@ @@@ 16/41837.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka


Universitas Terbuka
Stamp


16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

El

BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. DESKIPSI OBJEK PENELITIAN
1. Latar Belakang Perusahaan

Pengertian hotel i1tu sendiri adalah suatu jenis usaha vang mempergunakan
sebagian  atau  seluruh  bagian  gedung untuk  menvediakan  jasa
penginapan.makan.minum dan fasiltas penunjang lainnva vang dikelola secara
komersil. Hotel Semagi atau juga disebut PT. SEMAGI PRAKARSA HOTEL
mulail dibangun pada tanggal 05 September 1997 dan mulai opersional pada bulan
juli 2001 vang buka oleh Bapak Bupati Bungo juga sebagai Owner Hotel Semagi
Bpk H.Zulfikar Achmad.

Hot:l Semagi termasuk dalam kualitikasi hotel bintang 3 (***) vang
pertama di Kabupaten Muara Bungo — lambi vang terletak di pusat Kota dengan
alamat Jl.Lintas Sumatera No:68 Muara Bungo — Jambi. No Tlp : 0847-322245 ¢
322246 Fax : 0747-21133. Hotel Semagi adalah perusahaan Swasta yang bergerak
dalam bidang Jasa vang mengutamakan Pelavanan / Service yang memuaskan
diiringi dengan senvum perhatian vang simpatik sesual dengan Motto Hotel
Semagi “Kepuasan dan Kenyamanan Anda adalah Bagian dari Kami”. Dalam
setiap kesehariannya dalam melakukan Pelayanan / Service kita selalu
menggunakan standar Hotel Internasional dan terus selalu berimprovisasi untuk
selalu menjadi yang terbaik dalam hal Pelayanan / Service.

Hotel Semagi dibangun dengan nuansa Klasik yang dikelilingin dengan

Taman-taman yang indah vang 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 15 Kamar
c. Executive Club : 13 Kamar
d. Deluxe : 6 Kamar

2. Keterangan Badan Dan Usaha

«t. Bentuk Hukum : PT.Semagi Prakarsa Hotel
b. Akta Notaris : AHMAD YANLSH No: 101

3. Tanah / Gedung / Usaha
a. Ukuran Luas

1) Gedung Lama

a) Luas Bangunan Utama :3.186.78 m 2
b) Lamtai [ ( Ground Fioor) 184342 m?2
¢) Lantai [l 781 12m?2
d) Lantai Il 278112 m?2
¢) Lantai IV :781.12m?2

2) Gedung Baru / BallRoom

a) Luas Tanah 11376 M2
b) Status Kepemilikan
1) Status Hak Tanah - Hak Milik

2) Sertifikat Tanah : Sertifikat No : 107 Tgl 07-07-1967
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I

Izin Tempat Usaha

503 /192/PEM

~No Jenis 1zin No & Tggl diterbikan ' Dikeluarkan | Massa Berlaku
| Olch s/d
1 [ IMB | R6/IMB/2005 | Bupati Bungo - |
Tel10-03-2005 | Tebo
|

12 Oktober 2004

Sekda Bungo

Izi1 Usaha
Perdagangan

(OS]

016/05-02/PB/X1/04
25 November 2004

Perindagkop 20 - 11-2009

4. Data Jumlah Karyawan

i Pria

Wanita

81 Orang

F Jumlah Karvawan
r__
|

[ 63 Orang
I

18 Orang

Terbagi dalam 3 Shitft atau 3 Waktu Jam kerja. vaitu :

s  Shitt Pagi
e  Shift Sore

o  Shift Malam

Jam 07:00 s/d 13:00

Jam 15:00 s/d 23:00

Jam 23:00 s/d 07:00

Khusus untuk wanita jam pulang paling akhir adalah jam 22:30 dan dalam

setiap pulag pihak Hotel Semagi bartanggung jawab untuk mengantar pulang

sampai rumah.

5. Fasilitas Penunjang

Tujuan dari adanya Fasilitas tambahan vang tersidia di Hotel Semagi untuk

dapat selalu memberikan vang terbaik dalam membeikan kebutuhan Tamu. yaitu

antaa lain :

a) Putri Aliza Restaurant
b) Room Service 24 Jam

¢) 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

1) Massage & Reflexi

J) Bussines Center

k) Fitness Center

1) Spa & Sauna

m)Family Karaoke

n) Ballroom

o) Hot Spot / Witi Internet

p) Ticketing Agent

6. Departemen/Bagian-Bagian Di Hotel Semagi

Hotel semagi mempunyai departemen-departemen vang bertanggung jawab
masing-masing untuk melayani semua kebutuhan Tamu, antara lain:

a) Departemen Front Office

b) Departemen Housekeeping

¢) Decpartemen Security

d) Departemen Food & Beverage

e) Departemen Marketing

f) Departemen Accounting & Purchasing

¢) Departemen Maintcnance & Enginering
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1. Deskripsi Responden
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Dalam penyebaran kuesioner di kelompokan responden ke beberapa

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

pekerjaan, tujuan ke hotel, berapa kali menginap di hotel Semagi dapat di lihat

pada tabel berikut :

No Karekteristik
1 Yenis Kelamin

2  Umur

3 Pendidikan

4  Penghasilan

5  Pekerjaan

6  Banyak kunjungan ke hotel

Tabel 4.1

Karekteristik Responden

Kastegori

- Pria

- Wanita

- <20 tahun

- 20-35 tahun

- 36-50 tahun

- > 50 tahun

- SDb

- SLTP

-SLTA

- Akademi / D3

- Sarjana

<Rp3t
Rp3jt—Rp.Sit
Rp.5 jt—Rp.10jt
>Rp.10jt

- Swasta

- Pegawai Negri Sipil

)

-1 kali
->2 kah

7 Dimapa mengetahui Hotel -Teman

Semagi

-Keluar

Sumber : data olahan Tahun 2014
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Jumiak %
73 73
27 27
20 20
26 26
47 47
7 7

5 5

21 21
9 9

47 47
4 4

26 26
43 43
27 27
26 26
49 49
10 10
15 15
24 24
76 76
71 71
29 29
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Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan sebanyak 100 buah, yang
penyebarannya dilakukan di lingkungan hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi
berdasarkan tabel 4.1 Terlihat sebagai berikut :

a. Jenis Kelamin

Mayoritas responden adalah pria, sedangkan sisanya adalah wanita. Ini
menunjukkan bahwa aktifitas yang menginap di hotel Semagi Bungo Provinsi
Jambi lebih di dominasi kaum pria.

b. Umur

Responden vang berkunjung ke hotel Semagi Bunge Provinsi Jambi adalah
vang berusia antara 36 sampai dengan 50 tahun. Hal ini disebabkan karena pada
usia kisaran tersebut, orang memiliki kecenderungan kesibukan yang tinggi.

¢. Pendidikan

Responden dalam penelitian ini merupakan responden vang relatif memiliki
pendidikan yang cukup dimana responden berpendidikan 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 vang relative
berpenghasilan menengah keatas hal ini ditunjukkan dengan besarnya presentase
responden dengan penghasilan 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 10.0%.

f. Kunjungan ke hotel

Konsumen yang menginap 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 responden.

g. Dimana mengetahui hotel Semagi

Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dilihat bahwa konsemen mengetahui
hote] Semagi dari teman atau relasi sebesar 71.0%. sedangkan mengetahut dari
teman banya 29.0%. ini berarti para pengunjung yang pernah menginap di hotel
Semagt membantu mempromosikan hotel semagi dengan para teman dan keluraga
mereka.
2. Deskripsi

a. deskripsi tanggapan konsumen terhadap harga pada hotel Semagi
Provinsi Jambi.

Harga merupakan salah satu  unsur vang paling penting dalam
mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan pembelian, oleh karenanva
manajemen meyakini bahwa harga merupakan retleksi image dari target pasarnya.
Alternatif-alternatif harga dapat digunakan untuk menawarkan beberapa pilihan
kepada konsumen. Tindakan-tindakan yang diperlukan untuk merespon harga
vang lebih tinggi dari pada kompetitor.

Penawaran harga yang tinggi biasanya disertai pula dengan pelayanan yang
lebih baik, seperti suasana hotel yang lebih menarik dan lebih nyaman. Agar dapat

sukses dalam memasarkannya. manajemen hotel harus menetapkan harga
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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 konsumen terhadap pernyataan banyak pilihan harga kamar
vang menjadi perbandingan schingga dapat menikmati jasa dengan
situasi  yang diinginkan. 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 setuju, 6 responden
atau 0.0% menyatakan sikap tidak setuju. 4 responden atau sebesar 4.0%

responden menyatakan sikap sangat tidak setuju.

[P)
—

) “anggapan konsumen terhadap pernyataan Jika telah menjadi member
hotel Semagi diberikan diskon, menunjukkan bahwa responden yang
menvatakan sangat setuju sejumlah 17 responden atau sebesar 17.0%. 59
responden atau 59.0% menyatakan stkap setuju. 16 responden atau
scbesar 16.0% responden. S responden atau 5.0% menyatakan sikap tidak
sctuju. 3 responden atau scbesar 3.0% responden menyatakan sikap
sangat tidak setuju.

4y Tanggapan konsumen terhadap pernyataan 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 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 konsumen terhadap pernyataan banyak pilihan harga kamar
yang menjadi perbandingan sehingga dapat menikmati jasa dengan
situasi vang diinginkan. menunjukkan bahwa responden yang
menyatakan sangat sctuju 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 setuju. 6 responden
atau 6.0% menyatakan sikap tidak setuju. 4 responden atau sebesar 4.0%
responden menyatakan sikap sangat tidak setuju.

3) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan Jika telah menjadi member
hotel Semagi diberikan diskon. menunjukkan bahwa responden yang
menyatakan sangat setuju sejumlah 17 responden atau sebesar 17.0%, 59
rcsponden atau 59.0% menyatakan sikap setuju. 16 responden atau
sebesar 16.0% responden, S responden atau 5.0% menyatakan sikap tidak
setuju, 3 responden atau sebesar 3.0% responden menyatakan sikap
sangat tidak setuju.

4) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan harga yang ditawarkan scsuali
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 menyatakan sikap cukup setuju. 35 responden
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atau 35.0% menyatakan sikap tidak setuju, 2 responden atau sebesar
2.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju.

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

Pelayanan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang dapat
membedakan satu hotel dengan vang lainnya. pebisnis vang sukses melaksanakan
program pelavanan vang ditujukan untuk memuaskan pelanggan yang ada
sekarang dari pada menghabiskan dananya untuk memperoleh pelanggan baru.
Dengan demikian untuk dapat meningkatkan keuntungan yang lebih besar
pebisnis memerlukan perhatian lebih besar dalam memenuhi harapan konsumen
terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

Lavanan pelanggan meliputi segala macam bentuk penyajian pelayvanan.
tindakan dan intormasi vang diberikan oleh penjual untuk meningkatkan atau
menerangkan pertanyaan yang dilontarkan konsumen. Dalam penelitian ini. unsur
pelavanan diukur berdasarkan 3 (lima) indikator. Dari 100 konsumen vang diteliti.
maka diperoleh hasil penelitian terhadap pelavanan hotel Semagi. tertera pada

gambar berikut ini :
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2) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan pelayanan yang ditawarkan
karyawan hotel Semagi sesual dengan keinginan anda. menyatakan
sangat setuju sejumlah 10 responden atau sebesar 10.0%, 56 responden
atau 56.0% menyatakan sikap sctuju, 14 responden atau sebesar 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  setyyju  bahwa  karvawan  bersedia
mengantar/menunjukkan kamar vang yang akan dihuni konsuinen. Hal
ini tentu harus menjadi perhatian pihak hotel Semagi demi peningkatan
pelayanan yang pada akhirnya akan mempengaruhi kepuasan dan

loyalitas konsumen.

\ad
~—~

Tanggapan konsumen terhadap pernyataan pelayanan yang ditawarkan
karyawan hotel semagi selalu memberikan keterangan dengan jelas setiap
pertanyaan dari  konsumen vang berhubungan dengan hotel.
menunjukkan bahwa responden vang menyatakan sangat setuju scjumlah
16 responden atau sebesar 16.0%. 48 responden atau 48.0% menyatakan
sikap setuju. 16 responden atau sebesar 16.0% responden menyatakan
sikap cukup sctuju. 19 responden atau 19.0% menyatakan sikap tidak
setuju. Iresponden atau sebesar 1.0% responden menyatakan sikap
sangat tidak setuju. Dapat diketahui bahwa sebagian besar konsumen
menyatakan setuju bahwa hotel Semagi memeberikan keterangan dengan

jelas sekitar pertanyaan tentang hotel.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837.pdf
64

4) Tanggapan konsumen terhadap pernvataan 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 bahwa sebagian besar responden menyatakan cukup setuju
bahwa pelavanan yang ditawarkan karyawan hotel Semagi sangat baik

dan menyenangkan.

n
~

Tanggapan konsumen terhadap pernyataan bagaimana penilaian anda
terhadap semangat karyawan terhadapa pelayanan hotel dan staf
housekeeping. menunjukkan bahwa responden vang menyatakan sangat
setuju sejumiah 14 responden atau sebesar 14.0%, 42 responden atau
42.0% menyatakan sikap setuju. 26 responden atau sebesar 26.0%
respenden menyatakan sikap cukup setuju. Sejumlah 17 atau sebesar
17.0% responden menvatakan tidak setuju. 1 responden atau scbesar
1.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju Dapat diketahui
sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa pelayanan hotel dan
staf housckeeping memberikan kepuasan kepada konsumen.

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

Kepuasan konsumen merupakan salah satu dimensi dari beberapa konsep
tentang strategi vang mendasari kebijakan-kebijakan perusahaan dalam kerangka
usaha pemasaran vang dijalankan. Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama

kegiatan bisnis. Perusahaan vang selalu bertujuan untuk memuaskan
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1) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan bagaimana kepuasan anda
melakukan check-in dan efisiensi check-out. menunjukkan bahwa
responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 9 responden atau
sebesar 9.0%., 29 responden atau 29.0% menyatakan sikap setuju, 23
responden atau sebesar 23.0% responden menyatakan sikap cukup setuju
33 responden atau 33.0% menvatakan sikap tidak setuju. 6 responden
atau sebesar 6.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju.

2) Tanggapan konsumen terhadap pernvataan bagaimana penilaian anda.
menunjukkan bahwa responden vang menyatakan sangat setuju sejumlah
29 responden atau sebesar 29.0 %, 64 responden atau 64.0% menyatakan
sikap setuju. 7 responden atau sebesar 7.0% responden menyatakan sikap

cukup setuju.

L
S

Tanggapan konsumen terhadap pernvataan Bagaimana penilaian anda
mengenai fasilitas. menunjukkan bahwa responden yang menyatakan
sangat setuju sejumlah 3 responden atau sebesar 3.0%. 25 responden atau
25.0% menyatakan sikap sctuju, 38 responden atau sebesar 38.0%
responden menvatakan sikap cukup setuju 24 responden atau 24.0%
menyvatakan sikap tidak setuju dan 10 responden atau sebesar 10.0%
responden menyatakan sikap sangat tidak setuju.

4) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan bagaimana penilaian anda.
menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah
20 responden atau sebesar 20.0%. 21 responden 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 setuju

5} Tanggapan konsumen terhadap pernyataan Bangunana dan interior hotel
semagl Bagus dan menarik. menunjukkan bahwa responden yang
menyatakan sangat setuju sejumiah 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 pernvataan Bagaimana penilaian anda.
menunjukkan bahwa responden vang menyatakan sangat setuju sejumlah
27 responden atau sebesar 27.0%. 42 responden atau 42.0% menyatakan
sikap setuju. 25 responden atau sebesar 25.0% responden menyatakan
sikap cukup setuju. Hanya 3 responden atau sebesar 5.0% responden
menyatakan sikap tidak setuju. 1 responden atau 1.0% menyatakan sikap
sangat tidak setuju

d) Tanggapan konsumen terhadap loyalitas konsumen

Loyalitas konsumen adalah konsumen yang selalu merasa puas karena

memperoleh pelayanan dan informasi apapun tentang produk dan perusahaan serta
diperlakukan secara individual.
Dari 100 konsumen vang diteliti. maka diperoleh hasil penelitian pada

gambar berikut ini :
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cukup setuju 6 responden atau 6.0% menyatakan sikap tidak setuju, 4
responden atau sebesar 4.0% responden menyatakan sikap sangat tidak

setuju

2
~—

Tanggapan konsumen terhadap pernyataan Seberapa besar keinginan
anda untuk membela merek/produk dan pelayanan jika orang lain
berkomentar negatif. Dari gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa
responden yang menyatakan sangat setuju sejumlah 17 responden atau
sebesar 17.0%. 59 responden atau 59.0% menyatakan sikap sctuju. 6
respenden atau sebesar 16.0% responden menyatakan sikap cukup setuju.
responden menyatakan sikap cukup setuju 5 responden atau 5.0%
menyatakan sikap tidak setuju. 3responden atau sebesar 3.0% responden
nenvatakan sikap sangat tidak setuju

4) tangeapan konsumen terhadap pernyataan Seberapa tinggi  tingkat
manfaat vang anda rasakan di banding harga. Dari gambar 4.4 di atas
menunjukkan bahwa responden yvang menyatakan sangat setuju sejumlah
12 responden atau sebesar 12.0%. 32 responden atau 32.0% menyatakan
sikap setuju. 19 responden atau scbesar 19.0% responden menyatakan
sikap cukup setuju. responden menyatakan sikap cukup setuju 35
responden atau 35.0% menyatakan sikap tidak setuju, 2 responden atau

sebesar 2.0% responden menyatakan sikap sangat tidak setuju

th
~

Tanggapan konsumen terhadap pernyataan apakah anda berminat
merckomendasikan hotel Semagi kepada keluarga atau teman anda. Dari
gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang menyatakan

sangat sctuju scjumlah 5 responden atau sebesar 5.0%. 37responden atau
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37.0% menyatakan sikap setuju, 20 responden atau sebesar 20.0%
responden menyatakan sikap cukup setuju. responden menyatakan sikap
cukup setuju 32 responden atau 32.0% menyatakan sikap tidak setuju, 6
responden atau 6.0% menyatakan sikap sangat tidak setuju
6) Tanggapan konsumen terhadap pernyataan jika ada hotel yang
mempunyai fasilitas setara apakah anda akan berpindah ke hotel tersebut.
Dari gambar 4.4 di atas menunjukkan bahwa responden yang
menyatakan sangat setuju scjumlah 10 responden atau sebesar 10.0%. 38
responden atau 38.0% menvatakan stkap setuju. hanya 20 responden atau
sebesar 20.0% responden menyatakan sikap cukup setuju, dan 29
responden atau sebesar 29.0% responden menyatakan sikap tidak setuju.
5> responden atau 3.0% menyatakan sikap sangat tidak setuju
3. Rentang skala variabel
Setelah melakukan pengumpulan data secara lengkap, maka langkah
selanjutnya yang sangat penting unutk dilakukan adalah menganalisa data. Sesuai
dengan metode penelitian yang digunakan. maka proses rentang skala. Karena
skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala linkert. maka kategori
pengklasifikasian untuk variabel pengaruh pelayanan dan harga terhadap

kepuasan dan loyvalitas dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

a. Rentang skala variabel harga

Berdasarkan kuesioner vang telah diberikan kepada responden. variabel
harga terdiri dari 4 item pertanyaan. Pengukuran harga ditujukan untuk
mengetahui pengaruh konsumen mengenai harga. Skala yvang 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

mengenai harga:

Tabel 4.2
Pernyataan Responden Mengenai Harga
No Harga Rata-rata Keterangan
1 Harga yang ditawarkan hotel semagi 3.79 Cukup Setuju
sangat ekonomis
2 Banvak pilithan harga kamar vang 3.72 Cukup Setuju

menjadi perbandingan sehingga dapat
menikmati jasa dengan situasi vang
diinginkan

3 Jika telah menjadi member hotel 3.82 Cukup Setuju
semag! diberikan diskon

4  Harga vang ditawarkan scsuai dengan
fasiltas vang ditawarkan
Total rata-rata 3.62 Cukup Setuyju

Sumber : data olahan tahun 2014

(O8]
~J

Cukup Setuju

Berdasarkan tabel 4.2 diatas. dapat dibhat bahwa tanggapan responden
terhadap item pernvataan variabel harga berkategori cukup Setuju. Rata-rata
tertinzgi terdapat pada butir pernvataan nomor 3 dengan total rata-rata 3.82 .
Sementara rata-rata terendah terdapat pada butir pernvataan no 4 dengan total
rata-rata 3.17. Secara total keseluruhan jawaban responden terhadap variabel
harga berkategori tidak dengan rata-rata 3.62. Hal ini menunjukkan bahwa
konsumen merasa cukup setuju.

b. Rentang skala variabel pelavanan

Jumlah pertanyaan yang digunakan untuk meneliti varabel X, yaitu
nelavanan dalam penelitian ini berjumlah 5 pertanyaan yang diukur dengan skala
likert. Masing-masing pertanvaan 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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lima berarti sangat setuju. Berikut nilai rata-rata hasil pernyataan responden
mengenai kepuasan:

Tabel 4.4
Pernyataan Responden Mengenai Kepuasan

No Kepuasan Rata-rata Keterangan
1 Bagaimana kepuasan anda melakukan 3,02 Cukup Setuju
Check-in dan Efisiensi Check-out
2 Bagaimana penilaian anda mengenai 4.22 Setuju Setuju
kamar hotel kami
3 Bagaimana penilaian anda mengenai 3.13 Cukup Setuju
tasilitas
4 Bagaimana penilaian anda mengenai 3.30 Cukup Setuju
kepuasan pelayanan secara
keseluruhzan
5 Bangunana dan interior hotel semagi 3.86 Cukup Setuju
bagus dan menank
6 Bagaimana penilaian anda mengenai 3.89 Cukup Setuju
kepuasan fasiltas lainnya
Total rata-rata 428 Sctuju

Sumber : data olahan tahun 2014

Berdasarkan tabel 4.4 diatas. dapat dilithar bahwa tanggapan respenden
terhadap item pernyataan variabel kepuasan berkategori cukup dan setuju. Rata-
rata tertinggi terdapat pada butir pernvataan nomor 2 dengan total rata-rata 4,22 .
Sementara rata-rata terendah terdapat pada butir pemnyataan no 3 dengan total
rata-rata 3.13. Secara total kescluruhan jawaban responden terhadap variabel
kepuasan berkategori setuju dengan rata-rata 4.28. Hal i menunjukkan bahwa
konsumen merasa setuju atau puas.

d. Rentang skala variabel loyalitas

Berdasarkan kuisioner yang telah diberikan kepada responden. variabel
loyalitas terdiri dari 6 item pertanyaan. Pengukuran loyalitas ditujukan untuk
mengetahui persepsi konsumen mengenai lovalitas. 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 pernyataan responden

mengenai loyalitas :

Tabel 4.5
Pernyataan Responden Mengenai Loyalitas
No Loyalitas Rata-rata Keterangan
Bagaimana kepuasan anda secara 3,80 Cukup Setuju
keseluruhan tentang hotel Semagi
Apakah anda berminat menginap 3,93 Cukup Setuju
kembali di hotel kami dimasa
mendatang
Bagaimana penilaian anda mengenai 3,85 Cukup Setuju
fasilitas
Bagaimana penilaian anda mengenai 3,26 Cukup Setuju
kepuasan pelayanan secara
keseluruhan
Bangunana dan interior hotel semagi ~ 3.12 Cukup Setuju

bagus dan menarik

Bagaimana penilaian anda mengenai

kepuasan fasiltas lainnya

Total rata-rata 4,26 Setuju
Sumber : data olahan tahun 2014

(U9
(U8
w

Cukup Setuju

Berdasarkan tabel 4.5 diatas. dapat dilihat bahwa tanggapan responden
terhadap item pernyataan variabel loyalitas berkategori cukup dan setuju. Rata-
rata tertinggi terdapat pada butir pernyataan nomor 2 dengan total rata-rata 3.93 .
Sementar: rata-rata terendah terdapat pada butir pernvataan no 5 dengan total
rata-rata 3,12, Secara total kescluruhan jawaban responden terhadap variabel
loyalitas berkategori setuju dengan rata-rata 4.26. Hal ini menunjukkan bahwa
konsumer merasa setuju atau puas.

Dari seluruh variabel yang diteliti dengan penycbaran 21 item pertanyaan
maka variabel loyalitas dengan 6 item pertanyaan sagat menunujukan tingkat
kepercavean karyawan terhadap hotel Semagi, dan kenyaman dalam hotel

tersebut,
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4. Analisis

a. Analisis Validitas dan Reliabilitas

1) Pengujian Validitas

Validitas adalah kecepatan dan ketepatan suatu pertanyaan vang
menunjukkan sejauh manakah instrument pengukur mampu mengukur apa yang
ingin di ukur. Oleh karena itulah maka dapat dikatakan bahwa suatu instrument
vang valid adalah alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data vang valid
dan dapat digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur. Kemudian dalam
mengukur validitas. metode yang digunakan adalah analisis .. Dimana dengan
analisis taktor dimaksudkan untuk menguji apakah setiap butir-butir pertanyaan
dapat digunakan untuk mengkonfirmasikan sebuah variabel.

Pengujiannya ini dilakukan dengan menkorelasikan antar skor butir
pernvataan dengan total skor konstruk atau konsep atau variabel. Dalam hal ini.
uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilal r-pjune dengan r- el untuk
degree of Freedom (derajat kebebasan) df = n — 2. Dalam hal ini r adalah
koeifisien Product Moment dan n adalah jumlah sampel. Karena jumlah sampel
dalam hal ini adalah 100 responden, maka besarnya degree of freedom(df) adalah
sebesar 100 — 2 = 98. Dengan df = 98 dan alpha = 0.05 didapat nilal ripe sebesar
0.165. Selanjutnya. untuk menguji apakah masing-masing indikator adalah valid
atau tidak maka akan dibandingkan dengan nilai correlated item — Total
correlation. Jika nilai r-yjme vang terdapat pada kolom correlated item — Total
correlation tersebut lebih besar dari nilai r- e 0. 165 dan nilainya positif. berart
indikator tersebut dinvatakan valid. Dalam hubungannya dengan uraian tersebut di

atas. dapat disajikan uji validitas yang dapat dilihat pada tabe] berikut ini :
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a) Hasil Uji Validitas Variabel Harga Dengan SPSS
Uji Validitas terhadap variabel harga. Untuk hasil perhitungan uji validitas

terhadap- vanabel harga diperlihatkan pada tabel 4.6 berikut ini.

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS

Variabel | Kode Item { ,
Penelitian Pernyataan ! hitung { tabel Keterangan
Hi 0.673 0,165 Valid |

H2 0.679 0,165 Valid

Harga H3 0.490 0,165 Valid

| H4 | 0614 | 0165 | Vald

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS

Dengan cara membandingkan nilai r- gpe dengan nilai rpigneterlihac bahwa
dant 4 indikator yang ada pada variabel harga semua nilai r-pjuae lebih besar dari
nilai r- e pada derajat kebebasan n — 2 atau 100 -2 = 98. dengan nilai level of
significan ( a = 0.05 ) vaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan jika nilai korelasi
antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-jung) lebih besar dari nilai
r- upe 0.1635 berarti skor butir pertanvaan tersebut valid atau sah dijadikan sebagal
itern pertanyaan yang akan diajukan.

b) Hasil Uji Validitas Variabel Pelayanan Dengan SPSS

Uji validitas terhadap variabel pelavanan. Untuk hasil perhitungan uji

validitas terhadap variabel pelayanan diperlihatkan pada tabel 4.7 berikut ini

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS

Variabel | Kode Item . . K eteranean
Penelitian Pernyataan hutung tabel &
[ Ps 0356 | 0.165 Valid
| P6 0347 | 0.165 Valid |
| Pelayanan | P7 | 0570 0.165 Valid |
| P8 10577 | 0.165 Valid
| [ o [ 0477 | 0165 | Valid |

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837.pdf
77

Dengan membandingkan nilai r- ape dengan nilai r-piwn, terlihat bahwa dari 5
indikator yang ada pada variabel pelayanan semua nilai r hiwng lebih besar dari
nilai r- e pada derajat kebebasan n — 2 atau 100 -2 = 98. dengan nilai level of
significan ( a = 0.05 ) yaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan, jika nilai korelasi
antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-hiwne) lebih besar dari
nilai r- pe 0.165 berarti skor butir pertanvaan tersebut valid atau sah dijadikan
sebagai item pertanyaan yang akan diajukan.

¢) Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Dengan SPSS

Uji Validitas terhadap kepuasan konsumen. Untuk hasil perhitungan uji
validitas terhadap variabel kepuasan konsumen diperlihatkan pada tabel 4.8

berikut ini

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Dengan SPSS

‘ Variabel Kode Item Keterangan

| _penelitian | pemyataan [ hiune [ tabel

i | K10 0.354 0.165 |  Valid

i' | K11 0.361 0.165  Valid

. Kepuasan | K12 0.464 0.165 | Valid |
Ki3 0.397 0.165 |  Valid
K14 0462 | 0.165 Valid
K 0.435 0.165 Valid |

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS
Den:zan membandingkan nilai r- @pe dengan nilai r-pigne terlihat bahwa dari 6
indikator yang ada pada variabel Kepuasan konsumen semua nilai r hitung lebih
besar dari nilai r tabel pada derajat kebebasan n — 2 atau 100 - 2 = 98. dengan nilai
Jevel of significan ( a = 0.05 ) vaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan. jika nilai

korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor variabel (r-yune) lebih besar
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dari nilai r-gper 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 _ l Keterangan |
. penelitian pernvataan F hitung [ tabel A
; L16 0.680 0.165 Valid ‘
| L17 0.679 0.165 valid

‘ L18 0,470 0.165 Valid
1 Loyalitas L19 0,606 0.165 Valid J
| 1.20 0.170 0.165 |  Vvalid |
121 L 0.4359 0.165 | Valid .

Sumber : Dz;ta diolak denga;l menggunakan SPSS
Dengan membandingkan nilai r- e dengan nilai r-puneterfihat bahwa dari 6
indikator yang ada pada variabel loyalitas konsumen semua nilal r-jne lebih
besar dari nilai r- g pada derajat kebebasan n — 2 atau 100 -2 = 98. dengan nilai
level of significan { o = 0.05 ) vaitu 0.165. Sesuai dengan ketentuan jika ntlai
Korelasi antar skor butir pertanyaan dengan total skor vartabel (r-piwne) lebih besar
dari nilai r- g 0.165 berarti skor butir pertanvaan terscbut valid atau sah
dijadikan sebagai Instrumen pertanyaan yang akan diajukan.

Berdasarkan seluruh tabel yakni hasil pengujian validitas mengenai harga.
pelavanan. kepuasan dan lovalitas konsumen hotel Semagi dengan 21 item
pernyataan, maka sctelah dilakukan pengujian validitas terhadap ke empat
vartabel tampak seluruh item pertanyaan sudah valid karena memiliki nilal r-pjune

vang di atas dari 0.165.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837.%dgf

2) Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas 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 dipercaya, reliabilitas instrument
dimaksudkan untuk mendapatkan data sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk
mencapai hal tersebut diperlukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode
cronbach’s Alpha di ukur berdasarkan skala cromnbach’s. Kemudian reliabilitas
suatu konstruk variabel yang dikatakan baik atau jika memiliki nilai cronbach s
alpha di atas dan 0.60. Sebab kuesioner dinyatakan derajat reliabilitas tinggi jika
mempunyai nilai koefisien al/pha yang lebih besar dari 0,60. Jadi pengujian
reliabilitas dari setiap variabel penelitian dapat dilihat pada tabel 4.10 vaitu :

Tabei 4.10
Hasil Uji Reliabilitas Dengan SPSS

Vana}t?cl Cronbach’s alpha i r standar { Keterangan i

‘ Perelitan | 3 { |
' Harga 0.799 % 0.60 Reliabel
Peclavanan ! 0.704 1 0.60 Reliabel

Kepuasan 0.669 0.60 Reliabel 4

Loyalitas 0.760 0.60 Reliabel |

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS

Tabel 4.10 vang merupakan hasil uji reliabilitas dengan menggunakan
program SPSS. nampak bahwa untuk variabel pelayanan. harga. kepuasan dan
loyalitas konsumen hotel Semagi memiliki nilai cronbach,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 vang ditunjukkan pada tabel 4.10 menghasilkan nilai cronbach

alpha scbesar (0.799. Menurut kriteria yang disebutkan diatas. bila nilat cronbach
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alpha lebih besar dari angka 0,60, maka variabel harga adalah reliabel atau
handal.

Variabel pelayanan. variabel pelavanan 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. bila
nilai Cronbach Alpha lebih besar dari patokan vang telah ditetapkan vaitu sebesar
0.60. maka variabel pelavanan adalah reliabel atau handal.

Variabel kepuasan konsumen, variabel kepuasan konsumen ditunjukkan
berupa 6 (enam) indikator. Hasil statistik seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.10
menghasilkan nilai cronbach alpha 0.696. Menurut kriteria vang disebutkan
diatas. bila nilai cronbach alpha lebih besar dari angka 0,699, maka variabel
Kepuasan adalah reliable atau handal.

Variabel lovalitas konsumen. variabel loyalitas konsumen ditunjukkan
berupa 6 (¢nam) indikator. Hasil statistik seperti yang ditunjukkan pada tabel 4.10
menghasilkan nilai cronbach alpha 0.760. Menurut kriteria vang disebutkan
diatas. bila nilai cronbach alpha lebih besar dari angka 0.760 maka variabel
loyalitas adalah reliabel atau handal.

Berdasarkan hasil uji reliabilitas atau uji keterhandalan terhadap keempat
variabel diatas. ternyata kesemuanva merupakan konsep — konsep vang handal.
Oleh karena itu dapat dilibatkan dalam model analisis berikutnya.

3) Pengujian Asumsi Klasik

Model regresi linier berganda dapat disebut sebagai model vang baik jika
model terscbut memenuhi  asumsi normalitas data, heteroskedastisitas.

multikolinieritas dan autokorelasi. Dengan pengujian sebagai berikut :
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a) Pengujani Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi data dalam variabel
vang akan digunakan dalam penelitian. Data yang baik dan layak digunakan
dalam penelitian adalah yang dimiliki distribusi normal. Normalitas data dapat
dilihat dengan menggunakan uji normal Kolmogorov-smirnov sebagai berikut :

Tabel 4.11
Pengujian Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirmov Test

T T - T |

X1 X2 X3 Y
N ) - B T 100 | 100 100 100
Normal Parameters 3  Mean 1450 | 1860 | 2142 . 21,31
Std. Deviation 3221 3015 3710 | 3664
Mpst Extreme Absolute ,102 | REN ! 129 ' 116
Differences Positive | 081 | 11 129 | 116
Negative ‘? - 102 ! -083 -,058 -,073
Kolmogorov-Smirnov Z 1,017 1,112 1,291 1.158
Asymp. Sig. (2-taiied) ; 252 | 168 071 137

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 0,168 maka lebih besar dari 0.05
sehingga data berdistribusi normal

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

(4) Sig data untuk lovalitas adalah 0,137 maka lebih besar dari 0.05

sehingga data berdistribusi normal
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b) Pengujian Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah menguji terjadinya perbedaan varian residual
suatu periode pengamatan  vang lain. Cara memprediksi ada tidaknya
heteroskedasitas pada suatu model dapat dilihat seperti gambar pola di bawah ini :
(1) Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda persamaan 1

Gambar 4.6
Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda

Dependent Variable: Y1
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Analisisnya
(D Titik titik data menyebar diatas dan dibawah atau disekitar angka 0.
(2)Titik titik data tidak mengumpul
(3)Penyebaran titik titik tidak membentuk pola bergelombang melebar
kemudian menyempit dan melebar kembali

(4)Penyebaran titik titik data tidak berpola
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Gambar 4.7
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persamaan 2

Uji Heteroskedastisitas untuk regresi berganda

Dependent Variable: Y2
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Analisisnya
(1)Titik titik data menyebar diatas dan dibawah atau

(2)yTitk titik data tidak mengumpul

disekitar angka 0.

(3)Penyebaran titik titik tidak membentuk pola bergelombang melebar

kemudian menyempit dan mefebar kembali
(4)Penyebaran titik titik data tidak berpola
5. Pengujian Multikolinieritas

Uji multikolinieritas diperlukan untuk mengetahui

ada tidaknya variabel

independent vang memiliki kemiripan antar variabel independen dalam suatu

model. Kemiripan antar independen akan mengakibatkan korelasi vang sangat

kuat. Selain itu juga untuk menghindari kebiasan dalam proses pengambilan
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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 1

Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui terjadi multikolinieritas
sempurna 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
sempurna. maka taksiran parameternya tidak dapat ditentukan, kesalahan baku
menjadi dasar tak terhingga. Pengujian ini untuk melihat adanva nilai tolerance
atau lawannya variance Inflation Factor (VIF). Nilai folerance rendah sama
dengan nilai VIF tinggi (karena VIF = l/tolerance) dan menunjukkan adanya
multikoliaieritus vang tinggl. Nilai cur off vang umum dipakai adalah nilai
tolerunce 0.10 atau sama dengan nilai VIF diatas 10.

Tabel 4.12 Pengujian Multikolinieritas

; Collinearity Statistics
Variabel | Tolerance VIF
Pelayanan 0.544 1.837
{ Harga | 0,544 L 1.837 |

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS
Analisisnya
VIF dari hasil pengujian asumsi klasik 1-10 jadi tidak terjadi multikoneritas
b) Pengujian Multikolinieritas Regresi berganda persamaan 2
Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui terjadi multikolinieritas
sempuma atau tidak diantara variabel-variabel bebas (independent). Model regresi
yvang baik scharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika dalam

analisa regresi berganda terdapat dua variabel bebas yang multikolinieritas
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sempurna. maka taksiran parameternya tidak dapat ditentukan, kesalahan baku
menjadi dasar tak terhingga. Pengujian ini untuk melihat adanya nilai rolerance
atau lawannya Variance Inflation Factor (VIF). Nilai tolerance rendah sama
dengan nilai VIF tinggi (karena VII' = 1/tolerance) dan menunjukkan adanya
multikolinieritas yang tinggi. Nilai cut off yang umum dipakai adalah nilai

tolerance 0.10 atau sama dengan nilai VIF diatas 10.

Tabel 4.13
Pengujian Multikolinieritas
! Collinearity Statistic 1
Variabel —
Tolerance VIF |
Harga 0,465 2.150 |
Pelayanan 0.478 2.090
- - —
Kepuasan L 0.514 1 1.644

Sumiber : Data diolah dengan menggunakan SPSS
Analisisnya
VIF dar hasil pengujian asumsi klasik  1-10 jadi tidak terjadi
multikoneritas
6. Pengujian Autokorelasi
Menguji autokorelasi dalam suatu model bertujuan untuk mengetahui ada
tidaknva korelasi antara variabel pengganggu pada periode tertentu dengan
variabel sebelumnya. Untuk data rime series autokorelasi sering terjadi. Tapi
untuk data yang sampel crossection jarang terjadi karena variabel pengganggu

satu berbcda dengan varabel lainnva.
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a) Pengujian Autokorelasi persamaan 1

Tabel 4. 14
Pengujian Autokorelasi

Model R R Square | Adjusted | Std Error of | Durbin-
R Square | the Estimate Watson
1 697 486 475 2,688 1,545

Sumber : Data diolah dengan menggunakan SPSS

Kriterianya
Yika nilai di <d 4-du maka tidak terjadi autokorelasi Nilai durbin watson
dari tabel durbin watson (k.n) jadi (2.100) dan diperoleh nilai du dan d/
nva sebesar 1.713 dan 1.634 maka nilai autokorelasi diantara 1.713<
1.545 jadi tidak terjadi autokorelasi.
b) Pengujian Autokorelasi persamaan 2
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 terjadi. Tapi
untuk data yang sampel crossection jarang terjadi karena variabel pengganggu
satu berbeda dengan varabel lainnya.

Tabel 4. 15
Pengujian Autokorelasi

"Model R R Square | Adjusted Std Error of | Durbin-
R Square | the Estimate | Watson
1 922 851 846 1.437 1,935

Data diolah dengan menggunakan SPSS

Kriterianya
Jika nilat dir <d 4-du maka tidak terjadi autokorelast Nilai durbin watson

dari tabel durbin watson (k.n) jadi (3.100) dan diperoleh nilai du dan o/
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nya sebesar 1,736 dan 1.613 maka nilai autokorelasi diantara 1,736<
1.935 jadi tidak terjadi autokorelasi.
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 melatib karyawan agar dapat melavani konsumen dengan sebaik-baiknva.
Olch sebab itu dengan adanva varibel harga dan pelavanan dapat menjadi tolak
ukur. sehingga dengan pentingnva variabel harga dan pelayanan maka perlu
dilakukan analisis regresi. dimana analisis regresi dimaksudkan untuk mengukur
scherapa  besar pengaruh  antara harga dan  pelavanan terhadap kepuasan
konsurnen. Adapun hasil regresi dari 2 persamaan struktural yang di buat adalah
sebagal berikut:
a) Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Persamaan 1
Digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh tidak langsung dari
variabel harga (X,). pelavanan (X,) melalui variabel kepuasan (Y);). Adapun
persamaan regresi adalah sebagai bertkut:

=~ L ~ £ 1
at b X+ DXoT€enirininnnaae 1)

Y= kepuasan Konsumen
a = konstanta atas kepuasan Konsumen
AV

N | IR,
Xy = narga

X> = pelavanan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837.pdf
85

b . by, =Koefisien Regresi
e » = Residual atas kepuasan Konsumen
Hasil analisis regresi linier berganda persamaan 1 ini selengkapnya dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.16
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Persamaan 1
Hotel Semagi Bungo

Model Unsiandardized | Standardized | 1 Sig |
| Coefficients Coefficients | |
| B Std. Beta
: Error
-1 (Constant) 6.476 | 1.692 3.927 | .000
~ Pelayanan 4621 114 401 4.002 | .000
. Harga 444 121 360 | 3.652 ] .000

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS
Dari hasil olahan data diatas maka diperoleh persamaan regrest sebagai
berikut :
Y = 6476+ 0401 X1+ 0.360X2
Dart hasil persamaan diatas diperoleh :
1. Konstanta = 0.476 artinya apabila tanpa variabel harga dan
scbesar

pelavanan adalah nol. maka Kepuasan konsumen adalah

6.476

o

Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen

Koefisien regresi harga bernilai positif’ sebesar 0.401. hal ini
menunjukkan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
lovalitas konsumen sehingga semakin rendah harga yang ditetapkan

&

maka juga semakin meningkat pula lovalitas sebesar 0.401.
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b) Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Berganda Persamaan 2

Digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh tidak langsung dari
variabel harga (X;). pelayanan (X;) melalui variabel kepuasan (Y;) sebagai
variabel intervening terhadap loyalitas konsumen (Y>). Adapun persamaan regresi

adalah sebagai berikut:

Y2 =a+ b|X| + bzXz‘*‘ b3Y|+Cz ................... (2)

Dimana:

Y,= loyalitas konsumen
A = konstanta atas lovalitas konsumen
X, = harga
X» = pelavanan
Y = kepuasan konsuemn
b .b>. by=Koelisien Regresi
¢ » = Residual atas lovalitas Konsumen
Hasil analisis regresi linier berganda persamaan 2 ini selengkapnya dapat

dilihat pada tabel 4.17 berikut:

Tabel 4.17
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Persamaan 2
Hotel Semagi Bungo

| Model Unstandardized | Standardized t Sig

! Coefticients Coefficients

| B Sd. Beta i |
: 1 Error | E
1 (Constant) | 3.9241 971 | 4.042 | .000 |
. Harga J 872 066 f 766 | 13.261 | 000 |
% Pelayanan‘-] 054 069 ’ .044 J78 1 .439 j
| Kepuasan 750 034 A77 10 32171 002 |

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS
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Dari hasil olahan data diatas maka diperoleh persamaan regresi sebagai
berikut :
Y= 3.924+0.766X1 + 0.044 X2 + 0.177 Y1
Dari hasil persamaan diatas diperoleh :
1. Konstanta = 3,924 artinya apabila tanpa variabel harga, pelayanan

dan kepuasan adalah nol. maka kepuasan konsumen adalah sebesar

3.924

2. Pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen
Koefisiecn regresi harga bernilai positif sebesar 0.766. hal ini
menunjukkan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen schingga semakin rendah harga yang ditetapkan
maka juga semakin meningkat pula loyalitas sebesar 0.766.

3. Pengaruh pelavanan terhadap lovalitas konsumen

Koefisien regresi harga berniiai positif sebesar 0.044. hal ini
menunjukkan pelavanan berpengaruh positif dan signitikan terhadap
lovalitas konsumen schingga semakin baik pelayanan maka semakin
meningkat pula loyalitas sebesar 0.044.
4. Pengaruh kepuasan terhadap loyvalitas konsumen

Koefisien regresi kepuasan bernilai positif sebesar 0.177, hal i
menunjukkan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
lovalitas konsumen sehingga semakin puas konsumen atas hotel
Semagi maka konsumen semakin loyal dan meningkatkan minatnyva
untuk selalu menginap di hotel tersebut dengan koefisien sebesar

0.177.
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5) Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Analisis koefisien determinasi dilakukan untuk melihat seberapa besar
presentase pengaruh variabel harga, pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen hotel Semagi Provinsi Jambi. Nilai R square yang mendekati satu maka
variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
mempre diksi variasi variabel dependen.

a) Koefisicn Determinasi Persamaan 1

Koefisien Determinasi dapat dijadikan petunjuk apakah secara bersama-
sama variabel independen (harga dan pelayanan) mampu menjelaskan variasi
perubahan variabel dependen (kepuasan konsumen) pada konsumen hotel Seinagi
Bungo Provinsi Jambi. Semakin mendekati angka ] maka semakin sempuma
variabel independent mampu menjelaskan variabel dependent.

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh Koefisien determinasi sebagaimana
tabel 4.18 berikut ini :

Tabel 4.18
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 1

Model T R R Square Adjusted R Square a[
! I 0697 0.486 0.475
Data diolah dengan menggunakan SPSS

Dari tabel 4.18 dapat diketahui bahwa kemampuan variabel independen
(harga dan pelavanan) untuk menjelaskan variabel dependen (kepuasan
konsumen) adalah sebesar 0.486 atau 48.6 %. Koetisien determinasi yang telah
disesuaikan terscbut memberikan gambaran bahwa sebesar 48.6 %. Dari pengaruh
kepuasan konsumen menginap di hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi terbukt

dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen tersebut, sedangkan sisanva
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sebesar 51.4% tidak dijelaskan pada penelitian ini, dengan kata lain dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Dengan demikian. bahwa variabel independen yaitu harga dan pelayanan
vang diteliti mempunyai pengaruh, yaitu sebesar 48.6% dalam menjelaskan
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen menginap di hotel Semagi Bungo
Provinsi Jambi.

b) Koefisien Determinasi Persamaan 2

Koefisien Determinasi dapat dijadikan petunjuk apakah secara bersama-
sama variabel independen harga. pelayvana dan kepuasan mampu menjelaskan
variasi perubahan variabel dependen (loyalitas konsumen) pada konsumen hotel
Scmagi. Semakin mendekati angka | maka semakin sempurna variabel
independent mampu menjelaskan variabel dependen.

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh koetisien determinasi sebagaimana

tabel 4.19 benikutini :

Tabel 4.19
Hasil Koefisien Determinasi Persamaan 2

Model R R Square Adjusted R Square [
1 0.922 0.851 0,846 j
Sumber : Hasil pengolahan data SPSS

Dari tabel 4.19 dapat diketahui bahwa kemampuan variabel independen
(harga, pelayanan dan kepuasan konsumen) untuk menjelaskan variabel dependen
(loyalitas konsumen) adalah sebesar 0.851 atau 85.1%. Koefisien determinasi
vang telah disesuaikan tersebut memberikan gambaran bahwa sebesar 85.1% dari
pengaruh loyalitas konsumen menginap di hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi

terbukti dapat dijelaskan oleh variabel independen tersebut, sedangkan sisanva
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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. vaitu sebesar 83.1% dalam
menjelaskan pengaruhnya terhadap loyalitas konsumen menginap di hotel Semagi
Bungo Provinsi Jambi.

6) Uji Signifikansi secara simultan (Uji F)

Pengujian hipotesis secara bersama-sama bertujuan untuk membuktikan
apakah secara bersama-sama variabel independen vaitu harga dan pelavanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada hotel Semagi. Untuk
menguji hipotesis tersebut digunakan statistik uji-F yang diperolen melalui tabel
anova seperti vang tertera pada tabel-tabel berikut ini :

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

Untuk melihat apakah secara bersama-sama variabel harga dan pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen

dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4. 20
Uji Signifikansi secara simultan (Uji F)
Model Sum of E
Squares L df Mean Squre F Sig ‘
1 Regression 661.737 2 330,869 45.808 ,000?
Residual 700,623 97 7.223
Total 1362360 | 99 |

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS
Dari tabel 4.20 diatas dapat diketahui bahwa F- pjune adalah sebesar 45,808
dimana nilai ini menjadi statistik uji yang akan dibandingkan dengan nilai F- e

Dari F- e untuk a =0.03, Derajat kebebasan 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- @ne sebesar 3.091. Kriteria uji
hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah :

Jika F- hiwng > F- bt maka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika F- hiwune < F- abet maka Ho diterima dan Ha ditolak

Berdasarkan kriteria tersebut F-pjune sebesar 45.808> F-ype sebesar 3.091
sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. artinva dengan hasil ini maka hipotesis
yang telah ditetapkan sebelumva bahwa harga dan pelayanan mempunyai
pengaruh yang signitikan terhadap kepuasan konsumen terbukti.

Perbandingan besarnya angka tarat signifikansi hitung dengan taraf
signifikansi juga menyatakan hal yang sama vyaitu angka signifikansi hitung
sebesar 0.000 < angka tarat signitikansi sebesar 0.05.

Dengan angka tersebut membuktikan bahwa secara bersama-sama ke dua
variabel independen vaitu harga dan pelayanan memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen terhadap hotel Semagi Bungo Provinsi
Jambi.

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

Untuk melihat apakah secara bersama-sama variabel harga. pelayanan dan
kepuasan mempunyai pengaruh yang positit dan signifikan terhadap loyalitas

konsumen dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.21
Uji Signifikansi secara simuitan (Uji F)
Model Sum of
Squares df Mean Squre F Sig
1 Regression 131,118 3 377.039 182.556 | .000“
Residual 198.272 96 2.065
Total 1329.390 99

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa F-yyineadalah sebesar 182.556
dimana nilai ini menjadi statistik uji yang akan dibandingkan dengan nilai F-tabel.
Dari F- ne untuk a =0,05. Derajat kebebasan dengan ketentuan numerator; jumlah
variabel -1 atau 4-1 =3: dan denumerator: jumlah kasus -4 atau 100-4 = 96.
Dengan ketentuan terscbut diperoleh angka F- e sebesar  2.699. Kriteria uji
hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah :

Jika F- piwne > F- g maka Ho ditolak dan Ha diterima
Jika F- piwne < F- b maka Ho diterima dan Ha ditolak

Berdasarkan kriteria tersebut F- hjune sebesar 182.556 > F- et sebesar 2.699
schingga Ho ditolak dan Ha diterima. artinya dengan hasil ini maka hipotesis
yang telah ditetapkan sebelumya bahwa harga. pelayananda kepuasan mempunyai
penuzaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen terbukti.

Perbandingan besarnya angka taraf signifikansi hitung dengan tarat
signifikansi juga menyatakan hal yang sama yaitu angka signifikansi hitung
sebesar 0.000 < angka taraf signifikansi sebesar 0.05.

Dengan angka tersebut membuktikan bahwa secara bersama-sama ke tiga
variabel independen vaitu harga, pelayanan dan kepuasan memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas konsumen terhadap hotel Semagi Bungo

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

Untuk mengetahui apakah secara individual atau secara parsial variabel
independen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas konsumen menginap di hotel Semagi Bungo Provinsi dilakukan dengan
menggunakan uji Statistik "t dua sisi, yaitu dengan membandingkan antara tupe
dengan tyiwne atau P. Value dengan Signifikan masing-masing variabel independen
pada tingkat « = 0.05. Pengujian ini dapat dilihat pada tabel berikut :

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

Penguijian secara parsial (uji t) dilakukan untuk menentukan apakah variabel
harga (X;). pelavanan (X,) berpengaruh terhadap kepuasan (Y,) secara parsial.
Dengan menggunakan « 0.05 dengan df 98 maka hasil perhitungan igh; masing-
masing variabel adalah sebagai berikut :

Tabel 4.22
Uji Signifikansi Secara Parsial (Uji t)

T Model } Unstandardized | Standardized ¢ | Sig }

i ' Coefficients Coefficients

| B Std. Beta

: Error

-1 (Constant) 6476 | 1.692 3.827 1 .000

! 4621 114 442 | 4062 | 000
X2 444 121 360 | 3.652 ) ,000

Data diolah dengan menggunakan SPSS
1) Pengaruh harga (X,) terhadap kepuasn konsumen yang menginap di
hotel Semagi. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka thiune 4.062.
Sedangkan tgne sebesar 1.661. Jadi tyjune 4.002> tgpe 1.661. Maka
keputusannya Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian ada
pengaruh signifikan  harga (X,) terhadap kepuasan konsumen yang

menginap di hotel Semagi. (Y)).
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2) Pengaruh pelayanan (X,) terhadap kepuasan konsumen yang menginap
di hotel Semagi. (Y,). Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka
thiung 3,632. Sedangkan type sebesar 1.661. Jadi thiwng 3,652> tianer 1,661.
Maka keputusannya Ho ditolakdan Ha diterima. Dengan demikian tidak
ada pengaruh signifikan pelayanan (X5) terhadap kepuasan konsumen
vang menginap di hotel Semagi. (Y)).
b) Uji Signifikansi secara simulian (Uji t) persamaan 2
Pengujian secara parsial (uji t) dilakukan uniuk menentukan apakah variabel
harga (X;). pelayanan (X5) dan kepuasan (Y,) berpengaruh terhadap loyalitas (Y)
secara parsial. Dengan menggunakan « 0.05 dengan df 97 maka hasil perhitungan

{ tabel masing-masing variabel adalah sebagai benkut :

Tabel 4.23
Uji Signifikansi Secara Parsial (Uji t)
Model Unstandardized 1Slandardized t i Sig |
Coetficients Coetficients ,
R IS Reta. {
- | i
| J Error | | J ;
1 iConstant) | 3.924| 971 4.042 1000
At B2 RVIs 43 A YA TRV VA
X2 054 .069 044 J78 | 439
Y1 175 054 1771 3217 .002

Sumber : Hasil pengolahan data SPSS
1) Pengaruh harga (X;) terhadap lovalitas konsumen yang menginap di
hotel Semagi. Diperoleh angka tyjune 13.261. Sedangkan ty;pe sebesar
1.661. Jadi thitng 13.261> tiper 1.061. Maka keputusannya Ho ditolak
dan Ha diterima. Dengan demikian ada pengaruh signifikan harga
terhadap loyalitas konsumen vang menginap di hotel Semagi.
2) Pengaruh  pelayanan (X») terhadap loyalitas konsumen yang

menginap di hotel Semagi. (Y,). Berdasarkan hasil perhitungan
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diperoleh angka thiwng ,0778. Sedangkan tine sebesar 1,661. Jadi thiyng
0.0778 > tiabe 1,661. Maka keputusannya Ho diterima dan Ha ditolak.
Dengan demikian tidak ada pengaruh signifikan pelayanan (X»)
terhadap loyalitas konsumen yang menginap di hotel Semagi. (Y»).
3) Pengaruh kepuasan (Y,) terhadap loyalitas konsumen yang menginap
di hotel Semagi. (Y»). Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh angka
thiung 3.217. Sedangkan t-yp. sebesar 1.661 Jadi t-piwne 3.217>  tigpel
1.661. Maka keputusannya Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan
demikian ada pengaruh signitikan kepuasan (Y,) terhadap lovalitas
konsumen yang menginap di hotel Semagi (Y>).
8. Hasil Analisis Jalur
Aralisis jalur merupakan suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab
akibat vang terjadi pada regresi berganda jika variabel 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 penyebab (bebas).
terhadap variabel lainnya vang merupakan variabel akibat (tertkat).
Untuk melakukan perhitungan analisis jalur dilakukan dari nilai
standardized coefficient regresi masing-masing variabel independen terhadap

variabel dependen dan dapat dibuat gambar analisis jalur sebagai berikut:
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Gambar 4.8
Model Analisis Jalur
0.766
X1 )
Harga

401

Y.
Kepuasan

Y2

Loyalitas

Pelavanan

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 pelavanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0.044

o

Pengaruh kepuasan konsumen terhadap lovalitas konsumen scbesar 0.177
Dilihat dari hasil di atas. dapat diketahui bahwa variabel harga memiliki
pengaruh vang lebih besar terhadap loyalitas konsumen yaitu sebesar 0.766
dibandingkan dengan pengaruh pelavanan terhadap kepuasan konsumen sebesar
0,044. Kemudian. harga terhadap kepuasan konsumen sebesar 0.401.
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 terikat.
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a. Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Berikut ini ringkasan pengaruh langsung variabel bebas dengan Variabel
Terikat :

1) Pengaruh langsung harga terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,401

2) Pengaruh langsung pelayanan terhadap kepuasan sebesar 0,360

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

4) Pengaruh langsung pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0.044

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

b. Pengaruh Tidak Langsung (/ndirect Effect)

Berikut ringkasan pengaruh tidak langsung antara variabel bebas dengan
variabel terikat:

1) Pengaruh tidak langsung variabel harga terhadap kepuasan melalui

lovalitas konsumen = 0.401 x 0.177= 0.070
2) Pengaruh tidak langsung variabel pelavanan terhadap kepuasan melalui
lovalitas konsumen = 0.360 x 0.177= 0.063

c. Pengaruh Total (Total Effect)

Berikut ringkasan pengaruh total antara variabel bebas dengan variabel
terikat

1) Pengaruh total variabel harga = 0,766 + (0.401 x 0.177) = 0.836

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

3) Pzngaruh total variabel kepuasan konsumen = 0.177
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C. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan 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 pelavanan mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan koefisien determinasi (R2) vang telah diperoleh sebesar 0.697
menunjukkan bahwa 69.7% kepuasan dipengaruhi oleh harga dan pelayvanan.
sedangkan sisanya 30.3 % merupakan pengaruh dari faktor lain vang tidak ditelit
dalam penelitian ini.

2. Pengaruh Harga dan Pelavanan terhadap lovalitas

Hasil analisis dan pengujian hipotesis diperoleh hasil secara bersama-sama
harga dan pelavanan mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan nilai pengaruh pelavanan sebesar 0.760, pengaruh harga
terhadap lovalitas konsumen sebesar 0.044. ini berarti harga tidak menjadi
patokan dalam menentukannkeputsan untuk menginap di hotel semagi.

3. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

Hasil analisis dan pengujian hipotesis diperoleh hasil variabel kepuasan
mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai

pengaruh kepuasan sebesar 0.177. terhadap loyalitas konsumen.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian yang dilakukan terhadap responden yang merupakan
konsumen di hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi. maka didapat
jadikan kesimpulan sebagai berikut :
. Berdasarkan analisis terbukti bahwa variabel harga dan pelayanan
imemberikan pengaruh vang signifikan terhadap kepuasan konsumen yang
imenginap hotel Semagi Bungo Provinsi Jambi sebesar 0.401 dan

0.360.

1

. Berdasarkan analisis terbukti bahwa hasil  analisis dan pengujian
hipotesis diperoleh hasil secara bersama-sama harga dan pelayanan
mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap loyalitas konsumen
dengan nilai pengaruh pelavanan sebesar 0.766. pengaruh harga dan
pelavanan sebesar 0.044 ini berarti pelavanan tidak menjadi patokan
dalam menentukann keputsan untuk menginap di hotel semagi.

. Berdasarkan analisis terbukti bahwa variabel independen Kepuasan untuk

LI

menjelaskan variabel dependen (lovalitas konsumen) adalah sebesar
0.177 atau 17.7%.

4. Dari penyebaran kuesioner. konsumen vang menginap di hotel Semagi
Bungo adalah di dominasi oleh responden vang sudah 2 kali atau lebih

yang menginap di hotel tersebut sebesar 76.0 atau 76 responden.
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B. Saran-saran
Berdasarkan hasil analisis penulis, maka dalam rangka peningkatan
kepuasan dan loyalitas konsumen pada hotel Semagi Bungo Provinsi
Jambi. ada beberapa hal yvang perlu diperhatikan yaitu:
1. Dalam hasil penelitian mengenai variabel harga dan pelayanan diketahui
bahwa pelavanan yang dilakukan oleh hotel Semagi Bungo perlu

dijaga kualitasnya.

S

. Mengenai variabel kepuasan konsumen. walaupun hotel Semagi
Bungo Provinsi Jambi telah baik dan berhasil memuaskan konsumen.
tetapt alangkah lebih baiknva agar evaluast terhadap kepuasan dan
lovalitas konsumen dikaji terus-menerus dan peningkatan
pelavanannva dan penetapan harga maupun faktor-faktor lainnva juga

perlu dilakukan

(V9]

. Untuk  penelitian  vang selanjutnya disarankan peneliti
melakukan penelitian  diluar dari  variabel harga. pelayanan.
kepuasan. dan leyalitas konsumen. Agar dapat mengkaji lebih jauh

seperti variabel promosi. tempat dan fasilitas.
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KUESIONER PENELITIAN

Responden yang terhormat.

Dalam rangka melengkapi data yang diperlukan untuk memenuhi tugas
akhir, bersama ini saya menyampaikan kuesioner penelitian. Adapun hasil penelitian
ini akan sayva gunakan scbagai bahan penyusunan tesis pemasaran di program Pasca
Sarjana Magister Manajemen Universitas Terbuka Jambi dengan Judul “Pengaruh
Harga dan Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Pada Hotel
Semagi Bungo Provinsi Jambi™.

Saya memahami waktu anda sangatlah terbatas dan berharga. Namur saya
juga mengharapkan kesediaan anda untuk membantu penelitian ini dengan mengisi
secara lengkap kuesioner ini.

Sava ucapkan banyak terima kasih atas kerjasama dan bantuannya.

Petunjuk Penoisian Kuesioner

Berilah Tanda (X) Pilihan jawaban pertanvaan dibawah ini tentang hal-hal yang
mempengaruht kepuasan dan lovalitas Anda Dalam Menilai Harga dan
pelavanan Pada Hotel Semagt Bungo Provinsi Jambi.

Data Responden

1. Jenis Kelamin

a. Pria
b. Wanita
5. Pekerjaan

2. Umur a. swasta

a. <20 Tahun b. pegawai Negert Sipil

b. 20 — 35 Tahun ¢. TNI/Polri

¢. 36 - 50 Tahun d. Lainnva..........

d. > 50 Tahun

6. Banyaknva Kunjungan ke Hotel

3. Pendidikan Semagi

a. SD a. 1 kali

b. SLTP b.> 2 kali

c. SLTA

d. Akademi/ D3 7. Dimana Mengetahui Hotel Semagi

e. Sarjana a. Teman

b. Keluarga
4. Penghasilan
a. <Rp3jt
b. Rp.3 jt—Rp.5jt
c. Rp.5jt—=Rp.10jt
d.>Rp.10jt
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Berilah tanda X pada kotak jawaban yang anda anggap paling benar. Dimana

tiap pertainiyaan mempunyai skor 1-5 tiap skor diberi jawaban sebagai berikut ;

Skor 5 jika jawaban anda Sangat Setuju (SS)

Skor 4 jika jawaban anda Setuju (S)

Skor 3 jika jawaban anda Cukup Setuju (CS)

Skor 2 jika jawaban andaTidak Setuju (TS)
Skor 1 jika jawaban anda Sangat Tidak Setuju (STS)

Semag sesuai dengan keinginan anda

Pelayanan vang ditawarkan karyawan hotel

semagi  selalu memberikan  keterangan

dengan  jelas  sctiap  pertanvaan  dan

konsumen vang berhubungan dengan hotel

A HARGA (X) SS | S | CS | TS |3TS|
AT | | |
Z I Harga vang ditawarkan hotel Semagi sangat | ‘ ]J

, |
| !
| l ckonomis L |
1
b ——— —— —_— |

1. . P ) i
| 2 | Banvak pilihan harga kamar vang menjadi | . § ‘
. | | |
| - perbandingan  schingga dapat menikmati | | L
i ! | i i 0
! . . . .. . : i i
[ - Jasa dengan situasi vang diinginkan ; ‘ l |
: [ | |
f S . . B - . T 1
3 | Jika telah menjadi member hotel Semagi | \ | ] |
! : ( [ [ {
i . . ‘ ; 1
\ s diberikan diskon ‘ t‘ ] 1
1 . . F L S I S
4 Harga vang ditawarkan sesuai dengan | | ’ ? |
i | )
‘? tasiltas vang ditawarkan ; E ;
I

’ !

B | PELAYANAN | J
5 | Pelayanan yang ditawarkan karyawan hotel | l i
i 1 |

! t
Semagi sangat ramah [
6 | Pelavanan yang ditawarkan karyawan hotel
l

Pelavanan vang ditawarkan karvawan hotel

Semagi sangat baik dan menyenangkan.

Bagaimana  penilaian  anda  terhadap

semangat  karvawan terhadapa pelayanan |

5

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



16/41837 .pdf

hotel dan staf housekeeping }
Kepuasan konsumen L
10 | Bagaimana kepuasan anda melakukan
check-in dan efisiensi check-out
11 | Bagaimana penilaian anda mengenai kamar
hotel kami
- . T . ~ — 1
12 ! Bagaimana penilalan anda  mengenai
fasilitas
13 | Bagaimana penilaian anda  mengenai L |
!
kepuasan pelayanan secara keseluruhan | ;
. 1
— ————— i
14 | Bangunana dan interior hotel Semagi bagus | { \
{ | 1 !
| dan menarik : 3 :
| ! J
! i . j
{ - . . . P T i 1
| 15 | Bagaimana  penilaian anda mengenai | } 1 i
kepuasan fasiltas lainnva | g | |
% i
' Loyalitas konsumen
T - T N ‘7
16 | Bagaimana kepuasan anda secara | ‘ 1
j keseluruhan tentang hotel Semagi 2 l
| | -
17 | Apakah anda berminat menginap kembali di 1
| . N i ]
f ' Hotel kami dimasa mendatang ! | |
i i i
i ! : | ‘
' U Qaher - onoinan and. B ]
18 j Seberapa besar Keinginan anda untuk ,
' membela merek/produk dan pelayanan jika (
| . . i
& t orang lain berkomentar negatif {
19 | Seberapa tinggi tingkat manfaat yang anda |
] . . ‘
E rasakan di banding harga E
{
|
. " [ 1
20 ]Apakah anda berminat merckomendasikan l |
1hotel Semagi kepada keluarga atau teman | 1
!anda E ‘
| | | | |
— T * ; |
21 | jika ada hotel vang mempunyai fasilitas ‘ 1 |
! . | i
| setara apakah anda akan berpindah kehotel { g 1
| : \ | !
l | tersebut ' i {
| ‘
: |
L - | : j
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Reliability
HARGA

ataSet

XS]

poDe

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Vtesis andi\HARGA.sav

LN %
Cases  Valid 100 1000 ¢
| Excluded? 0 | 0 |
1 Total 100 | 1000
a. Listwise deletion based on all
variables in ‘he procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of items
799 797 4
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
H1 3,79 1,047 100
H2 3,72 1.036 100
H3 3,82 ,881 100
H4 317 1,101 100

ihrer-ltem Correlation Matrix

H1 H2 H3 Ha
1 1,000 774 397 434
H2 74 1,000 288 529
H3 307 288 1,000 553

lHe | 404 529 | 553 1,000
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Summary Item Statistics

16/41837 .pdf

! } EA :r aximum /
1‘ | Mean | Minimum | Maximum Range | inimum Variance | N of ltems
| item Means | 3625 | 3,170 3,820 650 | 1,205 094 4
ltem-Total Statistics
! Scale Corrected | Squared Cronbach's
J Scale Mean if Variance if ltem-Total | Multiple Alpha if Item
j i ltem Deleted Item Deleted | Cormrelation Correlation Deleted
CHT 10,71 \ 5,865 673 637 717
1 H2 10,78 5,891 879 | 664 714
; ' ! !
' H3 1068 | 7.270 - 490 370 | 802
- H4 11.33 ! 5880 | 814 | 462 | 749 |
Cartaliarl DinTasis JINHARCGA. sa°
Statistics
Wt w2 T H3 L A4
N \ alid 1 100 | 100 | 100 ! 100 !
; Missing : 0 0] 0 l 0
: Mean | 3,79 3,72 3,82 3.17
| Std. Deviation N Y LN ] 81, " s, |
 Percentiles 25 | 3.00 ! 3,00 | 4.00 | 2.00 |
£50 400 | 400 | 400 | 3.00 ;
| 5 500 | 75 w06 | 400 |
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Frequency Table

H1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 14 14,0 14,0 14,0
3 25 250 250 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 40 4,0
2 6 6.0 6.0 10,0
3 29 290 290 39,0
4 36 36,0 36.0 75,0
5 25 250 250 100,0
. Total .100J .1OO,DL 1000 ;
H3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 3 3,0 3.0 3,0
2 5 5,0 50 8.0
3 16 16,0 16,0 240
4 59 59,0 59,0 83.0
5 17 17.0 17.0 100,0
Total 100 100,0 100.0
H4
]i I T\ Cumulative '
{ Frequency | Percent Valid Percent | Percent :
Vaid 1 | 2 20 | 20 | 20 |
| 2 35 i 35,0 350 | 370 !
| 3 19 | 19,0 19,0 56,0 |
| 4 32 | 320 320 | 88.0 |
5 12 12,0 | 12,0 | 100.0
Tozal 100 | 1000 | 100,0 |
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Reliability

"TatalSet3] Divtesis andi\PELAYANAN. sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

T “7N o ‘h%'“ﬁ
uffSEEéM‘77KZQEE*4\A;T'MAA ﬁ?fi5~7“44'w100]5~?
Excluded? | 0 : 0 |

i 100,0 1

Total 1 100

a ListWise geletion based on ati
variables in the procedure.

Reliability Statistics

16/41837 .pdf

YU cCronbachs ||
Alpha Based ‘
on |
Cronbach's , Standardizad ;
: Alpha . ltems N of items |
T, B LA L B
Inter-ltem Correlation Matrix
" e 1 P . pPr | P8 = pPa |
P5 [‘ 1000 | 139 230 | 419 274 E
P& 139 1,000 | 454 239 158 |
L P7 230 454 | 1,000 423 | 424
P8 419 238 | 422 | 1000 | 489 |
P9 | 274 | 158 | 424 | 499 . 1,000 |
Summary {tem Statistics
T T ] Maximum/ n
l | Mean | Minimum | Maximum | Range Minimum Variance | Nofltems
ltem Mear's 3690 | 3510 | 3960 ! 450 | 1128 | 042 | 5
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51
ltem-Total Statistics
‘i Af o [ Scale | Corrected t Squared ‘ Cronbach's |
Scale Vlean if Variance if ltem-Total Muttiple Alpha if ltem 1
! Iltem Deleted ltem Deleted ) Correlation ] Correlation Deleted
g PS5 14,59 7,497 " ,356 ,183 ,694
| P6 | 14,92 7.044 | 347 213 704
P7 | 14,86 6.021 570 | ,364 605
P8 14.49 6.737 | 577 | 377 613 |
P9 14,94 6.542 \1‘ 477 { 311 ,648 |]
aTasenl] Tesls andlNEFRLATANAN. 35V
Statistics
- e P8 Pl | P PY
N - Vald 7100 100 100 t 100 100
‘ Missing i 0 0 0 | 0 | 0
. Mean ! 386 3.53 3.59 3,96 | 3.51
' Std. Deviatinn, L aan ara 1005 | 815 ! o%Re |
Frequency Table
P5
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 1 4 4.0 40 4.0
2 3 3.0 3.0 7.0
3 10 10.0 10,0 17.0
4 69 69,0 69,0 86,0
5 14 14,0 140 100,0
Total 100 100,0 100,0
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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 14.0 14,0 34,0
4 56 56.0 56,0 90.0
5 10 10.0 ! 10,0 100,0
Tatal 1nn 1000 | 1000 !
P7
% Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 1 1,0 1.0 1,0
2 19 19.0 19,0 20,0
3 16 16,0 16,0 36,0
4 48 480 | 480 84.0
5 16 16.0 | 16.0 100.0
Total 100 | 100.0 | 100.0
P8
f Cumuiative
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
Total 100 L 100,0 l 100,0 J
P9
g_.,vi,,,,,A,, S ] Cumulative 1!
| _ Frequency ; Percent | Valid Percent Percent #
Valid 1 : 1 10 | 1.0 1.0
2 { 17 17.0 f 17,0 18,0 |
3 @ 26 260 | 260 | 440 |
| 4 I o | 420 | 420 86,0 |
| 14 J 14,0 i 14,0 1000 |
: Total 100 | 1000 | |
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Reliability

[DataSeto] D

(\tesis

andi\KEPUASAN . sav

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N Y%
Cases  Valid 100 100.0
Excluded® 0 .0
Total 100 1000
4. Uistwise deletion basad on a
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
669 685 6
item Statistics
Mean Std. Deviation N
K10 3.2 1.110 100
K11 422 .561 100
K12 3,13 1,002 100
K13 320 | 130 10
K14 3.86 .985 100
K15 3,89 ,898 100
inter-Item Correlation Matrix
K10 K11 K12 K13 K14 K15
K10 1.0:20 236 407 174 .206 164
K11 236 l 1,000 ‘ 218 ‘ 222 312 189
Kiz AUT | 218 | 1,000 | 228 l 142 488
K13 el 222 | 228 | 1000 | , 449 214
K14 26 312 142 ,449 1,000 ,348
K15 134 189 488 214 348 1,000
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8]~
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum | Maximum Range Minimum Variance | N of ltems
ftem Means 3,570 3,020 4,220 1,200 1,397 236 6
{tem-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if {tem-Total Multiple Alpha if item
ltem Deleted Iltem 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
iDavalSet 3] CioldsersiosaribDogumenntahdata o =gz andiVKEPUASAN.sa
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
Freguency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 6 6,0 6.0 6.0
2 36 36,0 36,0 420
3 23 23,0 23.0 65.0
4 27 27,0 27.0 92,0
5 8 8.0 8.0 100,0
Total 14 100 100.0 100.0
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K11
| Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Vald 3 7 7.0 7.0 7,0
4 64 64,0 64,0 71.0
5 29 290 290 100.0
Total 100 100.0 100.0
K12
’ Cumtiative
Frequencv | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 4 4.0 4,0 40
2 25 250 250 29.0
3 38 38.0 38.0 67.0
4 25 250 250 92,0
5 8 8.0 8.0 100.0
Total L 1nn i 1naAn 1010
K13
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 14 14.0 14,0 14,0
2 17 17,0 17.0 31.0
3 18 18,0 18,0 49,0
4 31 31,0 31.0 80.0
5 20 200 20.0 1000
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 35 350 350 100,0
Total 100 100,0 100,0
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10| °
K15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vatid 1 1 1,0 1.0 1,0
2 5 5,0 5,0 6,0
3 25 25,0 25,0 31,0
4 42 42,0 420 73.0
5 27 270 27,0 100,0
Total 100 1000 1000
Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Tase Processing Summary

N %
"Cases  Vald : 100 | 100.0
| Excluded® | 0 | o
Total } 100 | 100.0

a. Listwiss drirtinn hased on 2l
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
760 761 6

Item Statistics

Mean Std. Deviation N
L16 3,79 1,047 100
L17 3,72 1,036 100
L18 3,82 881 100
.19 A7 1401 100
L20 3.03 1,068 100
121 3,23 1,072 100
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1= .
Inter-Item Correlation Matrix
L16 L17 L18 L19 L20 121

L16 1,000 774 397 434 250 394

L17 774 1,000 ,288 529 209 423
L18 387 ,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 ltem Statistics
1 l l l Maximum / l
Mean | Minimum | Maximum L Range | Minimum | Variance | N of ltems
item Means. 3,460 | 3,030 | 3,820 | 790 | 1.261 | 126 | 6 |
ftem-Total Statistics
Scale Carrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Vartance if ltem-Total Muittiple Alpha if tem
ltem Delated item Deleted Correlation Correlation Deleted
Li6 "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 AT9 ,695
L20 17.73 15.027 170 079 809
L21 17,53 12,898 459 ,268 737
FREQUENCIES

VARIABLES=L15 L17 L18 L1% Lz0 L21
/STATISTIZS=STDDEY MEAN
/ORDER:= NALYSTS o
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121

Frequencies

[DataSet18]

Statistics
L16 L17 L18 L19 L20 121
N Valid 100 100 100 100 100 100
M ssing 0 0 0 0 0 0
Mean 3,79 3,72 3.82 3,17 3,03 3,23
Std. Deviation 1,047 1,036 | 281 | 1,101 | 1,068 | 1,072
Frequency Table
L16
‘T ) ‘ Cumulative |
1 | Frequency i Percent )/alid Pgrcent Percent
valid 2 14 140 | 14.0 140
‘ 3 25 25.0 | 25.0 39.0
4 | 29 - 29.0 ! 29.0 68.0
[
| 5 ‘ 32 32,0 32,0 1000
| Total 100 | 100.0 100.0 5
! . N | oo R R
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13 |

REGRESSION
/MISSING LISTWISE
JSTATISTICS CCEFF CUTS R ANOVE
JCRITERIA=RPIN{.05) POUT({.10)
/NOORIGIN

/DEPENDENT Y2
/METHOD=ENTER ¥1 X2 ¥vi

Regression

1 DaraSevl3l 0: tesis andi\REGRESI.sav

Variables Entered/Removed

Variables ] Variables
Model Entered | Removed Method
1 KEPUASH
N, Ent
PELAYAMA | et
N, HARGA |

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

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,959‘1 919 ] 917 ] 1,208

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN. PELAYANAN,
HARGA ¢
ANOVAP
Sum of ‘ l
Model Squares | df  Mean Sauara |, E . Sig,.
1 Regression 1600,087 3 533,362 365,335 ,000@
Residual 140,153 96 1,460
| Tatal 1740,240 99

2. Predictors: ((Constant), KEPUASAN, PELAYANAN, HARGA
b. Dependent \‘ariable: LOYALITAS

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



14 |
L17
1 E a Cumulative ;
é-,, _ , Frequency ‘ Percent Valid Percent Percent }
| Valid 1 | 4| 4.0 40 40 |
1 2 6 6.0 6.0 10,0
| 3 ; 29 290 29.0 39.0
4 36 36,0 36.0 75.0
5 | 25 25,0 25.0 1000
Total | 100 | 1000 100,0 | ;
118
e #—m - { . ' Cumulétive ‘
i Frequency = Percent | Valid Percent |  Percent
vaid i P s 30 T S0 T a0
| 2 5 50 | 50 | 8.0
3 16 16.0 | 16,0 | 24.0
4 59 59.0 55.0 83.0
5 17 170 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0 1
L19
S | ~ Cumulative
1 Frequency Percent : Valid Percent | Percent
Vaid i 4‘* Sz 20 200 200
2 ; 35 35.0 } 350 | 37.0
3 | 19 19.0 | 19.0 56.0
a 32 320 | 32.0 88.0
5 5 12 120 | 12.0 100.0
Total | 100 100,0 - 100.0 |
L20
T cumdlative |
LFrequency I Percent ! Valid Percent | Percent :
2 2 20 | 32,0 f 38.0 :
3 | 20 200 | 200 | 58.0 |
4 | 37 370 37.0 5.0
5 ; 5 5 1 50 100.0
‘ Total 100.0 | 100.0

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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L21
P l - Cumulative *‘
; Frequency | Percent Valid Percent Percent |
i Valid™ 1 3 | 3.0 3.0 30 |
| 2 29 29.0 290 320 |
3 20 200 20,0 52,0 |
4 i 38 38,0 380 | 900
5 10 10.0 10.0 1000 |
..o j 100 1000j 00|
NPar Tests
TR . B IrADSS Taess rmaiiuz Ehe 3
One-Sample Keimogerov-Smirnev Test
- - 74{ X1 X2 7X3 B Y
N ' R 100 100 100 100
i Normal Parameters 22 Mean 1450 18.60 2142 21.31
Std Deviation 3,221 3.015 3,710 3.664
. Most Extreme Absolute \ 102 A1 129 118
Differences Fositive i 081 111 129 116
Negative ] -102 -.083 -.058 -073
Kalmogorow-Smirnov Z | 1.017 1112 1,291 1,158
| Asymp. Sig. (2-tailed) 1 l 168 071 | 137 J

a. Test disstribution is Normal.

h Naofaidatad
UouaiCliaea i
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Regression
[Dzarvase-5] D:i\tesis andi\REGRESI.sav
Variables Entered/Removed
Veariables Variables
Model Entered Removed Method
1 X2, XP | Enter
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Y1
Model Summarny
Adjusted Std. Error of Durbin-
lModel R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 6972 ,486 475 [ 2,688 1,545
a. Predictors: (Constant). X2. X1
b. Dependent 'vandoie: ¥l
ANOVA®
Sum of ‘ l }
Model Squares | df | Mean Sauare | F | Siqg.
1 Regression 661,737 2 330.869 45,808 0002
Residual 700,623 97 7.223
Total 1362.360 99
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y1
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. 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
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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 11.222 53 .54 .00
3 009 17,966 48 46 1,00

a. Dependent Variable: Y1
Residuals Statistics?

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Velue 16 38 26.80 2142 2.585 100
Residual -5,828 6,787 .000 2,660 100
Std. Predicied Value -1,850 2.080 .000 1,000 100
Std. Residual -2.169 2,525 00D ,88D 100

a. Dependent Variable: Y1

Charts
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18 |
Scatterplot
Dependent Variable: Y1
30 g < o O
28 O o
8}
26 o0 o0
24 0
Y1 0 3 O
22 o > R & >
. 8 > & o]
20 o - o
18-
161 : ) ¢
T T - Tt 1 T ! i
-2 1 a 1 2 3
Regression Standardized Predicted Value
Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 Y1, X2, X#$ . | Enter

a. All requested variables entered.
L. Dependent Variable: Y2
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Model Summan®
Adjusted Std. Error of Durbin-
Model R R Square | R Square | the Estimate Watson
1 ,9228 ,851 ,846 1,437 1,935
2. Predictors: (Constant), Y1, X2, X1
D. Dependent Variable: Y2
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1131,118 3 377,039 182,556 ,0002
Residual 198.272 96 2,065
Total 1329,390 99
2. Predictors: (Constant), Y1, X2, X1
b. Dependent Variable: Y2
Coefficients?
Unstandardized Standardized i |
Caefficients Caefficients | l Collinearity Statistics
Mode! B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 3,924 971 4,042 ,000
X1 872 066 766 13,261 .000 465 2,150
X2 054 ,069 ,044 778 ,439 478 2,090
Y1 175 ,054 77 3,217 ,002 514 1,944
a. Dependent Varnable: 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
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Collinearity Diagnostic€
Condition Variance Proportions
Model Dimension | Eigenvalue Index (Constant) X1 X2
1 1 3,956 1,000 .00 .00 .00 ,00
2 024 12,956 47 45 .00 Q0
3 ,011 18,738 26 29 01 .93
4 ,009 20,881 27 25 ,99 ,07
2. Dependent Vanab'e. (2
Residuals Statistics®
Minimum ; Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 14 .45 27.95 21,31 3.380 100
Residuat -3,126 4552 ,000 1,415 100
Std. Predicted Value -2,030 1,964 000 1,000 100
Std. Residual 2,175 3.167 | .000 985 100

a. Dependent Variable: Y2

Charts
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Scatterplot

Dependent Variable: Y2

30~ o
o o
o
e 00
0o o]
251 o © 0 00
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o oo o 00 0
00 O 0O0®BOO O
o SIS}
o0 o
151 O
O]
10 -
e D ! T
-3 2 -1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value
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