Responden Mengenai Kepua.san 

N~ K!Puasan Rata-rata 
1 Bagaimana kepuasan anda melakukan 3.02 

Chesk-in dan Efisiensi Check-out 
l Bagaimana penilaian anda mengenm 4.22 

kamar hotel kami 
3 Bagaimana penilaian anda mengenai 3.13 

fasilitas 
4 Bagaimana penilaian anda mengcnai 3.30 

kepuasan pelayanan secant 
keseluruh:::n 

5 Bangunana dan interior hotel sernagi 3.86 
bagus dan menarik 

6 Bagaimana penilaian anda mcngcnai 3.89 
kepuasan iasiltas lainnya 
Total rata-rata 4.28 

Sumber: data olahan tahun 2014 

Cukup Setuju 

Setuju Setuju 

Cukup Setuju 

Cukup Setuju 

Cukup Setuju 

Cukup Setuju 

Sctuju 

Berdasarkan tabe! -1-.4 diatas. dap~1t di!ihat bahwa tanggapan responden 

terhadap item pemyataan variabel kepuasan berkategori cukup dan setuju. Rata-

rata tertinggi terdapat pada butir pemyataan nomor 2 dengan total rata-rata 4,22 . 

Scmcntara rata-rata tcrcndah tcrdapat pda butir pcmyataan no 3 dcngan total 

rata-rata 3.13. Secara total keseluruhan jmvaban responden terhadap variabel 

kepuasan berkategori setuju dengan rata-rata 4.28. Hal ini menunjukkan bahwa 

konsumen merasa setuju atau puas. 

d. Rentang skala variabelloyalitas 

Berdasarkan kuisioner yang telah diberikan kepada rcsponden. variabel 

loyalitas tcrdiri dari 6 item pertanyaan. Pengukuran loyalitas ditujukan untuk 

mengetahui persepsi konsumen mcngcnai loyalitas. Skala yang digunakan adalah 

skala likert atas kriteria satu untuk rncnunjukkan jawaban sangat tidak sctuju dan 
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lima berarti sangat setuju. Berikut nilai rata-rata hasil pernyataan responden 

mengenai loyalitas : 

Tabel4.5 
Pt'rny.at.a.an Rt'spon.dt'n .Mt'ngt'n.aj Loy.aJjt.as 

No Loyalitas Rata-rata Keterangan 
Bagaimana kepuasan anda secara 3,80 Cukup Setuju 
keseluruhan tenta.1g hotel Semagi 
Apakah anda berminat menginap 3,93 Cukup Setuju 
kembali di hotel kami dirnasa 
mendatang 
Bagaimana penilaian anda mengenai 3,85 Cukup Setuju 

; fasilitas 
Bagaimana penilaian anda mengenai 326 Cukup Setuju 
kepuasan pelay:man secara 
keseluruhan 
Bangunana dan interior hotel semagi 3,12 Cukup Setuju 
bagus dan menarik 
Bagaimana penilaian anda mengenai 3.35 Cukup Setuju 
kepuasan fasiltas lainnya 
Total rata-rata 4,26 Setuju 

Sumber: data olahan tahun 2014 

lkrdasarkan tabel 4.5 diatas. dapat dilih&t bahwa tanggapan respondcn 

terhadap item pernyataan variabel loyalitas berkatcgori cukup dan setuju. Rata-

rata tcrtinggi terdapat pada butir pernyataan nomor 2 dengan total rata-rata 3.93 . 

Sementan rata-rata terendah terdapat pada butir pemyataan no 5 dengan total 

rata-rata 3.12. Secara total kescluruhan ja\vaban rcsponden tcrhadap variabel 

loyalitas berkategori setuju dengan rata-rata 4,26. Hal ini menunjukkan bahv,;a 

konsumer. merasa setuju atau puas. 

Dari seluruh variabel yang diteliti dengan penycbaran 21 item pcrtanyaan 

maka variabel loyalitas dengan 6 item pertanyaan sagat menunujukan tingkat 

kepcrcay2an karyawan tcrhadap hotel Semagi, dan kenyaman dalam hotel 

terse but. 
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4. Analisis 

a. Analisis Validitas dan Reliabilitas 

1) Pengujian Validitas 

75 

Val iditas adalah kecepatan dan ketepatan suatu pertanyaan yang 

menunjukkan sejauh manakah instrument pengukur mampu mengukur apa yang 

ingin di ukur. Oleh karena itulah maka dapat dikatakan bahwa suatu instrument 

yang valid adalah alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data yang valid 

dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur. Kemudian dalam 

mengukur validitas. metodc yang digunakan adalah analisis rhitun~· Dimana dengan 

analisis faktor dimaksudkan untuk rnenguji apakah setiap butir-butir pertanyaan 

dapat digunakan untuk mengkonfinnasikan sebuah variabcl. 

Pengujiannya ini dilakukan dengan menkorelasikan antar skor butir 

pcrnyataan dengan total skor konstruk atau konsep atau variabel. Dalam hal ini. 

uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dcngan r- tabcl untuk 

degree ol Freedom (derajat kebebasan) df = n - 2. Dalam hal ini r adalah 

koeifisicn Product Moment dan n adalah jumlah sampel. Karena jumlah sampel 

dalam hal ini adalah I 00 responden. maka besarnya degree ojjreedom( df) adalah 

sehesar I 00 - 2 = 98. Dengan df = 98 dan alpha = 0.05 didapat nilai ftahel sebesar 

0.165. Selanjutnya. untuk mcnguji apakah masing-masing indikator adalah valid 

atau tidak maka akan dibandingkan dengan nilai correlated item - Total 

correlation. Jika nilai r-hitung yang tcrdapat pada kolom correlated item - Total 

correlation terse but lcbih besar dari nilai r- tahcl 0. 165 dan nilainya positif. berarti 

indikator tersebut dinyatakan valid. Dalam hubungannya dengan uraian tersebut di 

atas. dapat disajikan uji validitas yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
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a) Hasil Uji Validitas Variabel Harga Dengan SPSS 

Uji Validitas terhadaR variabel harga. Untuk hasil Rerhitungan uji validitas 

terhadap variabel harga diperlihatkan pada tabel 4.6 berikut ini. 

Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS 

~ Variabel 
i 

Kode Item I I I r hitung I r tahcl Keterangan 
i Penelitian Pemyataan I 
: Hl 0.673 0,165 Valid 

H2 0.679 0,165 Valid 
Harga H3 0,490 0,165 Valid 

H4 0.614 ~ ' vahd 
Sumber: Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Dengan cara membandingkan nilai r- tahd dengan nilai r-hitungterlihac bahv,:a 

dari 4 indikator yang ada pada variabel harga semua nilai r-hitung lebih hesar dari 

nilai r- tabd pada derajat kebebasan n - 2 atau I 00 -2 = 98. dengan nilai level o( 

signijican ( a = 0.05 ) yaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan jika nilai korelasi 

antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-hitung) lebih besar dari nilai 

r- tahd 0.165 berarti skor butir pcrtanyaan terscbut valid atau sah dijadikan sebagai 

item pertanyaan yang akan diajukan. 

b) Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan Dengan SPSS 

Uji validitas terhadap variabel pelayanan. Untuk hasil perhitungan UJI 

validitas terhadap variabel pelayanan dipcrlihatkan pada tabel4.7 berikut ini 

Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS 

Variabel 
I 

Kode Item I 

Penelitian I Pemyataan r httung r tahd Keterangan 

I P5 0.356 Cl.165 Valid 
-~ 

P6 ~ 0.34 7 I 0.165 I Valid I 

I 

Pdayanan f---~P~7 __ -+-_0_._5_7_0_--+-_0.165 J 
rs 0.577 o}651 

Valtd 
Valid 

r 
1 

P9 o.477 o.165 I Valid 

' 
i 
I 

! 
I 

I 
I 
I 
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Dengan membandingkan nilai r- tahel dengan nilai r-hitun~ terlihat bahwa dari 5 

indikator yang ada pada variabel pelayanan semua nilai r hitung lcbih besar dari 

nilai r- tat>cl pada derajat kebebasan n - 2 atau 100 -2 = 98. dengan nilai level of' 

significan ( a = 0.05 ) yaitu 0.165. Scsuai dcngan kctcntuan, jika nilai korelasi 

antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-hitung) lebih besar dari 

nilai r- tahel 0.165 berarti skor butir pertanyaan tersebut valid atau sah dijadikan 

sebagai item pertanyaan yang akan diajukan. 

c) Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Dengan SPSS 

Uji Validitas tcrhadap kepuasan konsumen. Untuk hasil perhitungan UJI 

validitas terhadap variabel kepuasan konsumcn dipcrlihatkan pada tabel -t.8 

berikut ini 

Tabcl -t8 
Hasil Vji Validitas Dengan SPSS 

I 
Variabel 

I 
Kodc Item J Keterangan 

penclitian pcrnyataan r hitung r tabd 

i i KlO I 0.354 0.165 Valid I 
I 

K11 0 361 
' 

0 165 Valid 
Kepuasan ' Kl2 0.464 0.165 Valid ~ 

I i I I 

Kl3 0.397 0.165 Valid 
K14 0.462 0.165 Valid 
Kl5 0.435 OJ65 Valid 

Sumber : Data d10lah dengan menggunakan SPSS 

Den:~an membandingkan nilai r- tabcl dengan nilai r-hitung terlihat bahwa dari 6 

indikator yang ada pada variabel Kepuasan konsurnen sernua nilai r hitung lebih 

besar dari nilai r tabe\ pada derajat kebebasan n - 2 atau 100 - 2 = 98. dengan nilai 

level of significan ( a = 0.05 ) yaitu 0.165. Sesuai dengan kctcntuan. jika nilai 

korelasi antar skor butir pcrtanyaan dengan total skor variabel (r-hnung) lebih besar 
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dari nilai r-tabei 0.165 berarti skor butir pertanyaan tersebut valid atau sah dijadikan 

sebagai Instrumen pertanyaan yang akan diajukan. 

d) Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Dengan SPSS 

Uji Validitas terhadap loyalitas konsumen. Untuk hasil perhitungan UJI 

validitas terhadap variabel kepuasan konsumen diperlihatkan berikut ini : 

Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS 

Variabel Kode Item Keterangan I 
; r hitung I r label ~ 

', 

penelitian i pernyataan i l 
I Ll6 0.680 I 0.165 i Valid i 

! 
---j 

Ll7 0.679 0.165 Valid i 

L 18 0,470 0.165 Valid ! 

Loyalitas Ll9 0,606 0,165 Valid I 

L20 ' 0.170 0.165 Valid 
-~ 

' 
L21 I 0.459 0.165 i Valid 

' 

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Dengan membandingkan nilai r- tahd dengan nilai r-hitungterlihat bahwa dari 6 

inJikator yang ada pada variabel loyalitas konsumen semua nilai r-hitung lebih 

besar dari nilai r- tahd pada derajat kebcbasan n - 2 atau 100 -2 = 98. dengan nilai 

level (!l significan ( u = 0.05 ) yaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan .jika nilai 

korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-hitung} lebih besar 

dari nilai r- tahd 0.165 berarti skor butir pertanyaan terscbut valid atau sah 

dijadikan scbagai lnstrumen pertanyaan yang akan diajukan. 

Bcrda<;arkan seluruh tabel yakni hasil pengujian validitas mcngcnai harga. 

pelayanan. kcpuasan dan loyalitas konsumen hotel Semagi dengan 21 item 

pemyataan, maka sctelah dilakukan pcngujian validitas tcrhadap kc empat 

variabcl tampak seluruh item pcrtanyaan sudah valid karena memiliki nilai r-hitung 

yang di atas dari 0.165 _ 
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2) Pengujian Reliabilitas 

Reliabilita<> adalah suatu ukuran yang menunjukkan konsisten dari alat ukur 

dalam mengukur gejala yang sama di lain kesempatan. Sedangkan reliabel 

instrument adalah hasil pengukuran yang dapat dipcrcaya, reliabilitas instrument 

dimaksudkan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk 

mencapai hal tersebut diperlukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode 

cronhach 's Alpha di ukur berdasarkan skala cronhach 's. Kemudian reliabilitas 

suatu konstruk variabel yang dikatakan baik atau jika memiliki nilai cronhach 's 

alpha di atas dari 0.60. Sebab kuesioner dinyatakan derajat reliabilitas tinggi jika 

mempunyai nilai koetisien alpha yang lebih besar dari 0,60. Jadi pcngujian 

reliabilitas dari setiap variabel penelitian dapat dilihat pada tabel 4.10 yaitu: 

Variabcl 
'? -cr(e{tl:taTt 

Tabci 4.10 
Hasil lJji Reliabilitas Dcngan SPSS 

Cronhach 's alpha r standar Keterangan 
.----------------+-------~------~------~~-----~------~~~----
' Haroa 0. 799 0.60 Reliabcl 
~ e 
1 Pdayanan 0. 704 0.60 Reliabel 

Kepuasan 0.669 0.60 Reliabel 
. Loyalitas 0, 760 0,60 Reliabel 

Sumbcr : Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Tabel 4.10 yang merupakan hasil uji reliabilitas dengan menggunakan 

program SPSS. nampak bahwa untuk variabel pclayanan, harga. kepuasan dan 

loyalitas konsumen hotel Semagi memiliki nilai cronhach,s alpha di atas 0,60 hal 

ini berarti semua item pertanyaan dapat dikatakan reliabel. 

Variabel harga, variabel harga ditunjukkan berupa 4 (empat) indikator. Hasil 

statistik seperti yang ditunjukkan pada tabcl 4.10 menghasilkan nilai cronhach 

alpha scbesar 0.799. Menurut kriteria yang discbutkan diatas. hila nilai cronhach 
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alpha lebih besar dari angka 0,60, maka variabel harga adalah reliabel atau 

handal. 

Variabel pelayanan. variabel pelayanan ditunjukkan berupa 5 (lima) 

indikator. Hasil statistik seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.10 menghasilkan 

nilai Cronbach Alpha sebesar 0. 704. Menurut kriteria yang disebutkan diatas. hila 

nilai Cronhach Alpha lebih besar dari patokan yang telah ditetapkan yaitu sebesar 

0.60. maka variabel pelayanan adalah reliabel atau handal. 

Variabel kepua<>an konsumen. variabel kepua<>an konsumen ditunjukkan 

berupa 6 ( enam) indikator. Hasil statistik seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.10 

mcnghasilkan nilai cronhach alpha 0.699. Menarut kritcria yang disebutkan 

diatas. hila nilai cronhach alpha lebih besar dari angka 0.699, maka variabel 

kcpuasan adalah reliable atau handal. 

Variabel lovalitas konsumen. variabcl loyalitas konsumcn ditunjukkan 

berupa 6 (enam) indikator. Hasil statistik seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.10 

menghasilkan nilai cronhach alpha 0. 760. Menurut kritcria yang disebutkan 

diatas. hila nilai cronhach alpha lebih besar dari angka 0.760 maka variabel 

loyalitas adalah reliabel atau handal. 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas atau uji keterhandalan terhadap keempat 

variahcl diatas. tcmyata kesemuanya mcrupakan konsep - konsep yang handal. 

Okh karena itu dapat dilibatkan dalam model analisis berikutnya. 

3) Pengujian Asumsi Klasik 

Model rcgresi linier berganda dapat disebut sebagai model yang baik jika 

model tersebut memenuhi asumst nom1alitas data, heteroskedastisitas. 

multikolinieritas dan autokorelasi. Dengan pengujian sebagai berikut : 
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a) Pengu,jani Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi data dalam variabel 

yang akan digunakan dalam penelitian. Data yang baik dan layak digunakan 

dalam pcnelitian adalah yang dimiliki distribusi normal. Normalitas data dapat 

dilihat dengan menggunakan uji normal Kolmogorov-smirnov sebagai berikut : 

Tabel4.11 
Pengujian Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test 

~--~------ ________ -----~------- ___ --~.)<:1_ _____ X_2 ____ _ X3 Y 
: N 100 ' 100 100 100 

Normal Parameters a.b Mean 14.50 18,60 I 21.42 21,31 
Std. Deviation 3,221 3,015 3,710 3,664 

Most Extreme Absolute ,102 '111 ,129 ! '116 
Differences Positive ,081 '111 ,129 '116 

I 

Negative -,102 -.083 -.058 -,073 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.017 1 '112 1,291 1,158 

i Asymp. Sig. (2-taiied) ,252 ,168 .071 i ,137 
------~-

Analisisnya : 

( 1) Sig data untuk harga adalah 0.252 maka lebih besar dari 0.05 

sehingga data berdistribusi normal 

(2) Sig data untuk pelyanan adalah OJ 68 maka lebih besar dari 0.05 

sehingga data berdistribusi nom1al 

(3) Sig data untuk kepuasan adalah 0.071 maka lebih besar dari 0.05 

sehingga data berdistribusi nom1al 

( 4) Sig data untuk loyalitas adalah 0.13 7 maka lebih besar dari 0.05 

sehingga data bcrdistribusi nom1al 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



82 

b) Pengujian Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah menguji terjadinya perbedaan varian residual 

suatu periode pengamatan yang lain. Cara memprediksi ada tidaknya 

heteroskcdasitas pada suatu model dapat dilihat seperti gambar pola di bawah ini : 

(l) Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda persamaan 1 

Gambar 4.6 
Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda 

Dependent Variable: Y1 

[--~-------------------------------------~----~--------------- - --; 

Y1 

30-l '' v 0 

I o 
28--j Cl 0 

26 _j 

24-1 
i 
l 
i 

22 -i 
I 

20--~ 
I 
i 

18l 

16~ 
I 

0 

0 

() CJ 

u 

0 

0 

0 0 

() 

0 

(_) 

0 
L--,--------- --------,-------- ----------- i ------------- - -- ---r--------- -- --

-2 -1 0 2 

Regression Standardized Predicted Value 

Analisisnya 

( 1 )Titik titik data menycbar diatas dan dibawah atau disekitar angka 0. 

(2)Titik titik data tidak mengumpul 

(3 )Penyebaran titik titik tidak membcntuk pola bcrgelombang me Iebar 

kemudian menyempit dan melcbar kembali 

(4)Penyebaran titik titik data tidak berpola 

3 
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(2) Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda persamaan 2 

30l 
I 

I 
i 

25 l 

I Y2 20 .1 

15 

I 

i 
10--j 

Gambar 4.7 
lJji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda 

Dependent Variable: Y2 

0 0 0 00 
0 0 0 OOlDOO ,_. 

C 1 8 0 0 ·!::0 C) C· 

0 0 0 o= o 

'······r~· ··~~-,--~-··· --·-----~---~~··---~·~·---~~- -~----- ---~~ 

-3 -2 -1 0 

Regression Standardized Predicted Value 

Anu.lisisnya 

( 1 )Titik titik data menyebar diatas dan dibawah atau disckitar angka 0. 

( 2)Titik titik data tidak mengumpul 

(3)Penyebaran titik titik tidak mcmbcntuk pola bergelombang melebar 

kemudian menyempit dan melcbar kembali 

(4)Penyebaran titik titik data tidak berpola 

5. Pengujian Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui ada tidaknya variabel 

independent yang memiliki kemiripan antar variabel independen dal<1m suatu 

model. Kcmiripan antar indcpendcn akan mengakibatkan korclasi yang sangat 

kuat. Seiain itu juga untuk menghindari kebiasan dalam proses pengambilan 

0 0 

2 
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keputusan mengenai pengaruh uji parsial masing-masing variabel inpendent 

terhadap variabel dependen. Outpunya sebagai berikut : 

a) Pengujian Multikolinieritas Regresi Berganda persamaan l 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui terjadi multikolinieritas 

sempuma atau tidak diantara variabel-variabel bebas (independent). Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika dalam 

analisa regresi berganda terdapat dua variabel bebas yang multikolinieritas 

sempuma. maka taksiran parametemya tidak dapat ditentukan, kcsalahan baku 

menjadi da<>ar tak terhingga. Pengujian ini untuk melihat adanya nilai tolerance 

atau lawannya \'ariance Inflation Factor (VIF). Nilai tolerance rendah sama 

dengan nilai VfF tinggi (karena VIF = 1/tolerance) dan menunjukkan adanya 

mu//ikoh1ieritas yang tinggi. Nilai cut ofl yang umum dipakai adalah nilai 

tolerance 0.10 atau sama dengan nilai VIF diatas 10. 

Tabel 4.12 Pcngujian Multikolinieritas 

Collinearity Statistics 
Varia bel ~ ' 

i Tolerance VTF 

Pe1ayanan 0.544 1.837 

I Iarga 0.544 1.837 
' I 

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Analisisnya 

YIF dari basil pengujian asumsi klasik 1-10 jadi tidak teijadi multikoneritas 

h) Pengujian Multikolinicritas Regresi berganda persamaan 2 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui terjadi multikolinieritas 

sempuma atau tidak diantara variabel-variabel bebas (independent). Model regresi 

yang baik scharusnya tidak terjadi korclasi diantara variabel bebas. Jika dalan1 

analisa regresi berganda terdapat dua variabel bebas yang multikolinieritas 
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sempuma, maka taksiran parameternya tidak dapat ditentukan, kesalahan baku 

menjadi dasar tak terhingga. Penguiian ini untuk melihat adanya nilai tolerance 

atau lawa nnya Variance Inflation Factor (VIF). Nilai tolerance rendah sama 

dengan nilai VIF tinggi (karena Vlf = 1/to/erance) dan menunjukkan adanya 

multiko/inieritas yang tinggi. Nilai cut otr yang umum diQakai adalah nilai 

tolerance 0.10 atau sama dengan nilai Vlf diatas 10. 

Tabel 4.13 
Pcngujian Multikolinieritas 

Collinearity Statistic 
I ana c t---

I Tolerance 
! 

VIF 
V . b I 

Harga 0,465 2,!50 

Pelayanan 0,478 2.090 

Kepuasan 0.514 1.944 

Sumber : Data diolah dcngan menggunakan SPSS 

Analisisnya 

I 

! 

VIF dari hasil pcnguJian asums1 klasik 1-10 jadi tidak terjadi 

multikoneritas 

6. Pengujian Autokorelasi 

Menguji autokorelasi dalam suatu model bertujuan untuk mengetahui ada 

tidaknya korelasi antara variabel pengganggu pada periode tertentu dengan 

variabel sebelumnya. Untuk data time series autokorelasi sering ter:jadi. Tapi 

untuk data yang sampel crossection jarang terjadi karena variabel pengganggu 

satu berbt.:da dengan varabel lainnya. 
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a) Pengujian Autokorelasi persamaan 1 

Model R 

1 697 

Tabel 4. 14 
Pengujian Autokorelasi 

R Square Adjusted Std Error of 
R Square the Estimate 

+-------- ----+-----
AS6 A75 2,688 

Sumber : Data d10lah dengan menggunakan SPSS 

Kriterianya 

86 

Durbin-
Watson 
1,545 

Jika nilai du <d 4-du mal~a tidak terjadi autokorelasi Nilai durbin watson 

d.1ri tabel durbin watson (k.n)jadi (2.100) dan diperoleh nilai du dan dl 

n_,-a sebesar 1.713 dan 1.634 maka nilai autokorelasi diantara L713< 

1.545 jadi tidak terjadi autokorclasi. 

b) Pcngujian Autokorelasi persamaan 2 

Mcnguji autokorclasi dalam suatu model bertujuan untuk mengetahui ada 

tidakn:ya korelasi antara variabel pengganggu pada periode tcrtentu dengan 

variabel sebelumnya. Ur.tuk data lime series autokorelasi sering teijadi. Tapi 

untuk data yang sampel aossection jarang terjadi karena variabel pengganggu 

satu bcrbeda dengan varabel lainnya. 

I Model 
I 

R 

1 922 

Tabel 4. 15 
Pengujian Autokorelasi 

R Square Adjusted Std Error of 
R Square the Estimate 

.851 ,846 1A37 
Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Kriterianya 

Durbin-
Watson 
1,935 

Jika nilai du <d 4-du maka tidak terjadi autokorelasi Nilai durbin watson 

dari tabcl durbin watson (k,n) jadi (3,1 00) dan diperoleh nilai du dan dl 
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nya sebesar 1, 736 dan L613 maka nilai autokorelasi diantara I. 736< 

1.935 jadi tidak terjadi autokore1asi. 

4) Pengujian Regresi 

Peranan harga dan pelayan terkadang dapat juga memberikan imbas yang 

signifikan. tetap tidak semua variabel harga dan pelayanan bisa dijadikan alasan 

konsumen dalam mengambil sebuah keputusan. Oleh karena itulah Pentingnya 

peranan manajemen hotel semagi untuk mengkaji semua keputusan tentang harga 

dan mclatib karyawan agar dapat melayani konsumen dengan sebaik-baiknya. 

Okh :)ehab itu dengan adanya \·aribel harga dan pelayanan dapat menjadi tolak 

ukuL sehingga dengan pentingnya variabel harga dan pelayanan maka perlil 

dilakukan analisis regresi. dimana analisis regresi dimaksudkan untuk mengukur 

seherapa hesar pengaruh antara harga dan pelayanan terhadap kcpuasan 

konsurnen. Adapun basil regresi dari 2 persamaan struktural yang di buat adalah 

sebagai berikut: 

a) Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Persamaan 1 

Digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh tidak langsung dari 

variahel harga (Xt), pelayanan (X 2) melalui variabel kepuasan (YJ). Adapun 

persamaan regresi adalah sebagai berikut: 

Dimana: 

Y 1 = kepuasan Konsumen 

a = konstanta atas kcpuasan Konsumcn 

'/ - 1_ - . - -
Ai - II<trga 

x2 = pelayanan 
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b 1 , h:_ , = Koefisien Regresi 

e 2 = Residual atas kepuasan Konsumen 

Basil analisis regrcsi linier berganda persamaan 1111 selengkapnya dapat 

dilihat pada tahel herikut: 

Tabel4.16 
Basil Analisis Regrcsi Linier Bcrganda Pcrsamaan 1 

Hotel Scmagi Bungo 

I Mode\ 

I 

\J nsl.anoaraizeo 'I Stanoaroizeo t 
II 

Sig lr 

Coefficients Coefficients I 
I 

I 
' IB Std. 

I 
Beta I i 

Error I 

, I (Constant) I 6.476 L 692 i 3. 927 I .ooo 1 

I 
PeiaYanan ...1-62 I .114 i 
Harga .444 ,12 I I 
Sumhcr: Hasil ncnuolahan data SPSS 

i ~· 

...1-01 I 

.360 

I I 

4.062 I .000 'I 

3.652 1 .ooo , 

Dari hasil obhan data diatas maka diperoleh persamaan rcgresJ sebagai 

berikut : 

Y = 6.476+ 0.401Xt + O.J60X2 

Dari hasil persamaan diatas diperoleh : 

1. Konstanta = 6.-1-76 artinya apahila tanpa variabel harga dan 

pelayanan adalah nol. maka kepuasan konsumen adalah schesar 

6.476 

1 Pengaruh harga tcrhadap kepuasan konsumen 

Koefisien regresi harga bernilai positif sebesar 0.40 I. hal ini 

menunjukkan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen sehingga semakin rendah harga yang ditetapkan 

makajuga semakin meningkat pula loyalitas sebesar 0.40 1. 
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b) Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Berganda Persamaan 2 

Digunakan untuk mengetahui besamya pengaruh tidak langsung dari 

variabel harga (X 1), pelayanan (X2) melalui variabel kepuasan (Y1) sebagai 

variabel intervening terhadap loyalitas konsumen (Y2). Adapun persamaan regresi 

adalah sebagai berikut: 

Dimana: 

A = konstanta at as 10\ ali tas konsumen 

X 1 = harga 

X 2 = pelayanan 

Y 1 = kepuasan konsuemn 

b 1 , b2 , b, = Kocfisien Regresi 

e 2 = Residual atas loyalitas Konsumen 

Hasil analisis regrcsi linier berganda persamaan 2 1111 selengkapnya dapat 

dilihat pada tabel4.17 berikut: 

Tabel.t.17 
Hasil Analisis Rcgresi Linier Bcrganda Pcrsamaan 2 

Hotel Semagi Bungo 

r 
Model U nstandardizcd Standardized t 

Coetlicicnts Coefficients 
I 

I 

Std. Beta i B I 

Error i 
I 

' 1 (Constant) I ') 914 I '971 4.042 . - - I 
i 

Iiarga I 
.8721 .066 ,766 13.261 I 

I 

Pe1ayanan J)54 .()69 .044 ,778 
i Kepuasan _175 I .054 J77 3.217 

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS 

I 
,C..,'iR 

I 
I 

.000 
,000 
A39 
.()02 
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Dari basil olahan data diatas maka diperoleh persamaan regres1 sebagai 

berikut: 

y = 3.924 + 0,766XI + 0.044 X2 + 0.177 YI 

Dari hasil persamaan diatas diperoleh : 

1. Konstanta = 3.924 artinya apabila tanpa variabel harga. pelayanan 

dan kepuasan adalah no!. maka kepuasan konsumen adalah sebesar 

3.924 

2. Pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen 

Kocfisicn regrcsi harga bernilai positif sebesar 0. 766. hal ini 

mcnunjukkan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumcn sehingga scmakin rendah harga yang ditetapkan 

maka juga scmakin meningkat pula loyalitas sebesar 0. 766. 

3. Pengaruh pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

Kod1sien regresi harga berniiai positif sebesar 0.044. hal ini 

menunjukkan pelayanan berpengaruh positif dan signitikan terhadap 

loyalitas konsumen schingga semakin baik pelayanan maka semakin 

meningkat pula loyalitas sebesar 0.044. 

4. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen 

Koetisien rcgresi kepuasan bcrnilai positif sebesar 0.177. hal ini 

menunjukkan kepuasan berpengaruh positif dan signitikan terhadap 

loyalitas konsumcn sehingga semakin puas konsumen atas hotel 

Scmagi maka konsumcn scmakin loyal dan meningkatkan minatnya 

untuk sclalu mengmap di hotel terscbut dengan koefisien sebesar 

0.177. 
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5) Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2
) 

AnaJisis koefisien detenninasi dilakukan untuk melihat seberapa besar 

prescntase pcngaruh variabel harga, pclayanan tcrhadap kepuasan dan loyalitas 

konsumen hotel Semagi Provinsi Jambi. Nilai R square yang rnendekati satu maka 

variahel independen memherikan hampir semua infom1asi yang dibutuhkan untuk 

mempre diksi variasi variabel dependen. 

a) Koefisien Determinasi Persamaan 1 

Koetisien Determinasi dapat dijadikan petunjuk apakah sccara hersama-

sama variabel indepcnden (harga dan pelayanan) mampu menjelaskan variasi 

peruhahan variahel dependen ( kepuasan konsumen) pada konsumen hotel Semagi 

Bungo Provinsi Jamhi. Scmakin mendekati angka 1 maka semakin scmpuma 

\ ariabd independent mampu menjelaskan variabel dependent. 

Bcrdasarkan hasil pcngujian diperoleh koefisien determinasi sebagaimana 

tahel4.18 bcrikut ini : 

Tabei-U8 
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 1 

Model R Adjusted R S 
0,697 0.475 

Data diolah dengan menggunakan SPSS 

Dari tabel 4.18 dapat diketahui bah\va kcmampuan variabel independen 

(harga dan pelayanan) untuk menjelaskan variabel dependen (kepuasan 

konsumen) adalah sebesar 0.486 atau 48.6 %. Koefisien determinasi yang telah 

discsuaikan tcrschut mcmbcrikan gambaran bah\va sebesar 48.6 %. Dari pengaruh 

kepuasan konsumcn menginap di hotel Scmagi Bungo Provinsi Jamhi terbukti 

dapat dijelaskan oleh kedua variabe! independcn tersebut, sedangkan s1sanva 
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sebesar 51.4% tidak dUelaskan pada penelitian ini, dengan kata lain dijelaskan 

olch variabel lain yang tidak diteliti. 

Dengan demikian. bahwa variabel independen yaitu harga dan pelayanan 

yang diteliti mempunyai pcngaruh, yaitu sebesar 48.6% dalarn menjelaskan 

pengamhnya terhadap kepuasan konsumcn menginap di hotel Semagi Bungo 

Provinsi Jambi. 

b) Koefisien Determinasi Persamaan 2 

Koefisien Dcterminasi dapat dijadikan petunjuk apakah secara bersama-

sama variabel indcpendcn harga. pclayana dan kepuasan mampu menjelaskan 

variasi pcrubahan variabel depcnden (loyalitas konsumen) pada konsumen hotel 

Scmagi. Scmakin mendckati angka l maka semakin sempuma variabel 

independent mampu menjclaskan variabcl depcnden. 

Berdasarkan basil pcngu_pan diperolch koefisien detenninasi sebagaimana 

tabel 4.19 bcrikut ini : 

Tabel4.19 
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 2 

Model R Adjusted R S 
0.922 0,846 

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS 

Dari tabel 4.19 dapat dikctahui bah\va kemampuan variabel independen 

(harga, pelayanan dan kcpuasan konsumen) untuk menjelaskan variabel dependen 

(loyalitas konsumen) adalah sebesar 0.851 atau 85.1 %. Koefisien determinasi 

vang tclah disesuaikan tcrscbut memberikan gambaran bahwa sebcsar 85.1% dari . ~ ~ 

pcngaruh loyalitas konsumen menginap di hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi 
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sebesar 14.9% tidak dijelaskan pada penelitian ini. dengan kata lain dijelaskan 

oleh variabel. 

Dengan demikian. bahwa variabel independen yaitu harag, pelayanan dan 

kepuasan yang diteliti mempunyai pengaruh. yaitu sebesar 85.1% dalam 

menjclaskan pengaruhnya terhadap loyalitas konsumcn menginap di hotel Semagi 

Bungo Provinsi Jambi. 

6) llji Signifikansi secara simultan (Uji F) 

Pengujian hipotesis secara hersama-sama bertujuan untuk memhuktikan 

apakah secara bersama-sama \aria bel independen yaitu harga dan pelayanan 

herpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada hotel Semagi. Untuk 

menguji hipotesis tersebut digunakan statistik uji-f yang diperoleh melalui tabel 

anova sepcrti yang tt?rtera pada tabel-tahel berikut ini : 

a) ll.ii Signifikansi secara simultan (Uji F) pcrsamaan 1 

Untuk melihat apakah secara bersama-sama variabel harga dan pelayanan 

mcmpunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dapat dilihat pada tahel berikut ini: 

Tabel 4. 20 
Uji Signifikansi secara simultan (Uji F) 

Model Sum of ! 

Squares df Mean Squre F Sig 
1 Regression 66L737 2 330.869 45.808 .oooa 

Residual 700,623 97 
I 

7.223 
Total 1362360 1 99 I 

Sumbcr : Hasil pengolahan data SPSS 

Dari tahel 4.20 diatas dapat diketahui bahwa F- hitung adalah scbesar 45,808 

dimana nilai ini menjadi statistik uji yang akan dibandingkan dengan nilai F- tahel· 

Dari f- tabci untuk n =0.05. Derajat kebcbasan dengan ketentuan numerator: jumlah 
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variabel -1 atau 3-1 =2; dan denumerator: jumlah kasus -4 atau 100-4 = 96. 

Dengan ketentuan tersebut diperoleh angka F- tahct sebesar 3,091. Kriteria uji 

hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis altematif (Ha) adalah : 

Jika F- hitung > F-tahd maka Ho ditolak dan Ha diterima 

Jika F- hitung < F-tahcl maka Ho diterima dan Ha ditolak 

Bcrdasarkan kriteria tersebut F-hitung sebesar 45.808> F-tahet sebesar 3.091 

sehingga Ho ditolak dan lla ditcrima. artinya dengan hasil ini maka hipotesis 

yang telah ditctapkan sehclumya bahwa harga dan pelayanan mempunyat 

pengaruh yang signitikan terhadap kepuasan konsumen terhukti. 

Perbandingan hesamya angka taraf signifikansi hitung dengan taraf 

signifikansi juga menyatakan hal yang sama yaitu angka signifikansi hitung 

sehesar 0.000 < angka taraf signitikansi sehesar 0.05. 

Dengan angka tersehut membuktikan hahwa secara bersama-sama ke dua 

variabel independen yaitu harga dan pelayanan memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen terhadap hotel Semagi Bungo Provinsi 

Jambi. 

b) Uji Signifikansi secara simultan (lJ_ji F) persamaan 2 

Untuk melihat apakah secara bersama-sama variabel harga. pclayanan dan 

kepuasan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.21 
Uji Signifikansi secara simultan (Uji F) 

Model Sum of 
Squares df Mean Squre F Sig 

I Regression 1131,118 -, 377,039 182.556 ,oooa .) 

Residual 198,272 96 2.065 I 
Total 1329.390 99 

Sumber : Hastl pengolahan data SPSS 

Dari tahel diatas dapat dikctahui hahwa F -hitungadalah sebesar 182.5 56 

dimana nilai ini menjadi statistik uji yang akan dihandingkan dengan nilai F-tabel. 

Dari F- tahci untuk a =0,05. Derajat kebebasan dengan ketentuan numerator; jumlah 

variabel -1 rrtau 4-1 =3: dan denumerator: jumlah kasus -4 atau 100-4 = 96. 

Dengan ketentuan terscbut dipcroleh angka F- tancl sebesar 2.699. Kritcria uji 

hipotcsis nihil (Ho) dan hipotcsis altematif(Ha) adalah: 

.lika F- hitung > F- 1and maka Ho ditolak dan Ha diterima 

J ika F- hi tung < F- tabd maka Ho diterima dan Ha ditolak 

Berdasarkan kriteria tersehut F- hitung sebesar 182.556 > F- tahei sebesar 2.699 

schingga Ho ditolak dan Ha diterima. artinya dengan basil ini maka hipotesis 

yang telah ditetapkan sebelumya bahwa harga. pelayananda kcpuas~n mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen terbukti. 

Perhandingan hcsamya angka taraf signifikansi hitung dengan taraf 

signifikansi juga menyatakan hal yang sama yaitu angka signifikansi hitung 

sehesar 0.000 < angka taraf signifikansi sebcsar 0,05. 

Dengan angka tersebut membuktikan bahwa secara bersama-sama ke tiga 

variabel independen yaitu harga. pclayanan dan kepuasan memberikan pcngaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas konsumen terhadap hotel Semagi Bungo 

Provinsi Jamhi. 
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7. Uji Signifikansi Secara Parsial (Uji t) 

Untuk mengetahui apakah secara individual atau secara parsial variabel 

independen mempunya1 pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas konsumcn mcnginap di hotel Semagi 13ungo Provinsi dilakukan dengan 

mcnggunakan uji Statistik "'C dua sisi. yaitu dengan membandingkan antara ttabel 

dengan thitung atau P. Value dcngan Signifikan masing-masing variabel independen 

pada tingkat a= 0.05. Pengujian ini dapat dilihat pada tabel berikut : 

a) Uji Signifikansi secara simultan (Uji t) persamaan 1 

Pcngujia!l secara parsial ( uji t) dilakukan untuk menentukan apakah variahel 

harga (XI). pelayanan (X2) berpengaruh tcrhadap kepuasan ( Y!) secara parsial. 

Dengan mcnggunakan a 0.05 dengan df 98 maka hasil perhitungan lwhci masing-

masing variabel adalah scbagai berikut : 

Tabel 4.22 
Uji Signifikansi Secara Parsial (llji t) 

1 Model I U nstandardized I Standardized t 
i 

Sig I 
i I Coefficients Coefficients I 

i 
I 

B Std. Beta I 
! 

Error 
1 (Constant) 6.476 1. 69.2 3. 827 .000 

I 

4.0621 
I 

Xl .462 .114 .442 ,000 
X2 .444 .121 I .360 3.652 1 .000 

Data diolah dengan menggunakan SPSS 

1) Pengaruh harga (X 1) terhadap kepuasn konsumen yang menginap di 

hotel Semagi. Bcrdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka thitung 4.062. 

Sedangkan ttabci sehcsar 1.661. .Tadi thitung 4,062> ttabc! 1.661. Maka 

keputusannya l-lo ditolak dan l-la diterima. Dengan demikian ada 

pengaruh signilikan harga (X 1) terhadap kepuasan konsurnen yang 

menginap di hotel Semagi. (Y!). 
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2) Pengaruh pelayanan (X2 ) terhadap kepuasan konsumen yang menginap 

di hotel Semagi. (Y 1 ). Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka 

thitung 3,652. Sedangkan ltabcl sebesar L66l. Jadi thitung 3,652> 1tabcl 1,661. 

Maka keputusannya Ho ditolakdan Ha diterima. Dengan demikian tidak 

ada pengaruh signifikan pclayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen 

yang menginap di hotel Semagi. (Yd. 

b) Uji Signifikansi secara simulian (U.ii t) persamaan 2 

Pengujian secara parsial (uji t) dilakukan untuk menentukan apakah variabel 

harga (X!). pelayanan (X 2 ) dan kepuasan ( Y 1) berpengaruh terhadap loyalitas ( Y2 ) 

secara parsial. Dengan menggunakan n 0.05 dengan df 97 maka hasil perhitungan 

t tabel masing-masing variabe\ adalah sebagai berikut : 

Tabel -t23 
Uji Signifikansi Secara Parsial (Uji t) 

I 
Model U nstandai·d i zed Standardized t Sig i 

Coefficients Coetlicients 

(L I S.t1L T1t't1_ 

i 
I 

I Error I 
[1 

1 Constant) 
I 

3.924 .971 I 4.042 .000 I I l 

Xt' .tf?2 . \~tJIJ I .i1f6 t'.J".Mt' ' .0m5' 
X2 ,054 .069 .044 ,778 ,439 
Y1 .175 .054 .177 3,217 .002 

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS 

1) Pengaruh harga (Xt) terhadap loyalitas konsumen yang menginap di 

hotel Semagi. Diperoleh angka thitung 13,261. Sedangkan ltabel sebesar 

1,661. Jadi thitung 13,261 > t1ahd 1.661. Maka keputusannya Ho ditolak 

dan Ha diterima. Dcngan demikian ada pengaruh signifikan harga 

terhadap loyalitas konsumen yang menginap di hotel Semagi. 

2) Pengaruh pelayanan (X2 ) terhadap loyalitas konsumen yang 

mengmap di hotel Semagi. (Y2). Berdasarkan hasil perhitungan 
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diperoleh angka thitung ,0778. Sedangkan ttahcl scbesar 1 ,661. Jadi thitung 

0,0778 > ttabct I ,661. Maka keputusannya Ho diterima dan Ha ditolak. 

Dengan demikian tidak ada pengaruh signitikan pelayanan (X2 ) 

terhadap loyalitas konsumen yang menginap di hotel Semagi. ( Y 2). 

3) Pengaruh kepuasan ( Y 1) terhadap loyalitas konsumen yang menginap 

di hotel Semagi. ( Y 2). Berdasarkan hasil perhitungan diperolch angka 

thitung 3.21 7. Scdangkan 1-tahd scbesar 1,661 1 adi t -hitung 3 .217> t1ahd 

1.661. Maka keputusannya Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan 

dcmikian ada pengaruh signifikan kcpuasan (Y t) terhadap loyalitas 

konsumen yang menginap di hotel Semagi (Y 2). 

8. Hasil Analisis .Jalur 

Aralisis jalur mcrupakan suatu tcknik untuk mcnganalisis hubungan sebab 

akibat yang terjadi pada regrcsi berganda jika variabcl bebasnya mempengaruhi 

variabel tergantung baik secara langsung maupun tidak langsung. Tujuan analisis 

jalur ini adalah untuk menjelaskan hubungan dan pengaruh baik akibat langsung 

dan tidak langsung seperangkat variabel. sebagai variabel pen:yebab (bebas). 

terhadap variabellainnya yang merupakan variabel akibat (terikat). 

Untuk melakukan perhitungan analisis jalur dilakukan dari nilai 

standardized coefficient regrcsi masing-masing variabcl independen terhadap 

variabel dependen dan dapat dibuat gambar analisis jalur sebagai berikut: 
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[ x, 
Harga 

Gambar4.8 
Model Analisis Jalur 

0,766 

1 ~~ y, Y2 

~l 
Kepuasan Loyalitas 

[ j Xz 0360 
Pclavanan ----- :___) 0.044 

Jika dilihat dari gambar 4.8 dapat di jelaskan sebagai berikut: 

a. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.401 

b. Pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.360 

c. Pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen sebesar 0. 766 

d. Pengaruh pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0.044 

99 

e. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsum~n sebesar 0.177 

Dilihat dari hasil di atas. dapat diketahui bahwa variabel harga memiliki 

pengaruh yang lebih besar terhadap loyalitas konsumen yaitu sebesar 0.766 

dibandingkan dengan pcngaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 

0,044. Kemudian. harga tcrhadap kepuasan konsumen sebesar 0.40 1. 

dibandingkan dengan pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

sebesar 0.177. 

Berdasarkan gambar 4.8 juga dapat dijelaskan mengenai pengaruh langsung 

(dierct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effect) antara variabel bebas 

dengan variabel tcrikat. 
0 
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a. Pengaruh Langsung (Direct Effect) 

Berikut ini ringkasan pengamh langsung variabel bebas dengan Variabel 

Terikat: 

1) Pengamh langsung harga terhadap kepuasan konsumcn sebcsar 0,401 

2) Pengaruh langsung pelayanan terhadap kepuasan sebesar 0,360 

3) Pengamh langsung harga terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,766 

4) Pengaruh langsung pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,044 

5) Pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,177 

b. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

Berikut ringkasan pengaruh tidak langsung antara variabel bebas dengan 

variabel tcrikat: 

1) Pengaruh tidak langsung variabel harga terhadap kepuasan melalui 

loyalitas konsumen = 0.401 x 0.177= 0.070 

2) Pengaruh tidak langsung variabel pelayanan tcrhadap kepuasan mclalui 

loyalitas konsumen = 0.360 x 0.177= 0.063 

c. Pengaruh Total (Total Effect) 

Berikut ringkasan pengamh total antara variabel bebas dengan variabcl 

tcrikat 

1) Pcngaruh total variabel harga = 0, 766 + (0,40 1 x 0.177) = 0.836 

2) Pengamh total variabel pelayanan = 0.044 + (0.360 x 0.177) = 0.114 

3) P~ngaruh total variabel kepuasan konsumen = 0, i 77 
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C. P1embahasan 

Penelitian ini bert~juan untuk melihat pengaruh harga dan pelayanan 

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi. 

Dalam penelitian ini. digunakan 2 (dua) variabel independent yang terdiri dari X1 

= harga dan X2 = pelayanan. dan variabel dependent (Y) = kepuasan dan loyalitas 

konsumen hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi. 

1. Pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan 

Hasil analisis dan pengujian hipotesis menunujukan secara bersama-sama 

harga dan pelayanan mcmpunyai pengaruh yang signifikan tcrhadap kepuasan 

konsumen dengan koetisien determinasi (R2) yang telah diperoleh sebesar 0.697 

menunj ukkan bahwa 69.7% kcpuasan dipengaruhi o leh harga dan pelayanan. 

scdangkan sisanya 30.3 % merupakan pengaruh dari faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

2. Pengaruh Harga dan Pelayanan terhadap loyalitas 

Hasil analisis dan pengujian hipotcsis diperoleh hasil secara bersama-sama 

harga dan pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

konsumen dengan nilai pengaruh pelayanan sebesar 0. 766. pengaruh harga 

terhadap loyalitas konsumcn sebesar 0.044. ini berarti harga tidak menjadi 

patokan dalam menentukannkeputsan untuk menginap di hotel semagi. 

3. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen 

Hasil ana!isis dan pengujian hipotesis diperoleh hasil variabel kepuasan 

mcmpunya1 pengaruh yang signifikan tcrhadap loyalitas konsumen dengan nilai 

pengaruh kepuasan sebesar 0.177. terhadap loyalitas konsumen. 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



A. Kesimpulan 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil penclitian yang dilakukan terhadap responden yang merupakan 

konsuml~n di hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi. maka didapat 

j ad i kan kesimpulan sebagai bcrikut : 

I. Bcrdasarkan analisis terbukti bahwa variabel harga dan pelayanan 

1 nemherikan pengaruh yang signitikan tcrhadap kepuasan konsumen yang 

1nengmap hotel Semagi Bungo Provinsi Jamhi sebesar 0.40! dan 

0.360. 

1 Bcrdasarkan analisis tcrbukti bah\va hasil analisis dan pengu.Jlan 

hipotesis diperoleh hasil sccara hcrsama-sama harga dan pelayanan 

mempunyai pcngaruh yang signi fikan terhadap loyalitas konsumen 

dengan nilai pcngaruh pclayanan sebesar 0. 766. pengaruh harga dan 

pelayanan sebesar 0.044 ini berarti pdayanan tidak menjadi patokan 

dalam menentukann keputsan untuk menginap di hotel semagi. 

3. Bcrdasarkan analisis terbukti hahwa variahel independen Kepuasan untuk 

mcnjelaskan variabcl depcnden (loyalitas konsumen) adalah sebesar 

OJ 77 atau 17.7%. 

4. Dari penyebaran kuesioner. konsumen yang menginap di hotel Semagi 

Bungo adalah di dominasi oleh responden yang sudah 2 kali atau lebih 

yang mcnginap di hotel tersehut sebesar 76.0 atau 76 responden. 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



103 

B. Saran-saran 

Berdasarkan hasil analisis l?enulis, maka dalam rangka l?eningkatan 

kepuasan dan loyalitas konsumen pada hotel Semagi Bungo Provinsi 

.Jambi, ada bcberapa hal yang pcrlu dipcrhatikan yaitu: 

1. Dalam basil penclitian mengenai variabel harga dan pelayanan diketahui 

b1hwa pelayanan yang dilakukan oleh hotel Semagi Bungo pcrlu 

dijaga kualitasn:ya. 

2. Mengenai variabel kepuasan konsumen. walaupun hotel Semagi 

Bungo Provinsi Jambi telah baik dan berhasil mcmuaskan konsumen. 

tctapi alangkah lebih baiknya agar evaluasi terhadap kepuasan dan 

lo:yal i tas konsumen di kai i terus-menerus dan peningkatan 

pelayanannya dan penetapan harga maupun faktor-faktor lainnya juga 

perlu dilakukan 

3. Untuk penelitian yang se!anjutnya disarankan peneliti 

mclakukan pcnclitian diluar dari variabcl harga. pelayanan. 

kcpuasan. dan lcyalitas konsumcn. Agar dapat mcngkaji lcbih jauh 

seperti variabel promosL tempat dan fasilitas. 
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KlJESIONER PENELITIAN 

Responden yang terhormat. 
Dalam rangka mclengkapi data yang diperlukan untuk memenuhi tugas 

akhir, bersama ini saya menyampaikan kucsioner penelitian. Adapun hasil penelitian 
ini akan saya gunakan scbagai bahan pcnyusunan tesis pemasaran di program Pasca 
Sarjana Magister Manajcmcn Universitas Tcrbuka Jambi dengan Judul "Pengaruh 
Harga dan Pclayanan Tcrhadap Kcpuasan dan Loyalitas Konswnen Pada Hotel 
Semagi Bungo Provinsi .Jambi''. 

Saya memahami \Vaktu anda sangatlah terbatas dan berharga. Namur saya 
juga mengharapkan kcsediaan anda untuk mcmbantu pcnelitian ini dcngan mengisi 
secara lcnrkap kuesioner ini. 

Sa::a ucapkan banyak tcrima kasih atas keijasama dan bantuannya. 

Petunjuk Pengisian Kuesioncr 
Berilah Tanda (X) Pilihan jav.aban pcrtanyaan dihawah ini tcntang hal-hal yang 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas Anda Dalam l\1enilai Harga dan 
pelayanan Pada Hotel Scmag1 Bungo Provinsi Jambi. 

Data Respomlcn 

1 . .Ienis Kelamin 
a. Pria 
h. Wanita 

2. Umur 
a.< 20 Tahun 
h. 20-35 Tahun 
c. 36- 50 Tahun 
d.> 50 Tahun 

3. Pendidik_an 
a. SD 
b.SLTP 
c. SLTA 
d. Akademi I 03 
e. Sarjana 

4. Penghasilan 
a.< Rp.3 jt 
b. Rp.3 jt- Rp.5 jt 
C. Rp.5jt-Rp.10jt 
d.> Rp.l 0 jt 

5. Pckerjaan 
a. swasta 
b. pegawai Ncgeri Sipil 
c. TNI/Polri 
d. Lainnya .......... . 

6. Ranyaknya Kunjungan ke Hotel 
Semagi 
a. 1 kali 
b.> 2 kali 

7. Dim ana Mcngetahui Hotel Semagi 
a. Ternan 
b. Keluarga 
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Berilah ta nda X pada kotak jawaban yang anda anggap paling benar. Dimana 

tiap pcrtm 1yaan mempunyai skor l-5 tiap skor dibcri jawaban sebagai bcrikut; 

Skor 5 jikajawaban anda Sangat Setuju (SS) 

Skor 4 jikajawaban anda Sctuju (S) 

Sko· 3 jika ja"vaban anda Cukup Setuju (CS) 

Sko:- 2jikajav.;aban andaTidak Sctuju (TS) 

Skor 1 jikajawahan anda Sangat Tidak Setuju (STS) 

e---A----'--- HARGA (X) -~--tl_s_s-+--S--+-C-S---t-1 _T_s---+_5_T_s_1

11 

Harga vang ditcwarkan hotel Scmagi sangat I 

0~~:~;;'-:lr~_:,;~~ihffi, l;;;ga ka;n,;r--y-ar~-g-~-n~c:-,n-ja,-i-J- ~ 
perbandingan sehingga dapat mcnikmati 

I 

I 

! 
I i ~ 

jasa dcngan situasi yang diinginkan 
i I i 

i 

I I I 
i _) ! .lika telah mcnjadi member hotel Scmagi ! I I I I 

I 

I 

I I 

l dibcrikan diskon I I 
'I 

' I 
I 

I I _ ___j 

I 

4 Harga ditmvarkan scsuat dcngan ! I I 

I yang I 
i I I 

I 

I 
I fasiltas yang ditawarkan i 

I 
I 

j 

I l I 

h3 ' PELAYANAN 1 
I 

I 
1 I -

i 5 i Pclayanan yang ditawarkan karyawan hotel I I I i I 
I I j I i I I I M Sema~Ii sangat ramah I 

I I 1 I ~ .~ Pelayanan yang d•ta\\arkan karya\\an hotel 

I [__j \ Semagi sesuai dcn~<:m kcinginan <:1nda 
I 

7 [ Pelayanan yang dJtawarkan karyawan hotel I I 

sclalu memberikan ketcrangan I scmagt 

I dengan jelas sctiap pcrtanyaan dari I I I I I I I I 

I r g 

! konsumcn \311\2. berhubunQan den!!an hotel i "' .._ ._ -
--------~----~----~----~----~----~ 

1 P~Javman \311" dit·1warkan kan"l\\an hotel L 
i 

t: ( ( 
b 

( . ( 

I ' 

I 

! I 

~') 
. . 

i Semagi sangat haik dan mcnycmmgkan. 
I 

I 
I . ~ ~ ~ I 

[ Bagaimana pcnilaian anda terhadap 
I I I I 

: semangai karyawan tt:rhadapa pdayanan 
1 

I 
I I I ! L 
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hotel dan staf housekeeping 

Kepuasan konsumen 

10 Bagaimana kepuasan anda melakukan 

check-in dan efisiensi check-out 
I 
I 
I 

I 11 Bagaimana penilaian anda mcngcnai kamar I 
I 

I 

hotel kami I I I 

12 Bagaimana pcnilaian and a 
. I I mcngcnm \ 

I 
I 

fasilitas I 
I 

I 

i I 
I 
! 

I I 

13 i Bagaimana penilaian and a mengena1 ! ! 
! 

ke ela 'anan secara kcsel uruhan 
! I 

uasan I 
I I p p y J I lj I I 

- -~------'' ~-___j-~-~- ~---+---~ I \ 4 ~-!Jan g unana dan interior hotel Scmag i bagus j \ 1 1 I 
I I dan menarik . I 

1
1 , I 

I I I ' ! 
. I · 1 

15 Bagaimana penilaian anda mengena1 

[ kcpuasan tasiltas lainnya 

~---

1 
1 

Loyalitas konsumen 

[ 16 ; Bagaimana kepuasan and a sccara ! 
1 l kcseluruhan tcntang hotei Scmagi I 

I 

I 

I 

i 

17 1 Apakah anda berminat menginap kembali di I 
1 Hotel kami dimasa mendatang I 

18 1 Seberapa besar kcinginan anda untuk 

mcmbcla merek/produk dan pclayanan jika 

orang lain berkomcntar negatif 

19 ! Sebcrapa tinggi tingkat mantaat yang anda 

! rasakan di banding harga I 
I 

20 Apakah anda berminat merekomendasikan 

hotel Semagi kepada keluarga atau tcman 

and a 

21 jika ada hotel yang mempunyai t~1silitas 

sctara apakah anda akan bcrpindah kehotcl 

tcrscbut I 
I 

I I 
I 
I 

I 

! 

I 
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Reliability 
HARGA 

:oataSet2i 0:\te.sis andi\HARGJ\.sa'! 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid ·~ 100,0 

Excluded 3 0 ,0 ! 

Total 100 100.0 
----~------~--------~ 

a. Llstvvise deletion based on all 
variables 1n :he procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 
,799 ,797 4 

Item Statistics 

Mean l Std. Deviation N 
H1 3,79 1,047 

H2 3,72 1,036 

H3 3,82 ,881 

H4 3,17 1 '101 

•tn':er-ltem Correlation Matrix 

H1 H2 H3 
H1 1,0 JO ,774 ,397 

H2 ,7 '4 1,000 ,288 

H3 ,3 ~7 ,288 1.000 

l ,4A ,529 ,553 

100 

100 

100 

100 

H4 
,434 

,529 

,553 

1.000 
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Summary Item Statistics 
I ·-~-----r--· ~~--.--~· ~-···· ~~--·--

[ 
1 

! 1 Maximum I 1 
h 1 Mean I Minimum Maximum Range J Minimum Variance j N of Items 

LItem ~ea~s_L~ ~63~_j ~~!0~--- ~-3_,8_2_0_,__ __ ,650 I 1,205 ,094 I 4 

Item-Total Statistics 

Scale ! Corrected i Squared i Cronbach's 
Variance if I Item~ Total I Multiple I Alpha if Item 

~~ H_1 _~~+--l~'ll_ De_
1
1e
0
te

7
d
1 

~ ~m Deleted_~~~Correlation_j~~~relatio~t- ~eleted __ 
I , 5,865 I ,673 I .637 ,7H 

I H2 10,78 I 5,891 : .679 I ,664 ,714 

H3 10 68 I 7.270 .490 I .370 I ,802 

H4 --~-- ~~~__l~~---~-5880 -~- -~~?~- ~--- ~62 ! _____ ·7~4_9__J 

.. '-~ - ~) . 

Frequencies 

• -,-,- - .~ "'- ,. 1 
-' .::.::;. - -:_.:;,_,_ •• L.. j -· • 

Statistics 
-- ----------- ------------ --------- ---~----

' H1 H2 ! H3 ! 

N \ alid 100 I 1ooT 100 

Missing 0 

I 3.7~ I 
0 

Mean 3,79 3,82 

Std. Deviation 1, f)fl!: I 1.:t1-~ I_ iffi.-1. 

Percentiles ::5 3.00 ' 3,00 ' 4.00 

~iO 4.00 I 4.00 4.00 

_I _______ -,5 ~~-----~---~01_l ___ 4,1'5_l _ ____:!_00 

100 ! 
0 

3.17 

1, ,1(t1, 
I 

2.00 I 

i 

~.-:J 
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Frequency Table 

H1 

Cumulative 
Freg_uency_ Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 14 14,0 14,0 14,0 

3 25 25,0 25.0 39,0 

4 29 29,0 29,0 68,0 

5 32 32,0 32,0 100,0 

Total 100 100.0 100.0 

H2 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 4 4,0 4,0 4,0 

2 6 6,0 6.0 10,0 

3 29 29,0 29,0 39,0 

4 36 36,0 36.o I 75,0 

5 25 25,0 25.0 l 1CJO,O 

Total 100 100,0 100,0 
1
, 

H3 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 3 3,0 3,0 3,0 

2 5 5,0 5,0 8,0 

3 16 16,0 16,0 24,0 

4 59 59,0 59,0 83.0 

5 17 17.0 17.0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

H4 

i 
1

1 1 ! Cumula~ 
, Frequency t Percent I Valid Perce~ Percent 

~Vaild--1·-~r---2-i--'Tcft---2.0 ! --~~! 

2 ! 35 I 35,0 I 35,0 I 37,0 : 

3 19 1 19.0 19.0 1 56.0 

4 32 1 32,0 32,0 1 88.0 
5 12 , 12.0 12,0 1 100,0 

To:al 100 100,0 100.0 
~-----~---
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
-~-~--- ----------------.,------ ------------, 

N % 
~cases-~valid~-~--- -Tooi ___ 1oo:Oi 

I_ 

I Excluded 3 
II 0 ! ,0 

Total 100 ; 100,0 li 

------ ----~'----' ---~-'---1 --~-__j-

a Listwise deletion based on all 
variables in the procedure 

Reliability Statistics 
--,----------- ---------1 ------·-

: Cronbach's 

Cronbach's 
Alpha 

Alpha Based 
on 

Standardizsd 
Items N of Items I 

704 __ _L - - ,707 -=---= -~-- J 

Inter-Item Correlation Matrix 
-~-. ------------~-- --------,----~--

P5 P6 P7 : P8 
P5 r- 1 000 ,139 .230 i ,419 

P6 I 139 1,000 ,454 ,239 

I 
P7 230 ,454 1,000 ,423 

'PB 419 .239 423 I i,DDD I 

P9 I 274 .158 424 ,499 

--------

P8 

,274 

'158 

,424 

,499 

1.000 
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Item-Total Statistics 

~~f! Sc~~~ r~e:-~~a;i:1~ ~~ ~~~~~~:~~-r ~~~~~: l 
\ _ _Item Deleted Item Deleted Correl_ation ~_Correlation 
i P5 14,59 7,497 I ,356 , 183 

I P6 I 14,92 7.044 1 .347 .213 

P7 14.86 6 021 ,570 
1 

.364 

P8 

P9 

Frequencies 

N 

Mean 

Std. Devia.ti11r:1. 

14.49 

14.94 

Valid 

Miss1ng 

~-~------~- --~-- ------

Frequency Table 

Frequency 
Valid 1 4 

2 3 
3 10 

4 69 

5 14 

Total 100 

6.737 

6.542 

,577 

.477 

Statistics 

P5 P6 

100 100 

0 I 0 

3.86 3.53 

M1, ,'2!3.S 

PS 

Percent Valid Percent 
4.0 4.0 

3,0 3,0 

10,0 10,0 

69,0 69,0 

14,0 14,0 

100,0 100,0 
--

,371 

,311 

------ -----~--

P7 

100 

0 

3.59 

1, (![1...£ 

Cumulative 
Percent 

4,0 

7,0 

17,0 

86,0 

100,0 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

,694 

,704 

,605 

,613 

,648 

---------~, 

P8 P9 

100 100 

0 
i 

0 

3,96 3.51 

13_1,~ 
I .%S 
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P6 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 3 3,0 3,0 3,0 

2 17 17,0 17.0 20,0 

3 14 I 14.0 14.0 34.0 

4 
56 I 56.0 56,0 90.0 

5 10 10.0 10,0 100,0 

Total 100 II WO,O 100,0 

P7 

Cumulative 
Frequen9'_ Percent I Valid Percent Percent 

Valid 1 1 1,0 1,0 1,0 

2 19 19,0 19,0 20,0 

3 16 I 16.0 16,0 36,0 

4 48 48.0 48.0 I 84.0 

5 16 16.0 16.0 

I 
100.0 

Total 100 100.0 100.0 

P8 

I Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 8 8.0 8.0 8.0 

3 11 11,0 11,0 19,0 

4 58 58,0 58,0 77,0 

5 23 23,0 23,0 100.0 

T::Jtal 100 100,0 100,0 

P9 
~------ --- --

Cumulative 

---- _ _____._ Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 1 1.0 1.0 1.0 

2 17 17.0 17,0 18,0 

3 26 26.0 26.0 440 

4 42 42,0 42,0 86,0 

5 14 14,0 14,0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 
-~ -~-----~--
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Reliability 

[DataSet6] 0:\~esis andi\KEPUASAN.s~v 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Pr•:»cessmg1summary 

N 
Cases Valid 100 

Excludecfl 0 
Total 100 

a. listwise de.1et,;0>7 b-ased 01'7 a.~1 

variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

! 
Cronbach's 

Alpha Based 

Cronbach's I 
on 

Standardized 

% 
100.0 

,0 

100,0 

Alpha \ Items N of Items 
.669 1 ,685 6 

item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
K10 3,(2 U10 100 

K11 4,22 .561 100 
K12 3,13 1,002 100 
K13 '3..Yl I 

1.,'3.~ 

I 

1,00 

K14 3.86 

I 
.985 100 

K15 3,89 ,898 100 I 

Inter-Item Correlation Matrix 

K10 

K11 

K10 K11 I K12 I K13 K14 K15 
1.0• ~)0~---,2~3~6-+--___;~40~7~--..;.1~7~4-+---~20~6=-+---1~64:-:-l 

•. 

I Ki2 

.Kl3 

K14 

K15 

.2 
,4 

' ,1 
,, 
,L 

1 
'' 

I ~l6 

()7 I 
-.-4 I 
)6 

34 

I 1,000 ,218 

,2i8 1,000 I 
,222 I ,22B 

,312 ,142 

,189 ,488 

I I ,222 ,312 ,189 

""" .. ..., ,488 I ,LLO I 'I~L I 
I ~.D.® I -~ I .2~4 

,449 1,000 ,348 

,214 ,348 1,000 
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Summary Item Statistics 

Maximum I 
Mean Minimum Maximum Range Minimum Variance N of Items 

Item Means 3,570 3,020 4,220 1,200 1,397 ,236 6 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

K10 18,40 10,040 ,354 ,209 ,645 
K11 17,20 12,040 ,361 '145 ,650 
K12 18,29 9,844 ,464 ,375 .604 
K13 18,12 8,854 .397 .233 ,639 

K14 17.56 9.926 ,462 ,326 .605 
K15 17,53 10,433 ,435 ,325 ,617 

Frequencies 

Statistics 

K10 K11 K12 K13 K14 K15 
N Valid 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Frequency Table 

K10 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 6 6,0 6.0 6.0 

2 36 36,0 36,0 42,0 

u I. 
~ - .~ -· ·-

27 27,0 27,0 92,0 

8 8,0 8,0 100,0 

tat 100 100,0 100.0 

2-< I ?3 n I 65 o I 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



9 I 

K11 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 3 7 7,0 7,0 7,0 
4 64 64,0 64,0 71,0 

5 29 29.0 29.0 100.0 
Total 100 100.0 100,0 

K12 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 4 4.0 4,0 4.0 
2 25 25.0 25.0 29.0 
3 38 38.0 I 38.0 67.0 
4 25 25,0 25,0 92,0 

5 8 8.0 8,0 100,0 
Tot31 1flfl 

I 
1(}(} .fl 

! 
1.fll1.fl 

I 

K13 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 1 14 

I 
14.0 14.0 

I 
14,0 

2 17 17,0 17,0 31,0 

3 18 I 18,0 18,0 I 49,0 

4 31 31,0 31,0 80,0 

5 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0 

K14 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 8 8,0 8,0 8,0 

3 31 31,0 31,0 39.0 

4 26 26,0 26,0 65,0 

5 35 35,0 35,0 100.0 

Tota! 100 100 0 100 0 

16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



10 I ~·· 

K15 

Frequency Percent Valid Percent 
Valid 1 1 1,0 

2 5 5,0 

3 25 25,0 

4 42 42,0 

5 27 27,0 

Total 100 100,0 

Reliability 

Scale: ALL \1 ARIABLES 

Case "f'rocessing Summary 

. -··---··-----·--- j__ -~-- --· % __ _ 
Cases Valid i 

Excluded 8 I 
100 

' 

0 i 
100 ,i 

100.0 

.0 

100.0 Total / 
------ -~--------~------~ 

a Listwi~-"'- r:!R}R}iw. ~m-i 'Y.'. ~!. 

variables in the procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Cronbach's Standardized 

Alpha Items N of Items 
,760 ,761 6 

Item Statistics 

I l".&....J n · .... ~I IVIean .::>LU. ueVi3ti011 I~ 

L16 3,79 1,047 

L17 3,72 1,036 

L18 3,82 ,881 

L19 '1,1.( 1, ,1,Q1, 

L20 3.03 1,068 

L21 3,23 1.072 

100 

100 

100 

1,00 

100 

100 

1,0 

5,0 

25,0 

42,0 

27,0 

tOO,O 

Cumulative 
Percent 

1,0 

6,0 

31,0 

73.0 

100,0 
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Inter-Item Correlation Matrix 

L16 L17 L18 L19 L20 L21 
L16 1,000 ,774 ,397 .434 .250 ,394 

L17 ,774 1,000 ,288 ,529 ,209 ,423 

L18 ,397 ,288 1,000 ,553 ,038 ,355 

L19 ,434 ,529 ,553 1,000 ,124 ,429 

L20 ,250 ,209 ,038 ,124 1,000 ,012 

L21 ,394 .423 ,355 ,429 ,012 1,000 

Summary Item Statistics 

I Maximum I 
I N of Items Mean Minimum Maximum I Ranae Minimum Vari<mce 

Item Means 3.460 3,030 3.82o 1 ,790 1.261 .126 l 6 

Item-Total Statistics 

Scale Corrected Squared Cronbach's 
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item 
Item Del~ted Item Deleted Correlation Correlation Deleted 

L~6 '6.97 11,625 ,680 ,649 ,675 

L17 7,04 11.695 ,679 ,670 ,676 

L18 16,94 13,734 ,470 ,385 ,734 

L19 17,59 11,780 ,606 .479 ,695 

L20 17.73 15.027 .170 .079 .809 

L21 ·•7,53 I 12,898 I ,459 I ,268 I ,737 I 
F?.EOrJENCJ: E.S 

VARL\3LES=J~1S Ll7 I~l3 ~1.0 :.2D L2l 
/STATISTI:S=STDDEV MEAN 
/OEDER= .)}J.~l~~LSL~3 .._ 
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12 I 

Frequencies 

[:JataSetl8] 

Statistics 

L16 ! L17 I L18 L19 I L20 L21 I 
N Valid 100 100 I 10Q 100 I 100 100 

M ssing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,79 3,72 3,82 3,17 3,03 3,23 

Std. Oelli.ahon ~.047 ~.£\..'\6 ,381 1, 101 1,003 1,[)72 

Frequency Table 

L16 

t ____ _j_~reque~cy ~-Percent l-_~alid ;e~ce~t Percent 
---------~ 

Cumulativ;-l 

Valid 2 14 14,0 14.0 14.0 

3 25 25.0 25,0 

-'~~~I _,:~ 
39.0 

4 29 29.0 

5 32 32,0 

I_ Total 100 100.0 
·-------~----· ---------
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Ri:,-:;EESSl()['J 
1 MISSING LISTWIS2 
/STATISTICS CCEFF OUTS R ANOVA 
/CRaERIA=PIN(.OS) POUT(.lO) 
/NOORIGIN 
/DEPENDENT Y2 
if'IETHOD=ENTEO, Xl X2 Y; 

Regression 

::::3.t:a::le:_l3] D: tesis andi\EEGRESI.Si:!'-' 

Variables Entered/Removecf 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 KEPUASt~ 

( Enter 
PELAYAI'f. 1 

N, HARGA 'J 

a. AI! requested variables entered_ 

b. Dependent Variable: LOY ALIT AS 

! Adjusted Std. Error of I 
Model R R Square I R Square the Estimate 
1 ,9593 ,919 1 ,917 1,208 l 

a. Pmdictors: (Constant), KEPUASAN. PELA YANAN, 
HARGA o 

ANOV/!P 

Sum of 
Model Sfl/Jar.~~ df MP...w. Sfl/Jar.e 
1 Regression 1600,087 3 533,362 

Residual 140,153 96 1,460 

Total 1740,240 99 

a. Predictors: (C::;onstant), KEPUASAN, PELAYANAN, HARGA 

b. Dependent \'ariable: LOY ALIT AS 

F SiQ,. 

365,335 .oooa 
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14 1 

L17 
'' 

-------- ~ -TC~~ulativ;-! 

~---~-----~ -~~~_P_e_rc_e_n_t ---+~V_a_lid~P_e_rc_e~~r_c~~ 
1 Valid 1 · 4 1 4,0 4,0 I 4,0 i

1 I, 2 6 I 6,0 6.0 10,0 

I 

3 

4 

5 

Total 

29 29,0 29.0 ! 39.0 1 

36 36,0 36.0 ! 75.0 

1~~ L 1~~~~----~ _ 1~~~ ~~---:ooJ 
L18 

,~ --------~- ---1~-----~-

--~-:-- Cumui~tive ---I 

Frequency 
Vaird 3 ' 

2 5 

3 16 

4 59 

5 'r7 

Total 100 

.. ~--~------- ---~- ------

1 

Valid 

2 ')C: 
JJ 

19 

4 32 

5 12 

Total 100 

_T_____ --r-

Percent 

3,U 

5,0 

16.0 

59.0 

17.0 

100.0 

L19 

35,0 

19.0 I 

32.0 

120 

100,0 

L20 
---------- r· 

Valid Percent i Percent 
3.0 ~~- ~J 6--
5.0 : 8.0 

16,0 

59.0 

17.0 

1000 

35.0 

19.0 

32.0 

12.0 

100.0 

24.0 

83.0 

100.0 

37.0 

56.0 

88.0 

100.0 

___ j 

Vaiid 
4~ l_Fr_eq_u~0~Y-+-_P_e_r_c_~~-. ;_1 _Lva_lid_Per~e.~t 1 

~ ...... , ...... 

Cumulative -l 
Percent 

6,0 

2 32 

3 20 

~ 37 

5 5 
Tots I 100 

32.0 

20.0 

37 0 

5.0 

100 0 

32.0 

20.0 

37 0 

5.0 

100 0 

38.0 I 

58.0 

85 0 

100 0 
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L21 

~---~ ~-~- ~~~---- d-- l 1 Cumulative . 

~--~- __ _t=~quen~~rcent _ Valtd_P_e_rc_e_n_t_ -+-_P_e_r __ ce_n_t __ 
; Val1d 1 3 , 3,0 3,0 3.0 

2 29 29 0 29 0 32,0 

3 I 20 20 o 1 2o.o 52.o : 

4 : 38 38,0 ill 38 0 90,0 

5 I 10 100 100 100.0 I 

~T_o_ta_l_l -~o __ l___ 10o.oj___ 100 o -----~_j 

. :. ' .~.) . 

NPar Tests 

One-Sample Ko!mogorov-Smirnov Test 
----------x-2---; -x3 ____ r ____ v ____ _ 

- -------~~-----~-----~---·--

N 100 100 100 100 

Normal Parameters a.b Mean 14.50 18.60 21.42 21.31 

Std Deviation 3,221 3.015 3.710 3.664 

Most Extreme Absolute .102 , 111 .129 116 
Differences Fos1t1ve .081 111 , 129 , 116 

Negat1ve -,102 -.083 -058 -.073 

1 017 1 112 1,291 

.252 I .168 ,071 
------~' ~-- ----------------\ _ Asy~~~~~~ ~~-~ll_edj~~ 

a Test di stnbution is Normal 

b. Calculated from data. 
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Regression 

Variables Entered/Removed> 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 X2, X'f' Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Y1 

Model SummarY> 

Adjusted I Std. Error of Durbin-
hilodel R R Square R Square the Estimate Watson 
1 .6973 ,486 At5 1 2,68e 1,545 

a. Predictors (Constant). X2. X 1 

b. Dependent' vatladte Tt 

ANOV/Jt' 

Sum of 
Model Sa.uares df Mean Sa.uare F Sia 
1 Regression 661,737 2 330.869 45.808 .oooa 

Residual 700,623 97 7.223 

Total 1362.360 99 

a. Predictors: (Constant), X2. X1 

b. Dependent Variable Y1 

Coefficienhf 

Unstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients Collinearit Statistics 

Model 8 Std. Error Beta t Siq. Tolerance VIF 
1 (Constant) 6,476 1,692 3,827 ,000 

X1 ,462 '114 .401 4,062 ,000 ,544 1,837 

X2 .444 '121 ,360 3,652 ,000 ,544 1,837 

a. Dependent \/ariab!e: Y1 
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Collinearity Diagnostic~ 

Condition Variance Proportions 

Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) X1 X2 
1 1 2,967 1,000 ,00 .00 ,00 

2 .024 
II 

11 .222 .53 .54 .00 

J 3 I ,009 17,966 I ,46 I ,46 I 1,00 

a. Dependent Variable. Y1 

Residuals Statistics'~ 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted V2lue 16 38 26,80 21 42 I 2.585 100 

Residual -5.828 6,787 .000 2,660 100 

Std. Predicted Value -1.950 2.080 .000 1,000 100 

Std. Residual -2.169 2.525 .000 ,990 100 

a. Dependent Variable Y1 

Charts 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Y1 

30 ~~) 0 

28 0 0 

26 

24 

Y1 0 

22 () c:r ::) 

·.__..:• 

0 G.· 0 

---~---------,~~~ ~--,-------, -~ 

-2 -1 0 1 2 3 

Regression Standardized Predicted Value 

Regression 

Variables Entered/Removed> 

Variables Variables 
Model Entered Removed Method 
1 Y1,X2,X1l Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent V :mabie: Y2 
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Model Summar! 

Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square R Square the Estimate Watson 
1 ,9223 ,851 ,846 1,437 1,935 

a. Predictors (Constant), Y1, X2, X 1 

b. Dependent Variable: Y2 

ANOV/JP 

Sum of 
Model Squares df Mean Sguare F Sig. 
1 Regression 1131.118 3 377,039 182,556 .oooa 

Residual 198.272 96 2,065 

Total 1329,390 99 

a. Predic:ors (Constant), Y1, X2. X 1 

b. Dependent Variable: Y2 

CoefficienW 

Unstandardized Standardized 
I 

I 
Coefficients Coefficients I Collinearity Statistics 

Model 8 Std. Error Beta t S_i_g_. Tolerance VIF 
1 (Constant) 3,924 ! ,971 4.042 ,000 ! 

X1 ,872 .066 1 .766 13,261 .000 .465 2,150 

X2 ,054 .069 I ,044 ,778 ,439 ,478 2,090 

Y1 '175 ,054 .177 3,217 ,002 ,514 1,944 

a. Dependent Variable: Y2 

Coefficient CorrelationS! 

Model Y1 X2 X1 
1 Correlations Y1 1,000 -,348 -,381 

X2 -,348 1,000 -,453 

X1 -,381 -,453 1,000 

Covariances Y1 ,003 -,001 -.001 

X2 -,001 ,005 -,002 

X1 -,001 -,002 ,004 

a. Dependent Variable YZ 
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Collinearity Diagnostic~ 

Condition Variance Pro_Q_ortions 

Model Dimension Eigenvalue Index (Constant) X1 X2 Y1 
1 1 3,956 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00 

2 ,024 12,956 ,47 ,45 ,00 ,00 

3 ,011 18,738 ,26 ,29 ,01 ,93 

4 ,009 20,881 ,27 ,25 ,99 ,07 

a. Dependent Varia'o'1e. 'f2 

Residuals Statistics" 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 14,45 27,95 21,31 3.380 100 

Residual <\ 126 4.552 ,000 1,415 100 

Std. Predicted Value -2,030 1,964 ,000 1,000 100 

I Std. Residual -2,175 3.167 ,000 ,985 100 

a. Dependent Variable: Y2 

Charts 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Y2 
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