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f@n@lati_ﬁn of the problem in this research is how to influence service quality, customer satisfaction to
Ectfgftoger yalty, how to influence customer satisfaction to customer loyalty Pecenongan Alila Hotel. The
éfegeaach @jective is to investigate and analyze the effect of service quality, customer loyalty, as well as
Lg}dgnti%fy angl analyze the effect of customer satisfaction on consumer loyalty. The theory used in this study
Tjsghé‘-’cthe(ﬁr'y of the service quality, customer satisfaction theory and the theory of consumer loyalty. The

tgdygwaﬁtonducted in Pecenongan Alila Hotel Jakarta. Type of quantitative descriptive study using
@lgp@siveiampling method with a sample of 100 people. The nature of this research is the explanation of
Zhe r“e%ult%oesioner. Hypothesis testing using SPSS.
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%&umusag masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas layanan, kepuasan

&sumergterhadap loyalitas konsumen, bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
FénsumenaHotel Alila Pecenongan. Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui dan menganalisis
Zpengaruh Kualitas layanan, terhadap loyalitas konsumen, serta mengetahui dan menganalisis pengaruh
skepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Teori yang dipakai pada penelitian ini adalah teori

udalitas layanan, teori kepuasan konsumen dan teori loyalitas konsumen. Penelitian dilakukan di Hotel
Q—Agla Pecenongan Jakarta. Jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode purposive
;o%ag\plinﬁengan sampel 100 orang. Adapun sifat dari penelitian ini adalah penjelasan hasil koesioner.

sPéngujialfihipotesis dengan menggunakan SPSS.
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i : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen.
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Pendahuluan

Sebagai metropolitan, Jakarta merupakan lahan yang menjanjikan bagi beraneka ragam bisnis.
Sebagai yang tak pernah mati, perputaran roda perekonomian di ibukota negara ini terus bergulir
menuai rubiah. Salah satu bidang usaha yang sesuai dengan kondisi ini adalah usaha penginapan baik
%negoentukn"hotel, wisma maupun motel. Satu hal yang pasti ini adalah karena hotel manapun tidak
gnémpunygi jam kerja atau praktik, mereka selalu siap menerima kedatangan tamu kapanpun.

_‘§e:bagai keta tujuan wisata, citra sebagai Daerah Tujuan Wisata (DTW) ditandai dengan adanya hotel dan
regtoran @wilayah tersebut. Bidang kepariwisataan tak dapat dilepaskan dari keberadaan fasilitas hotel.
“HgteB serntiasa dibutuhkan oleh wisatawan nusantara (domestic) maupun wisatawan mancanegara
n:sega@i te@apat persinggahan dan peristirahatan. Selain itu tempat penginapan yang ada juga memberikan

o ‘Spendapatam yang cukup besar bagi pemerintah, sehingga keberadaannya tetap terjaga. Namun perusahaan

ga%h@larﬁwarus terlebih dahulu mengetahui apa yang diperlukan pelanggan dan bagaimana cara
%n@nti@asi kebutuhan itu. Walaupun kebutuhan pelanggan berbeda-beda, pada prinsipnya kebutuhan
rE;anrega adalah sama atau bersamaan.

ge s E

?efnggsahghotel dalam menjalankan usahanya harus selalu mengamati perubahan perilaku konsumen
@eﬁingga gapat mengantisipasi perubahan perilaku tersebut, untuk kemudian dijadikan kajian dalam
:raggli%i mgmperbaiki strategi pemasarannya. Pada hakekatnya tujuan dari pemasaran adalah untuk
?gm&n tah@ dan memahami sifat konsumen dengan baik sehingga produk yang ditawarkan dapat laku
geﬁu . Hétel sebagai salah satu sarana pokok yang penting dalam dunia kepariwisataan dituntut untuk
n);nalﬁaaﬂPmen?:ogkatkan kualitas tenaga kerja secara professional, mulai dari tingkat pelaksana atau karyawan
sagmpai pa%la tingkat manajemen atau pengelola. Perkembangan persaingan bisnis di Indonesia adalah
Satah satLEfenomena yang sangat menarik, terlebih dengan adanya persaingan dalam bidang ekonomi
@ysﬁﬁg semg(in membuka peluang pengusaha asing untuk turut berkompetisi dalam menjaring konsumen
g'ogal. Danhpak dari persaingan ini menyebabkan perusahaan jasa yang terdiri dari berbagai macam
pefusahaag seperti perusahaan telekomunikasi, transportasi, perbankan, dan perhotelan berkembang
‘engan c%at. Perusahaan lokal sebagai tuan rumah semakin dituntut untuk mengerti kebutuhan dan
§<e8nginang—, onsumen untuk kemudian menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan kebutuhan dan
leinginan%onsumen.

23 =

=
‘ll:’é‘_usahaa% perhotelan merupakan perusahaan jasa yang memadukan antara produk dan layanan. Dahulu
fupgsi hotel hanya sebagai tempat bermalam bagi konsumen yang melakukan perjalanan bisnis atau
Jvisata dan tidak memiliki relasi di tempat tujuan. Namun seiring berjalannya waktu, fungsi hotel
_‘;jmgngalami- peningkatan fungsi, hotel menjadi usaha komersial yang menyediakan tempat menginap,
=mgkanangadan pelayanan-pelayanan lain untuk umum. Saat ini, seringkali hotel digunakan untuk acara
ao@nikahﬁ. rapat perusahaan, launching untuk produk baru suatu perusahaan dan tak jarang pula hotel
%ig‘unakaE untuk sarana untuk berakhir pekan bagi kalangan masyarakat menengah atas. Para pengusaha
faae?hotelaﬁdiharapkan tanggap dan memiliki respon yang cepat terhadap perubahan-perubahan ini. Desain
:_b@gunaﬂnterior dan eksterior kamar hotel, suasana yang tercipta di dalam kamar hotel, restoran serta
%ngkanangan minuman yang dijual beserta keseluruhan fasilitas yang ada merupakan contoh produk yang
ﬁji]“ual. Sggangkan layanan yang dijual adalah keramah-tamahan dan ketrampilan karyawan hotel dalam
“melayanigpelanggannya. Perusahaan perhotelan di Indonesia berkembang dengan pesat. Perkembangan
perhoteld® juga terjadi di kota Jakarta dimana terdapat berbagai perusahaan perhotelan dalam jumlah
yang cuﬁp banyak. Banyaknya perusahaan perhotelan tersebut, mengakibatkan semakin tingginya
persainga® usaha diantara hotel tersebut, adanya hotel-hotel berbintang lain juga menambah ketatnya
persainga® antar hotel di Jakarta.
Konsume® mempertimbangkan banyak faktor untuk memilih sebuah produk atau jasa termasuk jasa
perhotelggt Fasilitas menjadi salah satu pertimbangan konsumen dalam menentukan pilihan. Pada tingkat
harga yasg, hampir sama, semakin lengkap fasilitas yang disediakan pihak hotel, maka akan semakin puas
pelanggan'dan ia akan terus memilih perusahaan tersebut sebagai pilihan prioritas. Perusahaan jasa harus
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dapat merancang strategi pemasaran yang tepat dalam mencapai tujuan perusahaan, salah satu tujuan
perusahaan adalah memberikan kepuasan kepada konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen.
Loyalitas/g&pnsumen akan sangat menguntungkan bagi perusahaan karena imbalan dari loyalitas bersifat
jangka p@ng dan kumulatif, jadi semakin lama loyalitas konsumen terhadap hotel maka akan semakin
Jnemberikan laba yang besar kepada perusahaan perhotelan tersebut. Salah satu cara untuk memberikan
-kapuasan &epada konsumen adalah dengan penetapan harga yang tepat sesuai dengan pelayanan dan
§<i§erja ydgg ditawarkan oleh perusahaan dapat menciptakan kepuasan konsumen, konsumen yang merasa
_%t?as dapal.menjadi konsumen yang loyal.
g)jla%l} Emilih sebuah hotel, para tamu juga memiliki faktor emosional yang dijadikan bahan
Jpertimbangan dalam menentukan pilihannya. Semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang, semakin

= gi@ggpermpatan yang diterimanya dan semakin tinggi kelas sosialnya, maka hal ini akan mempengaruhi

—

o Teeferd dargpilihan tamu dalam memilih hotel yang terbaik yang dianggap mampu memberikan kepuasan

113 uesinuad
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%teBAIiE Pecenongan merupakan salah satu hotel bintang 4 yang berlokasi di jalan Pecenongan Raya
@aﬁa@a P@sat. Hotel Alila Pecenongan dapat memberikan kepuasan kepada konsumenya dengan
%ngmgeriktzn dan memperhatikan pelayanan konsumen dan ditunjang dengan berbagai fasilitas yang ada
=disdafamnya.

Lgl:@o@enagyang ada menuntut adanya suatu Kualitas Layanan yang baik yang membuat Hotel Alila
écenongan berbeda dengan hotel sejenis yang sudah ada. Selain itu, Hotel Alila Pecenongan sekarang
%'usgeli §agaimana menciptakan Kepuasan Konsumen sehingga tercipta Loyalitas Konsumen.

] —

ABalfla pérusahaan mampu menciptakan Loyalitas Konsumen, hal ini akan memberikan nilai tambah
_%b@i peruSghaan. Kualitas Layanan yang baik mampu memberikan efek positif bagi perusahaan. Para

g«msumer%ecara otomatis memilih Hotel Alila Pecenongan ketika sedang memilih hotel mana yang akan
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_%BD erapagtudi empirik telah mendukung teori tersebut diatas. Dalam jurnal yang ditulis Sa’adah
El Dizatus,ERohman Fatchur, dan Rofiaty (2011: 21) terbukti bahwa service quality mempengaruhi
A gyalitas Bonsumen. Semakin tinggi service quality yang diberikan hotel mengakibatkan semakin tinggi
@@a onaﬁtas konsumen yang terbentuk pada hotel. Beberapa studi empirik lainnya telah menemukan
=hagil yan@berbeda dengan teori tersebut. Harrison dan Shaw (2004: 29) menyatakan bahwa Service
aQuality lebih mempengaruhi Intention ketimbang Customer Satisfaction.

o
HBl yang membuat penulis tertarik untuk membahas Hotel Alila Pecenongan ini adalah kualitas layanan
gtel Alila Pecenongan yang begitu melekat dibenak konsumen dimana konsumen lebih memilih Hotel
“Alila Pecawongan dibandingkan hotel sejenis lainnya.

;’}aﬁgka pakjang, keseluruhan evaluasi mengenai kinerja perusahaan. Sedangkan menurut Zeithaml, Bitner
tod@i Gremler (2006:108), Service Quality adalah evaluasi yang focus, yang merefleksikan persepsi
g«j'nsumeﬁtentang: reliabilitas, jaminan, daya tanggap, empati dan berwujud.

;—Hmffman@n Bateson (2006:333), memaparkan bahwa Service Quality adalah sikap yang dibentuk secara

Q.
Menurut®Kotler dan Keller (2012:396), ada lima dimensi dalam Service Quality yaitu Reliability
(keandala_), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati), Tangible

(berwujul.
Kepuasag‘ Pelanggan

Menurutgotler dan Armstrong (2012: 37) kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja produk yang
dipersepsfian sesuai dengan ekspektasi pembeli. Cannon, Perreault dan Mc. Carthy (2008:5)
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mendefinisikan bahwa Customer Satisfaction (kepuasan pelanggan) adalah sejauh mana perusahaan
memenuhi kebutuhan, keinginan dan ekspektasi pelanggan. Zeithaml, Bitner dan Gremler (2006:110)
menyatak@R) Customer Satisfaction sebagai evaluasi dari pelanggan terhadap produk atau jasa dalam hal
apakah p@uk dan jasa telah memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Kotler
dan Kelle;raT (2012:150) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
L@n@nbandtqgkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan.
o) ©
tor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan adalah Kualitas Produk, Harga, Kualitas Jasa,
: @osa)i;onagFaktor, dan Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa.

=
itasgkonsumen

Aug_u uepﬁmﬁua
s d@bu
18y

‘él_g/aﬁtas Zkonsumen adalah keputusan pelanggan untuk berkomitmen, melakukan pembelian ulang
Ek@_a@ p@usahaan yang sama dalam jangka waktu yang lama. Menurut Dick dan Basu dalam Umar
200% 1) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek dan pemasok,
erdadark&h sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Menurut
g‘:l%’etrgdarﬁMittal (2004: 400) loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen pelanggan pada suatu merek,
oﬂo,gﬁtau%emasok berdasar pada suatu sikap kesukaan yang kuat dan di manifestasikan dalam patronase

g,

Spéngalangan.

bun

[

0 C
g\/@n@ut anesh, Arnold dan Reynolds (2000:71) terdapat beberapa dimensi yang dapat digunakan
§e5a@i talak ukur penilaian loyalitas konsumen yaitu Repeat Purchase Intention (perilaku pembelian
gkernbali), Self Stated Intention (berhasrat menjadi pelanggan yang setia), Price Insensitivity (kurang peka
fjiefhadap hrga), Resistance to Counter Persuation (tahan terhadap bujukan), Positive Recommendation to
Tther peofie (rekomendasi positif).
cy %
?@garulﬁ(ualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen
: s
QB%in, Les, Kim dan Griffin (2005:137) mengatakan persepsi kualitas layanan yang lebih tinggi akan
?_segara sig@fikan mempengaruhi kepuasan pelanggan yang lebih tinggi.
& c > . .
i’%ﬁgaruk%}(ualltas Layanan Tehadap Loyalitas Konsumen
U

‘Sz adah Jahizatus, Rohman Fatchur, dan Rofiaty (2011:21) menemukan service quality mempengaruhi
: @yalitas Konsumen. Semakin tinggi service quality yang diberikan restoran mengakibatkan semakin
-i@gi pula loyalitas konsumen yang terbentuk pada restoran. Sugiharto Joko (2009:62) menemukan

jogalitas langgan dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan. Semakin baik kualitas layanan, maka
asefnakin g;ningkat pula loyalitas konsumen.
< 5

c (o g
?anruﬁ_Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
-}

o w

ilﬁng-ShEg Lee, Huey-Der Hsiao, dan Ming-Fen Yang (2009:373) menemukan adanya pengaruh

%Zsighifikagdan positif antara customer satisfaction dengan customer loyalty. Rachmad Hidayat (2010:70)
Jgnenemul@h adanya pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan nasabah dengan loyalitas nasabah.

“Woro Ut (2010:149) menemukan kepuasan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
konsumetl; Apabila pelanggan puas, mereka akan memberikan rekomendasi ke teman, sahabat, keluarga,
rekan ketya, dan lain-lain untuk membeli di tempat yang sama.
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Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka pemikiran penelitian dapat digambarkan sebagai berikut:

@ Gambar 1
Kerangka Pemikiran
- I
)
O .
P = x Kualitas
oo Q.
9 = Layanan
Q 2 'Y
— [(e]
= 3 3
28 g = Loyalitas
a X ~
>C o = Konsumen
» = 2 W
35 © '9'_ —
S 0 o A
c>o A Kepuasan
S o —
ce 3 = Konsumen
=~ o =5
~ 3 S 7
Do o =
Tcc a
- n 2 [v:]
S0 2 = .
@- Y @ Sumber: Olahan penulis
L5 a5 =}
=} 5_ 1 @
H o%sis gari penelitian ini adalah sebagai berikut:

da pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
LBE\da Aengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.
: AdaZpengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
sumertg,

1ouad
ey 18

n 3uggdwu %}

todolo@ penelitian

plmgﬁlan Pengumpulan Data

vOEyek paga penelitian ini adalah Hotel Alila Pecenongan. Sedangkan subyek yang akan diteliti adalah

ara kons&lnen Hotel Alila Pecenongan. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
eacglah dengan menggunakan teknik komunikasi yaitu dengan menyebarkan daftar pertanyaan (kuesioner)
ckgpada responden.Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah judgement
ampling, yaitu pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan bahwa sampel yang diambil dapat
gm ak|I|.=popuIa5| .Pertimbangannya adalah konsumen yang menginap di Hotel Alila Pecenongan.

%grlabeman Pengukuran

‘:Vgrlabelfyang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel independent, yaitu: variabel kualitas
aganan @8n variabel kepuasan konsumen, serta variabel dependent, yaitu: variabel loylitas konsumen.
{'}@guku dilakukan melalui butir-butir pertanyaan dalam kuesioner dengan pengukuran menggunakan
—skéla likegt yang merupakan derajat persetujuan akan suatu pernyataan. Pengukuran variabel kualitas
qayanan ﬁakukan dengan meminta persetujuan terhadap (1) Karyawan Hotel Alila memberikan pelayan
seperti y@ng telah dijanjikan kepada pelanggan. (2) Karyawan Hotel Alila dapat diandalkan dalam
menangaﬁ keluhan pelanggan, (3) Karyawan Hotel Alila mampu menjawan pertanyaan pelanggan
dengan ik, (4) Karyawan Hotel Alila memberikan pelayanan yang cepat kepada pelanggannya, (5)
KaryawasHotel Alila dengan cepat merespon permintaan pelanggan, (6) Karyawan Hotel Alila melayani
dengan s@pan, (7) Karyawan Hotel Alila memberikan perhatian secara individu kepada pelanggannya, (8)
Hotel A’IE1 menggunakan peralatan yang modern, (9) Karyawan Hotel Alila berpenampilan rapi, (10)
Tampilaniotel Alila terlihat menarik secara visual. Pengukuran variabel kepuasan pelanggan dilakukan
dengan n@Mminta persetujuan terhadap (1) Saya merasa puas dengan kualitas layanan yang diberikan Hotel

uepj Jim) e
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Alila, (2) Saya merasa senang berada di Hotel Alila. Pengukuran variabel loyalitas konsumen dilakukan
dengan meminta persetujuan terhadap (1) Saya akan menjadi pelanggan setia Hotel Alila, (2) Harga yang
diberika tel Alila sesuai dengan pelayanan yang saya dapat, (3) Saya akan merekomendasikan Hotel

Alila kepada teman, sahabat, dan keluarga saya, (4) Saya akan merekomendasikan Hotel Alila kepada
Lorang Iain;yang meminta saran kepada saya, (5) Saya akan menceritakan hal-hal baik tentang Hotel Alila.

(2]
nik ABalisis Data
Q

inbuad
6@.19

q
g

nik ar%lisis deskriptif digunakan untuk analisis penilaian konsumen terhadap indikator-indikator
iabel p&nelitian, sedangkan untuk mengukur pengaruh preferensi merek, persepsi kualitas , dan minat

i @’angﬂiigunakan analisis regresi linear berganda dan analisis jalur. Melalui analisis regresi berganda
an a’ﬁaligjalur akan diketahui seberapa besar pengaruh dari suatu variabel terhadap variabel lainnya.
:AEaIEis jélur digunakan untuk mengkaji hubungan antara tiga atau lebih variabel, yaitu variabel bebas
Hifdegendent variable), variabel interning (intervening variable) dan variabel terikat (dependent
agi @Ie).Bji validitas merupakan suatu uji yang bertujuan untuk menentukan kemampuan suatu indikator

gam men:gukur variabel laten. Validitas suatu indikator dapat dievaluasi dengan tingkat signifikansi

D gfygusie
dBnBu

1

9
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%Je{.glgauh @ntara suatu variabel laten dengan indikatornya. Item pertanyaan dikatakan valid jika r-value >
tg;)gB% (Imam Ghozali 2011). Uji reliabilitas adalah suatu pengujian untuk menentukan konsistensi
Pengyukuran indikator-indikator dari variabel laten. Informasi yang digunakan adalah loading factor dan
%gora/ar@hce yang diambil dari Imam Gozali (2006), rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:
232 3 N 09
sz @ “TIENT+ZO)]
= L 3
Keterangdh :
o & =
= 3 Q T
g'aB : cor)éetruct reliability
-3 s,
EA% : Ioaﬁing indikator
cC R
= 35 L
0, —+ - . -
%i : err(%varlance indikator
ZCénstructTeliability cukup bagus adalah > 0.7.
QU O
=5
gl'—@sil dam-Pembahasan
<
%éjgujiaﬁpenelitian mengenai validitas pada tabel 1 menunjukkan hasil bahwa hasil setiap bahwa setiap
Ebl%ir pentdnyaan setiap variabel adalah valid. Artinya, seluruh item pernyataan pada Kkuisioner dapat
cdigunakadalam penelitian.
v 2
5 3
=R
S 3
3
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Tabel 1
Uji Validitas
Varialgel) Indikator r hitung | rtabel | Keterangan
| Kualitas. KL1 0.537 0,361 | valid
o g.PdeU'S- KL2 0.644 0,361 | Valid
)
55 T KL3 0.608 | 0,361 | Valid
a g Y KL4 0.369 0,361 | Valid
sz 2 [Ks 0425 | 0361 | valid
2§ ~ z KL6 0.644 0,361 | valid
(U e =)
R KL7 0.369 0,361 | Valid
csE 2 @& KL8 0.425 0,361 | Valid
ch 5 = KL9 0.608 0,361 | Valid
<~ h =5
~P S 4 KL10 0.608 0,361 | Valid
H Q - .
BEC € KL11 0.537 0,361 | Valid
=h 2 w KL12 0425  [0361 | Valid
Q & 3 7]
2@ 3
o G
% 93}’_ =l VaE‘abel Indikator r hitung | rtabel | Keterangan
5 g Keguasan | KP1 0.742 | 0,361 | Valid
55 kogsume" kP2 0.879 | 0361 | Valid
23 | & KP3 0.528 | 0,361 | Valid
2 3 KP4 0.838 | 0,361 | Valid
3 g ) KPS 0742 [0361 | valid
B2 x KP6 0.879 |0,361 | Valid
=S =
2 ; Va%abel Indikator r hitung | r tabel | Keterangan
0 —
Q =} .
3 o |Loyalitas LKl 0859 10361 |valid
3 3 Konsumen
53 | - LK2 0.688 | 0,361 | valid
-3 | @ LK3 0.648 | 0,361 | Valid
2 | & LK4 0.646 | 0,361 | Valid
[ L
@ 9:3_ El- LK5 0.859 0,361 | valid
2¢ o
52 @ Tabel 2
S 5 a Uji Reliabilitas
=)
i Q.
. Cronbach Alpha
M
= Variabel (r hitung) r tabel Keterangan
5 Kualitas layanan 0,848 0,7 Reliabel
3‘ Kepuasan konsumen 0,917 0,7 Reliabel
3 Loyalitas Konsumen 0.891 0,7 Reliabel

Dari hasﬁlji diatas menunjukan bahwa variabel persepsi kualitas, preferensi merek, dan minat beli ulang
memiliki§onstruct Reliability > 0.7 yang menunjukkan bahwa semua variabel tersebut reliable.
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Hasil Uji Asumsi Klasik

&

Uji asum@lasik dimaksudkan untuk yaitu prediksi linear yang tidak bias. Berikut ini adalah hasil uji
ana

@Sri output di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi atau Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,468.

=

€1 1ul sijny eAuey ynan)as neje ueibeqas dipnbusw Buede)

lisis asgmsi klasik :
~

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Tabel 3
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize

d Residual
N 100
Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 3.09178723
Most Extreme Differences Absolute .085
Positive .045
Negative -.085
Kolmogorov-Smirnov Z .849
Asymp. Sig. (2-tailed) 468

YERY1ewW.I0 U] uep siusig INNISUL) DY 191 1w eadd

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sumber: Data penelitian yang diolah, 2013
Sumber: Data Olahan SPSS, 2013

PK%rena sighifikansi lebih dari 0,05 (0,468 > 0,05), maka Ho diterima, yang berarti data residual telah
“Dexdistribasi normal.

‘uelode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnu

:1aquins ueyIngakusw uep uexuwnued

Téabel 4

(310 ugpy

Uji Multikolonieritas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
odel B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
% (Constant) 5.185 1.970 2.632 .010
Kualitas Layanan .268 .062 .518 4.296 .000 495 2.022
Kepuasan .041 116 .043 .354 724 495 2.022
e Konsumen

4. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
@umber: Data penelitian yang diolah, 2013

ey

)
Berdasar®&n output di atas, semua nilai pada kolom VIF (Variance Inflation Factor) berada di bawah 10
pada kolom Tolerance diatas 0,1 , maka tidak tolak Ho, yang berarti tidak terjadi
multikoliaaritas Hal ini menjelaskan bahwa variabel - variabel bebas yang digunakan dalam penelitian
tidak memunjukkan adanya gejala multikolinearitas, maka semua variabel tersebut dapat digunakan

dan nil

sebagai

uepj YIm)y expeu

iabel yang saling independen.
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Tabel 5
Uji Heterokedasitas

©)

Coefficients?

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber : Hasil Penelitian, 2013 (data diolah)

= -

)
g

9_; ol § Standardized

L] £<) Unstandardized Coefficients Coefficients
(=

b= a ModeI; B Std. Error Beta t Sig.

S 3 1T = (Constant) 3.755 1.109 3.385 .001

53 = =

5 o] © Kualitas Layanan -.055 .035 -221 -1.554 123

% ﬁ % ; Kepuasan Konsumen .051 .065 111 T77 439

< %a@epﬁdent Variable: abresid

= @.Sildmbgr: Data penelitian yang diolah, 2013

25 B

D Q «a —

g8 s £

3.—|racn,snamer§mpllan output SPSS di atas dengan jelas menunjukan bahwa ada satu variable independen

@@ggidalg'signifikan secara statistic, sehingga mempengaruhi variable independen nilai absolute. Hal ini

_geg:lri}ﬁt baliwa nilai Sig semua variabel independen > nilai a (0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa tidak

gegacg hetgrokedastisitas dalam model regresi.

2o o 3

o « 5

= o

3F S

o g 3 Tabel 6

5 = =, Uji Autokorelasi

o x

- 2 Q

g'g ; Model Summary®

= % = ' Std. Error Change Statistics : .

o 3 = R Adjusted of the R Square F Sig. F | Durbin-

== ® o [Model ] R |[Square |R Square | Estimate | Change |Change |dfl [df2 | Change |Watson

o c ; Il .5492 .302 .287 3.123 .302| 20.971| 2|97 .000 1.766

-}

2 &

Q >

QU O

=3

3

o 3

Y

;,B%dasar n output di atas, jika variabel memiliki 2 variabel bebas dan n=100, maka batas dl = 1,140
Sedangkamrbatas du = 1,160. Oleh karena nilai DW (d) = 1,766 (du < d < 4-du) maka kesimpulannya tidak
éegadi afibkorelasi.

5 2 ~+

o 2

mﬂ"?ﬁ" Uj%egresi Berganda

88 3,

?a'da uji wegresi berganda kali ini dibagi menjadi dua tahap. Pertama adalah pengaruh antara persepsi

“kualitas (gngan preferensi merek. Berikut adalah hasil :

uepj YIM) exirewLioju] u
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Uji Keberartian Model (Uji-F)

Tabel 7
@ Hasil Output Uji-F
I
= ANOVA®P
ﬁodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
B Regression 409.204 2 204.602 20.971 .0002
2. Residual 946.356| 97 9.756
~ Total 1355.560 | 99

13Isu

@e uelbeqgas diynbusw bueseyq |

acgax yniun eAuey uediynbuad ‘e
§5unpun!o eyd1] yeH

a—Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan
b=Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
@mber: Data penelitian yang diolah, 2013

arkgn gambar diatas, diketahui bahwa nilai sig (0,000°) < o (0,05). Artinya, model regresi

g%i@nigkanatau model regresi dapat digunakan.
€z 5
529 &
U Signifgkansi Koefisiensi (Uji-t)
1 =
%E é 5 Tabel 8
B g ) Hasil Output Uji-t
= L 3
32 = Coefficients?
® o
= 3 Unstandardized Standardized Collinearity
3 g Coefficients Coefficients Statistics
® 3 odel B | Std. Error Beta t |Sig. | Tolerance | VIF
% 2 (Constant) 5.185 1.970 2.6321010
5 5  Kualitas .268 .062 .518 |4.296 |.000 495 (2.022
> 2 Layanan
S 0% Kepuasan 041 116 .043| .354|.724 495 (2.022
53 Konsumen
o g ==a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
=2 pSumber : Hasil Penelitian, 2013 (data diolah)
LR -
sz e
S5 A
(2]
s @ Tabel 9
g g 2 Koefisien Determinasi (R?)
8 e al
2 o Model Summary®
g Std. Change Statistics
— Adjusted|Error of |R
3, R R the Square |F Sig. F  [Durbin-
2 Model |R Square|Square |[Estimate |[Change|Changeldfl |df2 [Change|Watson
= |1 .5492(302 |[.287 3.123 [302 [20.971 |2 [97 [000 |1.766
)
x
o
A
3
x
a
o]
-
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Model Summary®

Std. Change Statistics
Adjusted|Error of |R
R R the Square |F Sig. F  [Durbin-
Model |R Square|Square |[Estimate |Change|Changeldfl |df2 [Change|Watson
1 54921302 |.287 3.123 |.302 [20.971 [2 |97 |000 [1.766

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber : Hasil Penelitian, 2013 (data diolah)

-d@arl@n gambar diatas, diketahui bahwa kuat hubungan antara variabel kualitas layanan dan kepuaan
simerierhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 0,549, sedangkan koefisien determinasi (R Square)
eSar 0,287; artinya 28,7% dari variabel loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
c C . . . .
ayanan d&h kepuasan konsumen sedangkan sisanya sebesar 71,3% dijelaskan oleh variabel lainnya yang
'éﬂkgnasg( ke dalam persamaan regresi tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan
=y
Y

o)) 191 411w eadid yeH @

eqgas dipnbusw Huedseyiq |

un eAuey uedinbuad ‘e
110 ead1g yey

uaga
e

e

i
ah K&puasan konsumen cukup berperan dalam menjelaskan loyalitas konsumen pada hotel Alila
eeenongéh Jakarta.

< g >

pipugs

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad
5
=

UE%

o 3 =

embahasan

c o
;DB(Er:dasarkgn analisis yang telah dilakukan, maka hasil penelitian yang didapat adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkdn 100 responden yang merupakan konsumen pada hotel Alila Pecenongan Jakarta, terlihat
%%awa mdyoritas adalah pria dalam rentang usia lebih dari 41 tahun, serta mayoritas adalah karyawan

sta. =

2. Palla anallis deskriptif mengenai variabel kualitas layanan, diperoleh skor rata-rata sebesar 3,52 yang
Tetada pagla rentang setuju, sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas layanan baik.

3. %a“jja analBis deskriptif mengenai variabel kepuasan konsumen, diperoleh skor rata-rata sebesar 3,55 yang
Fétada paga rentang setuju, sehingga dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen dari hotel alila cukup
gk &

4. Palla analisis deskriptif mengenai variabel loyalitas konsumen, diperoleh skor rata-rata sebesar 3,51 yang

évada pada rentang setuju. Hal ini menunjukkan konsumen cukup loyal terhadap hotel alila. Dengan

ogalitas ¥mg belum begitu baik, maka diperlukan perbaikan-perbaikan dengan tujuan dapat memperbaiki
i[ogalitas onsumennya. Karena dengan loyalitas konsumen yang baik akan menciptakan keunggulan
ddflam peaingan dalam bisnis perhotelan yang ketat sekarang ini.

5. EDéngan ey normalitas diketahui bahwa pada model regresi, data residual telan berdistribusi normal,
;-’déhgan rgai signifikansi 0,468 > 0,05. Hasil output ini sesuai dengan teori yang mengatakan bahwa
gn@del regeesi yang baik adalah model yang memiliki residual yang berdistribusi normal.

6. aDengan @ multikolinearitas diketahui bahwa pada model regresi tidak terjadi multikolinearitas, dimana
Sni%ai Tolegance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Output untuk variabel kualitas layanan dan kepuasan konsumen
Ymenunjulkan nilai yang sama untuk Tolerance (0,495 > 0,1) dan VIF (2,022 < 10). Hasil output ini sesuai
“dengan tg@ri yang mengatakan bahwa model regresi yang baik adalah model yang variabel — variabel

bebasnyamidak saling berkorelasi.

7. Dengan mfi heteroskedastisitas diketahui bahwa model regresi adalah homoskedastisitas dimana nilai
signifikamsi kedua variabel independen lebih dari 0,05, dimana variabel kualitas layanan (0,123 > 0,05)
dan kepuasan konsumen (0,439 > 0,05). Hasil output ini sesuai dengan teori yang mengatakan bahwa
model regfesi yang baik adalah model yang memiliki varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain teta;ﬂtau homoskedastisitas.

uepj JImy ey
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Dengan uji autokorelasi diketahui bahwa dalam model regresi tidak terjadi autokorelasi (du < d < 4-du)
dimana nilai Durbin Watson (d) = 1,766, dengan batas dl = 1,140 dan batas du = 1,160. (1,160 < 1,766 <
2,105). il output ini sesuai dengan teori yang mengatakan bahwa model regresi yang baik adalah
model y;% bebas dari autokorelasi.
o alitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen pada hotel alila
Jakarta. }El ini terlihat dari nilai B sebesar 0,518 dengan Sig. (0,000/2) < a (0,05) yang menunjukan
%@Wa vafabel kualitas produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini
geara tet%i(tis sesuai dengan menurut Wong Foong Yee dan Yahya Sidek (2008, 233) bahwa kualitas
‘Praduk digkui memiliki hubungan positif dengan loyalitas konsumen.
riabel Kepuasan konsumen berpengaruh positif tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen pada hotel
lagakaﬂa. Hal ini terlihat dari nilai B sebesar 0,043 dengan Sig. (0,724/2) > a (0,05) yang menunjukan
wWa vafiabel kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini secara
itl% tidak sesuai menurut R.AJ van Es (2012, 62) yang menyatakan bahwa kualitas layanan
p@ga@n positif terhadap loyalitas konsumen.

(=)

17p10)

guau

=

a &

=

e

ep gl
€26

puI:aun dan Saran

12}
puR) 16u

o) n
idpukan
elagh melakukan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen melalui
&an %onsumen pada Hotel Alila Pecenongan, Jakarta Pusat periode Juni sampai Agustus 2013,
édid@at kesimpulan sebagai berikut:

o

RU3Y uebunyoday
:@xﬁqrgn]asgem u

c

yejesew niens uenelul} uep yniguesinuad
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=

d ‘uey

~ 1% Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Hotel Alila Pecenongan Jakarta
Q

&
n

Kepua?an konsumen tidak signifikan mempengaruhi atau tidak berpengaruh langsung terhadap
alitas p;ida Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat.

~10

_uRpIaug

uswg edue

_.BKuaIité layanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
gkansumendi Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat. Hal ini berarti segala kebutuhan dan harapan
i@anggar%‘-terpenuhi sehingga menimbulkan kepuasan dan sangat nyata dalam mendukung naiknya
Eloyalitas pelanggan bagi Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat.

QU O

n&uad

-

Paran

ngri keseluruhan uraian di atas, setelah menganalisa pengaruh kualitas layanan, kepuasan konsumen
;Dte@wadapaoyalitas konsumen Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat, maka selanjutnya akan diberikan
ib@erapa@ran sebagai berikut:

. j',Uﬁuk n@ingkatkan loyalitas konsumen, Hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat harus meningkatkan
m&e})uasan'setiap pelanggan dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Untuk
:_mgningkm(an kepuasan pelanggan, hotel Alila Pecenongan Jakarta Pusat harus terus menjalankan strategi
hagran asaran jasa terutama terhadap variabel yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
kohsumeg yaitu dengan meningkatkan kualitas layanan, promosi yang lebih menarik, meningkatkan
Amotivasi gkaryawan dalam bekerja, mencermati proses pelayanan yang lebih baik, dan untuk layanan

pelanggafy yang merupakan variabel dominan dalam mempengaruhi loyalitas konsumen harus terus
ditingkatﬂn kualitasnya sehingga mencapai layanan prima untuk pelanggan yang menginap.

2. Hotel Affa Pecenongan Jakarta Pusat perlu memikirkan paket-paket harga yang lebih menarik dan
berbeda @ngan hotel saingan. Dan perlu lebih meningkatkan strategi relationship, yang mana perlu
dibuat cUStomer database yang lebih baik, yang berisikan daftar nama pelanggan yang oleh manajemen
hotel diagygap perlu dibina hubungan jangka panjang sehingga pelanggan merasa lebih dekat dengan
Hotel Ali#& Pecenongan Jakarta Pusat.
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