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ARTICLE INFO ABSTRACT
Keywords: This study aims to know the influence of satisfaction on customer loyalty of standard
Satisfaction rooms of Setia Hotel in Sintang District. Because moving in the field of services, then

¢ Loyal . . . .
onsumer Loyaly the hotel must provide a satisfactory service for consumers to be loyal. The population

in this study were consumers who had stayed at the Hotel Setia Sintang, with a sample
of 100 respondents. Sampling technique in this research uses purposive sampling
method. Data of simple linear regression at analysis, coefficient, the coefficient of
determination, and last test. The results of simple linear regression analysis show: = -
0.388 + 1.050X. The coefficient result gives an R-value of 0.798 which means that the
high is high between satisfaction (X) and loyalty (Y). Value (RSquare) of 0.637 or
63%. It shows that the independent variable (satisfaction) to the honest variable
(loyalty) of 63% while the number of 37% or variable with others not included in this
study. The loss test shows that the value of t () is 13.110 and Knowing of 1.98447
because it is bigger than then Ho is rejected. Thus, there is a positive relationship
between satisfaction and loyalty of the standard hotel loyalty in Sintang Regency.

1. Pendahuluan

Perkembangan bisnis jasa saat ini cukup bersaing. Hal ini ditunjukkan dengan banyaknya penyedia jasa yang baru dengan
menawarkan produk andalannya masing-masing mulai dari bisnis kuliner, bisnis properti dan perhotelan yang kini mulai banyak
diminati masyarakat luas. Dengan adanya kepentingan kerja di luar kota maupun sekedar ingin berlibur ke suatu tempat maka
seseorang perlu menentukan tempat tinggal di mana hotel bisa menjadi salah satu pilihan tempat tinggal untuk beberapa waktu.
Kebutuhan akan tempat tinggal untuk waktu yang tidak lama membuat bisnis perhotelan menghadirkan peluang usaha baru.

Hotel Setia Sintang merupakan salah satu penyedia jasa perhotelan yang sudah cukup lama berdiri dan merupakan salah satu
perintis bisnis perhotelan di Kabupaten Sintang. Letaknya sangat strategis karena terletak di Pasar Sungai Durian yang merupakan
salah satu pasar yang menjadi pusat perekonomian di Kabupaten Sintang dan jarak tempuh dari Bandara Susilo Sintang sekitar
lima belas menit. Dengan letak yang strategis Hotel Setia Sintang merupakan salah satu pilihan favorit konsumen. Selain
menyediakan kamar, Hotel Setia Sintang juga menyediakan fasilitas sarapan, kantin, dan layanan antar jemput dengan
menggunakan taxi yang bekerja sama dengan pihak pengelola hotel.

Penyedia jasa harus mampu memberikan pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan kepada pelanggan dan kepuasan ini
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juga akan menciptakan loyalitas pelanggan yang akan membuat pelanggan tetap akan memilih jasa yang sama pada saat pembelian
selanjutnya. Mengingat kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting mengharuskan penyedia jasa selalu meningkatkan
pelayanan dan menetapkan strategi pemasaran yang dirancang dengan baik dan dilaksanakan dengan konsisten

Dari latar belakang di atas, maka yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas konsumen kamar standar Hotel Setia di Kabupaten Sintang. Untuk membuat penelitian ini lebih terarah dan
tidak meluas dari pembahasan masalah yang diteliti, maka dalam analisis ini penulis membatasi hanya pada variabel kepuasan (X)
sebagai variabel bebas dan loyalitas (Y) sebagai variabel terikat.

2. Metode
2.1. Populasi dan Sampel

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh konsumen yang pernah menginap di kamar standar Hotel Setia
Sintang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menginap minimal 2 (dua) kali di kamar
standar Hotel Setia Sintang. Untuk menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini digunakan pendekatan Isaac Michael dalam
Sofyan Siregar (2012: 62).

Dalam penelitian ini proporsi konsumen menginap di Hotel Setia Sintang sebesar 0,3 dengan tingkat kepercayaan 90% dan
margin error 10%. Maka jumlah sampel yang harus diambil adalah sebagai berikut: Jadi, dalam penelitian ini sampel minimal yang
harus diambil adalah 57 responden. Berdasarkan hal tersebut penulis menetapkan jumlah sampel sebanyak 100 responden.

2.2. Metode Penelitian

Untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi, metode penelitian yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini adalah
metode deskriptif. Untuk teknik pengumpulan data, menggunakan data primer dan sekunder, pada data primer terdiri observasi,
peneliti mengamati dan mencatat segala sesuatu yang berkaitan dengan variabel dalam penelitian. Wawancara, peneliti
mewawancarai pemimpin Hotel Setia Sintang beserta karyawannya untuk mendapatkan informasi yang diperlukan. Kuesioner
akan disebar kepada seluruh responden yang menginap di kamar standar Hotel Setia Sintang dan diberikan pertanyaan yang
berkaitan dengan variabel yang diteliti. Data sekunder, dalam penelitian ini adalah catatan-catatan atau dokumen Hotel Setia
Sintang dan buku-buku yang mendukung penelitian ini. Hasil jawaban responden nantinya akan ditabulasi dan dilakukan
pengujian instrumen (validitas dan reliabilitas) serta analisis regresi linier sederhana.

3. Hasildan Pembahasan
3.1. Karakteristik Responden
3.1.1. Jenis Kelamin Responden
Untuk mengetahui jenis kelamin responden dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini:

Tabel 1. Jenis Kelamin Responden

No Jenis Jumlah Persentase
kelamin | responden (%)
1 Pria 88 88%
2 Wanita 12 12%
Total 100 100%

PadaTabel 1 diatas, dapat dilihat bahwa sebagian besar responden berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 88 orang atau

(88%).

3.1.2. Umur Responden

Untuk mengetahui Umur Responden dapat dilihat pada tabel 2 berikut ini:

Tabel 2. Umur Responden

No Tingkat Usia Rg:[:::::‘;en Per(s;il)t ase
1 20 - 29 Tahun 26 26%
2 30 - 39 Tahun 31 31%
3 40 - 49 Tahun 32 32%
4 50 — 59 Tahun 11 11%
Total 100 100%
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Pada tabel 2 diketahui bahwa tingkat usia terbanyak adalah dengan tingkat usia 40 — 49 Tahun sebanyak 32 responden dengan

persentase 32%.

3.1.3. Pendidikan Terakhir Responden

Adapun karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat disajikan pada tabel 3 berikut ini:

Tabel 3. Pendidikan Terakhir Responden

Pada tabel 3 diatas diketahui bahwa pendidikan terakhir terbanyak adalah SLTA sebanyak 50 responden dengan persentase

50%.

3.1.4. Pekerjaan Responden

Adapun karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat disajikan pada tabel 4 berikut ini:

Tabel 4. Pekerjaan Responden

Berdasarkan Tabel 4 diketahui bahwa pekerjaan terbanyak adalah wiraswasta sebanyak 56 responden dengan persentase 56%.

No | Pendidikan Rgsupl:)l:la(:len Per(s;)‘)tase
1 SD 4 4%
2 SLTP 12 12%
3 SLTA 50 50%
4 Diploma 1 1%
5 Sarjana 33 33%
Total 100 100%

No Pekerjaan Jumlah Persentase
Responden (%)
1 Ibu Rumah Tangga 7 7%
2 Karyawan Swasta 30 30%
3 PNS 7 7%
4 Wiraswasta 56 56%
Total 100 100%

3.1.5. Penghasilan Responden Per Bulan

Adapun karakteristik responden berdasarkan pendapatan dapat disajikan pada tabel 5 berikut ini:

Tabel 5. Penghasilan Responden Per Bulan

Berdasarkan tabel 5 diketahui bahwa sebagian besar responden berpenghasilan antara Rp 2.000.000,00 — Rp 2.999.999,00,

No Penghasilan (Dalam Jumlah Persentase
Rp) Responden (%)
1 1.000.000 - 1.999.999 19 19%
2 2.000.000 - 2.999.999 29 29%
3 3.000.000 - 3.999.999 25 25%
4 | 4.000.000 - 4.999.999 10 10%
5 5.000.000 - 5.999.999 14 14%
6 6.000.000 - 6.999.999 3 3%
Total 100 100%

sebanyak 29 responden dengan persentase 29%.

3.1.6. Status Perkawinan Responden

Adapun karakteristik responden berdasarkan status perkawinan dapat disajikan pada tabel 6. Dari hasil tabulasi data diketahui
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bahwa status perkawinan paling terbanyak adalah kawin sebanyak 87 responden dengan persentase 87%. Berikut data responden

berdasarkan status perkawinan.

Tabel 6. Status Perkawinan Responden

Jurnal Manajemen Motivasi 14 (2018) 59-64

No Status Perkawinan Rgsl;)l:)l:ﬁlhen Per(ss/::)t ase
1 Kawin 87 87%
2 Belum Kawin 13 13%
Total 100 100%

3.2. Uji Instrumen
3.2.1. Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana ketepatan suatu alat ukur melakukan fungsi ukurnya. Teknik yang
digunakan untuk uji validitas adalah korelasi Pearson Product Moment, yaitu dengan mengkorelasikan antara skor item pertanyaan
dengan total skor item pertanyaan.

Hasil uji validitas instrumen variabel kepuasan konsumen Hotel Setia Sintang seperti menunjukkan bahwa semua nilai korelasi
antara item (pertanyaan) dengan skor totalnya (rxy ) menunjukkan hasil yang lebih besar dari r tabel dengan tingkat signifikansi
1%. Item yang memiliki korelasi tertinggi dengan skor totalnya adalah item 18 (X18) dengan nilai korelasi sebesar 0,789 dan valid
pada tingkat signifikansi 1%. [tem yang memiliki korelasi terendah dengan skor totalnya adalah item 1 (X1) dengan nilai korelasi
sebesar 0,576 dan valid pada tingkat signifikansi 1%.

Sedangkan hasil uji validitas instrumen variabel loyalitas konsumen Hotel Setia Sintang menunjukkan bahwa semua nilai
korelasi antara item (pertanyaan) dengan skor totalnya (rxy)menunjukkan hasil yang lebih besar dari r tabel dengan tingkat
signifikansi 1%. Item yang memiliki korelasi tertinggi dengan skor totalnya adalah item 7 (Y7) dengan nilai korelasi sebesar 0,888
dan valid pada tingkat signifikansi 1%. Item yang memiliki korelasi terendah dengan skor totalnya adalah item 2 (Y?2) dengan nilai
korelasi sebesar 0,748 dan valid pada tingkat signifikansi 1%.

3.2.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah alat ukur dapat diandalkan untuk digunakan lebih
lanjut. Teknik yang digunakan untuk menilai reliabilitas adalah teknik analisis Cronbach's alpha. Adapun hasil olahan data untuk
uji reliabilitas variabel kepuasan konsumen kamar standar Hotel Setia Sintang dengan menggunakan program SPSS dapat
dijelaskan melalui tabel 7 berikut ini:

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items
,964 29

Hasil uji reliabilitas pada tabel 7 di atas menunjukkan bahwa Cronbach's alpha sebesar 0,964 dan nilai tersebut diatas 0,60,
sehingga dapat disimpulkan bahwa item-item pengukur variabel X dari kuesioner adalah reliabel dan kuesioner yang digunakan
dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal.

Sedangkan hasil uji reliabilitas variabel loyalitas konsumen kamar standar Hotel Setia Sintang juga dinyatakan reliabel karena
nilai Cronbach’s alpha sebesar 0,929 > 0,60. Hasil uji reliabilitas dapat dijelaskan melalui Tabel 8 berikut ini:

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items
,929 8

3.3. Analisis Regresi Linier Sederhana

Persamaan regresi linier sederhana digunakan untuk meramalkan atau memprediksi besaran nilai variabel tak bebas
(dependent) yang dipengaruhi oleh variabel bebas (independent).Adapun hasil olahan data untuk persamaan regresi liner
sederhana dengan menggunakan program SPSS dapat dijelaskan padatabel 9.

62



W. P. Sari; S. D. Lestari. Jurnal Manajemen Motivasi 14 (2018) 59-64

Dari tabel 9, dapat diketahui persamaan regresi linier sederhana sebagai berikut:
Y=at+bX
Y=-0,388+1,050X
Tabel 9. Hasil Perhitungan Persamaan Regresi Linier Sederhana

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -,388 ,353 -1,099 274
X 1,050 ,080 ,798 13,110 ,000

a. Dependent Variable: Y

Model persamaan regresi dapat dijelaskan bahwa Koefisien regresi sebesar -0,388 menerangkan bahwa apabila nilai kepuasan
0 (nol), maka nilai loyalitas konsumen Hotel Setia Sintang sebesar -0,388. Apabila nilai kepuasan meningkat sebesar satu satuan
maka nilai loyalitas konsumen Hotel Setia Sintang akan meningkat sebesar 1,050 satuan.

3.4. Analisis Koefisien Korelasi

Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen yaitu kepuasan (X) terhadap variabel dependen
yaitu loyalitas (Y) secara bersamaan. Kriteria tingkat hubungan (koefisien korelasi) antar variabel berkisar antara 0,00 sampai
+1,00 tanda + adalah positif dan tanda —adalah negatif. Adapun kriteria penafsirannya adalah sebagai berikut :

0,00 sampai 0,20, artinya hampir tidak ada korelasi

0,21 sampai 0,40, artinya korelasi rendah

0,41 sampai 0,60, artinya korelasi sedang

0,61 sampai 0,80, artinya korelasi tinggi

0,81 sampai 1,00, artinya korelasi sempurna

Adapun hasil olahan data untuk koefisien korelasi dapat dijelaskan pada tabel 10 berikut ini:

kW=

Tabel 10. Hasil Perhitungan Koefisien Korelasi dan Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 ,7982 ,637 ,633 2,410
a. Predictors: (Constant), X

Berdasarkan Tabel 10 di atas dapat diketahui nilai R sebesar 0,798 yang menunjukkan bahwa adanya korelasi tinggi dan positif
antara kepuasan (X) dan loyalitas (Y). Artinya: jika nilai kepuasan meningkat maka nilai loyalitas juga akan meningkat.

3.5. Analisis Koefisien Determinasi

Dari tabel 10 diketahui bahwa nilai (R Square) sebesar 0,637 atau 63%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan
pengaruh variabel bebas (kepuasan) terhadap variabel terikat (loyalitas) sebesar 63% sedangkan sisanya sebesar 37% dipengaruhi
atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam modul penelitian ini.

3.6. Uji Korelasi

Uji korelasi dilakukan untuk mengetahui apakah ada korelasi yang berarti antar variabel bebas atau kepuasan (X) dengan
variabel terikat atau loyalitas (Y). Dari Tabel 11 diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 13,110 dan t tabel diketahui sebesar
1,98447. Karena t hitung lebih besar dari t tabel maka Ho ditolak. Dengan demikian korelasi berarti, maka terdapat hubungan
positif antara kepuasan dan loyalitas konsumen kamar standar Hotel Setia di Kabupaten Sintang.

4. Kesimpulan dan Saran
4.1. Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa Karakteristik
responden dalam penelitian ini sebagian besar berjenis kelamin laki-laki, berumur antara 40-49 tahun, berpendidikan SLTA,
memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta, memiliki penghasilan rata-rata per bulan sebesarRp.2.000.000,00 — Rp.2.999.999,00 dan
berstatus sudah kawin. Model persamaan regresi linier sederhana yang dapat dituliskan dalam bentuk persamaan regresi
standardized adalah sebagai berikut: Y =-0,388 + 1,050X. Dimana koefisien regresi sebesar -0,388 menerangkan bahwa apabila
nilai kepuasan 0 (nol), maka nilai loyalitas konsumen Hotel Setia Sintang sebesar -0,388. Apabila nilai kepuasan meningkat
sebesar satu satuan maka nilai loyalitas konsumen Hotel Setia Sintang akan meningkat sebesar 1,050 satuan. 3. Nilai R sebesar
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0,798 yang menunjukkan bahwa adanya korelasi tinggi dan positif antara kepuasan (X) dan loyalitas (Y). 4. Nilai R2 (RSquare)
sebesar 0,637 atau 63%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh variabel bebas (kepuasan) terhadap variabel
terikat (loyalitas) sebesar 63% sedangkan sisanya sebesar 37% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam modul penelitian ini. 5. Dengan uji korelasi menunjukkan bahwa nilai t (t hitung) sebesar 13,110 dan t tabel
diketahui sebesar 1,98447. Karena t hitung lebih besar dari t tabel maka Ho ditolak. Dengan demikian korelasi berarti, maka
terdapat hubungan positif antara kepuasan dan loyalitas konsumen kamar standar Hotel Setia di Kabupaten Sintang.

4.2. Saran

Kepuasan perlu ditimbulkan untuk setiap konsumen yang menginap di Hotel Setia Sintang, hal tersebut membuat pihak hotel
dituntut agar dapat memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen. Dengan adanya pelayanan yang dinilai
memuaskan konsumen maka akan menimbulkan sikap loyalitas konsumen yang akan memberikan keuntungan bagi perusahaan.
Selain itu, perusahaan harus menanggapi dan melakukan tindakan untuk segera menangani keluhan konsumen, seperti melakukan
perbaikan atau penggantian Air Conditioner (AC) yang tidak berfungsi dengan baik dan melancarkan jaringan WIFI di dalam area
hotel.
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