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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kudlitas pelayanan dan
kepuasan terhadap loyalitas tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort.
Dimana variabel independennya terdiri dari kualitas pelayanan dan kepuasan,
sedangkan loyalitas tamu sebagai variabel dependen. Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang disebar menggunakan google
form dan diisi oleh responden yaitu kuesioner dimana tamu yang menginap dan
merasakan pelayanan serta merasakan kepuasan menginap. Dalam penelitian
ini metode yang digunakan dalam penentuan sampel adalah purposive
sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah statistik
deskriptif, uji validitas, uiji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier
berganda, analisis korelasi parsial dan ganda, uji determinasi dan uiji hipotesis.
Berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator dalam penelitian ini valid
dan reliabel. Pada uji asumsi klasik diketahui bahwa model regresi bebas
multikolinearitas, fidak terjadi heteroskedastisitas dan berdistribusi normal. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial dan simultan kualitas
pelayanan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. Besarnya pengaruh yang
disumbang oleh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu
adalah sebesar 88% dimana kepuasan memiliki pengaruh yang lebih dominan
terhadap loyalitas tamu di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort. Sedangkan
12% dipengaruhi oleh faktor lain yang fidak dibahas dalam penelitian ini.
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Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi komersil yang sangat dikenal oleh masyarakat. Selain itu,
hotel juga merupakan suatu badan usaha yang bergerak di bidang akomodasi dan jasa yang dikelola
secara komersil dengan menyediakan fasilitas makan dan minum serta pelayanan yang ditujukan
kepada semua orang yang memerlukan guna mencapai tujuan yang diharapkan. Courtyard by Marrioft
Bali Seminyak Resort merupakan salah satu hotel bintang 5 yang berlokasi di Seminyak, Kuta. Dengan
adanya tamu yang menginap, fentu diperlukan pelayanan yang berkualitas dan karyawan yang terampil
dalam hal pelayanan untuk memuaskan kebutuhan tamu yang menginap di hotel. Namun demikian
fasilitas hotel yang lengkap dan kualitas pelayanan yang maksimal tidaklah cukup untuk menjadikan
acuan untuk tamu datang kembali menginap, karena permintaan wisatawan semakin beragam.
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa dari tamu yang berasal dari perbandingan antara
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kinerja perusahaan dengan harapannya. Tamu yang puas akan melakukan pembelian maupun
kunjungan ulang di hotel tersebut dan mereka akan merekomendasikan kepada orang lain atas apa
yang mereka rasakan. Kepuasan adalah faktor yang sangat menentukan dalam citra perusahaan,
kekecewaan tamu dalam menerima pelayanan bisa menjadi kehancuran perusahaan di masa
mendatang. Di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resorf ada beberapa tamu yang memberikan
masukan melalui guest comment di www.frjpadvisor.com sebagai tolak ukur kepuasan atas kualitas
pelayanan yang diberikan. Guest commentyang diberikan tamu juga akan menjadi bahan evaluasi yang
penting bagi pihak management untuk melakukan perencanaan cara bekerja untuk ke depannya, hal ini
memiliki maksud serta tujuan agar ke depannya para sfaff pekerja dapat memberikan pelayanan yang
terbaik dan sesuai dengan apa yang tamu inginkan.

#0000
TIDAK 4,3 BINTANG!

Tonggalmenginap: aret 2017
figure 1. Contoh ulasan negatif tamu menginap di Courtyard by Marrioft Bali Seminyak Resor?

Pada figure 1 menunjukkan ulasan negatif yang diberikan oleh tamu dikarenakan merasa tidak puas
dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia sedangkan pada figure 2 memunjukkan adanya
ulasan positif yang diberikan oleh tamu. Apabila tamu yang menginap di hotel mendapat kualitas
pelayanan yang mampu memenuhi harapan yang mereka inginkan maka akan muncul perasaan yang
puas. Jika tamu merasa puas dari segi kualitas produk, kualitas jasa, emosi, harga, dan biaya maka
tamu akan kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi tamunya yang sefia serta
menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan akan mendapat
keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapat tamu yang loyal yang sekaligus membantu promosi
perusahaan. Tamu yang merasa puas dengan pelayanan saat tamu yang menginap akan cenderung
datang kembali untuk menikmati produk dan pelayanan yang diberikan oleh hotel secara berulang-
ulang dan menimbulkan loyalitas untuk memilih Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resorfsebagai hotel
yang waijib dikunjungi apabila berkunjung ke Bali.
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Figure 2. Contoh ulasan positif tamu menginap di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resor?

Berdasarkan dari pemikiran di atas, maka penulis memilih penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Tamu Hotel Courtyard by Marriott Bali Seminyak
Resort .
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2. Riview Literatur

2.1. Pengerfian Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran menurut Manullang dan (Hutabarat, 2016) adalah proses dalam menganalisa,
merencanakan, melaksanakan dan mengontrol kegiatan dalam pemasaran yang mencangkup ide-ide,
barang dan jasa yang berdasar pertukaran dengan tujuan untuk menghasilkan kepuasan konsumen
dan tanggung jawab produsen.

2.2. Pengerfian Kualitas
Kualitas merupakan totalitas dari karakteristik suatu produk baik dalam bentuk barang ataupun jasa yang
menunjang kemampuan dalam memenuhi kebutuhan (Hardiyansyah, 2018, p. 58)

2.3. Pengertian Pelayanan

Menurut (Ruffiah, 2018, p. 1163) pelayanan adalah salah satu produk yang dimiliki oleh sebuah
perusahaan atau instansi tertentu untuk memenuhi kebutuhan masyarakat baik dibidang jasa maupun
barang.

2.4. Pengerfian Kualitas Pelayanan
Menurut (Lewis dan Booms, Tjiptono, 2011, p. 180), kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus
tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan keinginan tamu

Mempertimbangkan konsep diatas, maka hipotesis :

e H.1: Ada pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap loyalitas tamu hotel Courtyard by
Marriott Bali Seminyak Resor?

2.5. Pengerfian Tamu

Menurut (Kotlerm, 2009, p. 89), tamu adalah setiap orang, unit atau pihak dengan siapa kita bertransaksi,
baik secara langsung maupun tidak langsung dalam menyediakan produk.

2.6. Pengertian Kepuasan

Menurut (Kotler & Keller, 2014, p. 177) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil dari jasa yang

diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan.

e H.2: Ada pengaruh secara parsial kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel Courtyard by Marrioft Bali
Seminyak Resort

2.7. loyalitas Tamu

(Rahmayanty, 2013, p. 13) mengemukakan bahwa loyalitas tamu adalah persentase dari tamu yang

pernah membeli dalam jangka waktu tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian yang

pertama.

e H.3: Ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort.

Hipotesis sudah penulis sajikan di Figure 3.
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3. Metode

3.1. Desain Penelifian
Dalam kaitannya dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas tamu hotel
Courtyard by Marrioft Bali Seminyak Resort, maka rumusan hipotesis pada penelitian ini adalah:

Kualitas Pelayanan Hl

(X1) |

H3 Loyalitas Tamu

(Y)

Kepuasan

H2

(X2)

Figure 3. Kerangka konseptual pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas tamu

3.2. Sampel dan pengumpulan data

3.2.1. Sampel
Metode pengambilan sampelnya menggunakan purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel
berdasarkan kriteria tertentu dalam hal ini responden.

3.2.2. Teknik pengumpulan data
1. Survei

2. Dokumentasi

3. Studi Kepustakaan

3.2.3. Teknik anallisis data

1. Uji Validitas : Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner.

2. Uji Reliabilitas : Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan dari
indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali, 2018, p. 45).

3. Uji Normalitas : Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui distribusi data dalam variabel yang
akan digunakan untuk penelitian (Ghozali, 2018, p. 161).

4. Uiji Multikolinearitas: Uji multikolinieritas digunakan untuk menguiji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independent).

5. Uiji Heteroskedastisitas : Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguiji apakah pada model regresi
terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan yang lain.

6. Analisis regresi linier berganda : Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel
bebas secara simultan terhadap variabel terikat (Sugiyono, 2013, p. 276).
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7. Analisis korelasi berganda : Analisis ini digunakan untuk mengukur derajat hubungan antara varabel
(X1 dan X2) terhadap variabel (Y) dengan rumus sebagai berikut :
SUESAUE. R C109.°5 G
Di mana:
XiY=(XX1)XY)
—
NY=(IX2)(ZY)
—
Y=Y2(IXI)(ZYN

N

Nilai r Interpretasi
0,00 -0,199 Sangat Rendah
0,20 - 0,399 Rendah

0.40 - 0,599 Sedang

0,60 - 0,799 Kuat

0,80 - 0,999 Sangat Kuat

Figure 4. Inferpretasi koefisiensi korelasi

Berdasarkan koefisien korelasi ini berkisar antara 1 sampai -1, nilai koefisien korelasi dari kedua analisa
korelasi berganda yang diperoleh di atas, kuat lemahnya diinterpretasikan berdasarkan kriteria yang
ditemukan.

8. Uji T f-resy)
Uiji statistik-t dilakukan untuk melihat secara parsial (individual) seberapa jauh pengaruh variabel bebas
dalam menerangkan variabel terikat (Ghozali, 2018, p. 98). Uji 7-festdilakukan untuk menguiji signifikansi
masing-masing koefisiensi, sehingga diketahui apakah pengaruh secara parsial kualitas pelayanan dan
kepuasan terhadap loyalitas tamu Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort terjadi secara signifikan
atau hanya diperoleh secara kebetulan.
a. Formula hipotesis

HO : b1 = 0, berarti tidak ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas tamu.

HO : b1 > 0, berarti ada pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas tamu.
b. Ketentuan pengujian
Menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (&= 0,05), derajat kebebasan n-k-|
Kriteria Penguijian :

a) Jika t-hitung > t-tabel maka HO ditolak, berarti signifikan.

b) Jika -hitung < t-tabel maka HO ditolak, berarti tidak signifikan.
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Ho ditolak Ho ditdrima Ho ditolak

%) N\

liabel Usiung liabel

Figure 5. Daerah penerimaan dan penolakan HO (7-fest ) untuk koefisiensi regresi linier berganda

9. Uji F (F-test)
a. Formulasi F-fest diuji dengan langkah-langkah sebagai berikut:

a) Formulasi hipofesis : HO: b1,2 0, berarti bahwa hipotesis yang diajukan dalam penguiian ini adalah kualitas
pelayanan (X1) dan kepuasan (X2) secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu (Y)
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort

b) HO: b1,2 # 0, berarti bahwa hipotesis yang diajukan dalam penguijian ini adalah kualitas pelayanan (X1) dan
kepuasan (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu (Y) Courtyard by Marriott Bali
Seminyak Resort.

b. Ketentuan pengujian
Dengan menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (0=0,05) derajat pembilang (k=2)
dan derajat penyebut (n-k-I).
¢. Kriteria penguijian
a) Jika F-hitung > F-tabel maka HO ditolak, berarti menyatakan hubungan yang signifikan.
b) Jika F-hitung > F-tabel maka HO diterima, berarti menyatakan hubungan yang tidak signifikan.

Dacrah Penolakan H

F-tabel F-hng

Figure 6. Daerah Penerimaan dan Penolakan Ho (F-fesi

10. Uji sfandarized coefficient befa

Standarized Coeficient Beta digunakan untuk mengetahui kekuatan masing-masing variabel bebas
bentuk dependent variable. Menurut (Ghozali: 2018: 56), tujuan dari uji standaradized coefficient beta ini
adalah untuk menemukan dan mengetahui variabel bebas (independent) manakah yang memiliki
pengaruh dominan terhadap variabel terikat (dependent).

11. Koefisien deferminasi

Besarnya koefisien determinasi dapat dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut :

Kd =r2 x 100% dimana :

a. Kd : koefisien determinasi

b. r* :koefisien korelasi

12. Teknik penyajian hasil analisis

Hasil analisis penelitian ini akan disajikan dalam Bab IV yaitu hasil dan pembahasan di mana data yang
telah dikumpulkan diolah dengan bantuan aplikasi Stafistical Package for the Social Sciences (SPSS) Versi
26

4. Hasil



4.1. Analisis dan pembahasan hasil analisis
a. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Jumlah Persentase
kelamin (Orang) (%)
Laki-laki 30 45.5
Perempuan 35 545
Total 80 100
Figure 6. karakferistik responden berd’osoirkonfienisVkelofmin
b. Karakferistik responden berdasarkan usia
r(xrakteristik Jumlah Persentase
Usia (Tahun) |(Orang) (%)
17 -20 7 10.6
20-30 53 81.8
> 30 5 7.6
Total 65 100
Figure 7. karakteristik responden berdasarkan usia
c. Karakteristik responden berdasarkan kebangsaan
Karakteristik | Jumlah | Persentase
Kebangsaan | (Orang) (%)
Asia 47 72.7
Amerika 13 19.7
Eropa 5 7.6
Timur i i
Tengah
Afrika - -
Total 65 100
Figure 8. karakferistik responden berdasarkan kebangsaan
d. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
. Jumlah | Persentase
Pekerjaan o
(Orang) (%)
Businessman 13 19.7
Wiraswasta 13 19.7
Pelajar 16 221
Lain-lain 24 379
Total 80 100

Figure 9. karakferistik responden berdasarkan pekerjaan

e. Karakteristik responden berdasarkan lama menginap

33



Lama Menginap |  Jumlah (Orang) | Persentase (%)
| Malam 13 213
2-5 Malam 37 56.1
6- 10 Malam 6 9.0
> 10 Malam 5 76
Total 65 100

Figure 10. karakteristik responden berdasarkan lama menginap

f. Karakteristik responden berdasarkan kedatangan menginap

Menginap ke Jumlah (Orang) Persentase (%)
Kedua 46 69.7
Ketiga 12 18.2

Keempat 2 3

Di atas 4 kali 5 9.1

Total 63 100

Figure 11. karakteristik responden berdasarkan kedantangan menginap

4.2. Hasil yji validitas dan uji reliabilifas

a. Uiji validitas

Nilai
Variabel Item Korelasi Keterangan

1.1 0.904 Valid
Kualitas X1.2 0.955 Valid
Pelay X1.3 0.920 Valid
Xl4 0.819 Valid
X1.5 0.721 Valid
X2.1 0.872 Valid
- X2.2 0.715 Valid
i X23 0.674 Valid
X2.4 0.743 Valid
X2.5 0.489 Valid
Loyalitas Y1 0.924 Valid
Tamu Y2 0.716 Valid
Y3 0.925 Valid

Figure 12. rekapitulasi hasil uji validitas instrumen penelitian

b. Uijireliabilitas

; - Alpha -t
No|  Variabel | Crombach  Point  Keterangan
(1| KulisPelayanan | 0912 | 060 | Relisbel |
(2 Keusm | 073 | 060 | Reliael
' 3| Loyalitas Tamu 085 | 060 | Relibel

Figure 13. rekapitulasi hasil uji reliabilitas

4.3. Uji asumsi klasik

a. Uji normalitas

34



35

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 65

Normal Parameters® Mean 0000000
Std. Deviation 58572691

Most Extreme Differences | Absolute 195
Positive 195
Negative -113

Test Statistic 195

Asymp. Sig. (2-tailed) .100¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Figure 14. hasil uji normalitas

Berdasarkan figure 14 diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-failed)0,100 yang lebih besar dari 0,05. Hal itu berarti
data penelitian berdistribusi normal.

b. Uji multikolinearitas

Coefficients*
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
| (Constant)
Kualitas Pelayanan 280 3.567
Kepuasan 280 3.567
a. Dependent Variable: Loyalitas Tanm

Figure 15. hasil uji multikolinearitas

Figure 15 menunjukkan bahwa skor folerance kualitas pelayanan (X;) sebesar 0.280, kepuasan (Xy)
sebesar 0.280, dan Variance Inflation Factor (VIF) variabel kualitas pelayanan (X;) sebesar 3.567, maka
disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas antara variabel bebas dalam model regresi.

c. Uiji heteroskedastisitas

Seatterplet
Dependent Variable: Loyaitas Tamu

Regression Standardized Predicted Value

Regression Studentized Residual

Figure 16. hasil uji heteroskedastisitas

Berdasarkan figure 16 terlihat titik titik menyebar secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang
ielas, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi layak untuk memprediksi loyalitas tamu berdasarkan
kualitas pelayanan dan kepuasan.
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4.4. Analisis regresi linier berganda

lné;i?;::;:ed Standardized 5

Variabel Coefficients | t | Sig. |

| Std. 5

B | Beta _

| Error |

Konstanta 0932 | 0671 139 | 0070 |

Kualites Pelayanan (X;) | 0259 | 0033 | 0405 | 4940 | 004 |

Kepuasan (Xa) 0395 | 0057 057 6981 | 0.003

R Korelasi 0,940 5
Adusted R Square | 0,880
Fhitung T
Sig F hitung 0,000

Figure 17. hasil analisis regresi linier berganda

Berdasarkan Figure 17 hasil analisis regresi, dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut: Y = -0.932
+0.259X%; + 0.395X;

4.5. Deskripsi variabel penelifian

Dalam deskripsi variabel penelitian akan diuraikan persepsi responden tentang variabel kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas tamu. Dimana penilaian secara kuantitatif menggunakan skala
interval dengan mengintegrasikan rata-rata skor menurut kategori penilaiannya. Rumus interval kelas
(Akbar, 2016, p. 84).

Nilai tertinggi = 5
Nilai rendah = |
Rentang 5-1 =4

C (Interval Kelas) = R (Range)
K (Jumlah Klasifikasi)
5
C = —_—
3
= 1,6

Figure 18. hasil nilai interval kelas

Dari nilai interval kelas maka diperoleh batas kelas maka diperoleh batas-batas klasifikasi (kriteria)
dengan kategori penilaian sebagai berikut:

Tabel 1. Tabel kategori penilaian

1.00-1.80 = Sangat tidak baik
1.81-2.60 = Tidak baik
2.61-3.40 = Kurang baik
3.41-4.20 = Baik

4.21-5.00 = Sangat baik

Adapun persepsi variabel kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas tamu adalah sebagai berikut:

a. Deskripsi variabel kualitas pelayanan
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Respon Responden (%)
Indikator Rerata | Keterangan
112 3 | 4] 5

Jaminan 0] 0] 62 [323] 615 455 | SangatSetju

DayaTanggap | 0| 0 | 108 | 415| 477 | 436 | Sangat Setyju

Keandalan 0] 0] 46 [385] 569 | 452 | Sengat Setuju

Bukti Fistk 0] 0] 31 [308)662| 463 | SengatSetuju

Empati 00| 108|415 477 436 | Sangat Setuju

Rata-rata 448 | Sangat Setuju

Figure 19. deskripsi variabel kualitas pelayanan (X))

b. Deksripsi variabel kepuasan

Indikator ResponResponden(:!o} Rerata| Keterangan |

1213413
Kualitas
Podk | 0] 0 [123 44 | Sangat Senp_|
Kualitas [
Pelavanan | 0 | 15 ] 92 441 | SangatSefuu |
Emosi | 0] 0|92 446 | Sangat Setuy |
Huga | 0] 15123 423 | Sangat Setuju |
Biaya 010 [169 432 | Sangat Setujn |
Rats-rata 436 | Sangat Setuju |

Figure 20. deskripsi variabel kepuasan (X2)

Berdasarkan figure 20, terlihat bahwa rata-rata skor dari 5 pernyataan mengenai kepuasan yaitu sebesar
4.36 yang berada pada kisaran 4,21 - 5,00 yang berarti responden sangat setuju.

c. Deskripsi variabel loyalitas tamu

0
Indikator M Rerata | Keterangan
123743
Pembelian Ulang | 0 |15 62 | 338 585 449 | Sangat Setuju
Mengingat
Perusahaan | 0 | 0 | 46 [27.7] 677 463 | Sangat Setuu
Menmperkenalkan
Perusahaan | 0 | 0 | 13.8]338| 323 | 438 | SangatSetup
Sangat
Rata-rata 45 Setuju

Figure 21. deskripsi variabel loyalitas tamu (Y)

Berdasarkan figure 21, terlihat bahwa rata-rata skor dari 3 pernyataan mengenai loyalitas famu yaitu
sebesar 4.5 yang berada pada kisaran 4.21-5.00 yang berarti responden sangat setuju. Hal ini berarti
responden dalam penelitian ini menilai loyalitas tamu adalah sangat baik.

4.6. Analisis korelasi berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa kuat hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan
terhadap loyalitas tamu. Berdasarkan figure 17 didapat hasil koefisien korelasi berganda (R) adalah 0.940
berada antara 0,80-0,999 yang berarti korelasi adalah positif dan sangat kuat.

4.7, Ui T f-test)
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Uji t dilakukan untuk mengetahui masing-masing atau secara parsial variabel bebas yaitu kualitas
pelayanan, kepuasan terhadap variabel terikat loyalitas tamu. Sementara itu secara parsial pengaruh
dari kedua variabel bebas tersebut terhadap variabel terikat ditunjukkan pada figure 17.

a. Pengaruh kualitas pelayanan (X)) terhadap loyalitas tamu (Y)

Berdasarkan figure 17 Standardlized Coefficients Beta untuk variabel kualitas pelayanan menunjukan arah
positif sebesar 0.405 dengan nilai signifikansi sebesar 0.004 < 0.05 yang bermakna bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Hal tersebut juga menunjukkan
bahwa hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas tamu pada Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resorfdapat diterima.

b. Pengaruh kepuasan (X;) terhadap loyalitas tamu (Y)

Berdasarkan figure 17 Standardized Coefficients Beta untuk variabel kepuasan menunjukan arah positif
sebesar 0.572 dengan nilai signifikansi sebesar 0.003 < 0.05 yang bermakna bahwa kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Hal tersebut juga menunjukkan bahwa
hipotesis yang menyatakan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu pada
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resorfdapat diterima.

4.8. Uji F [F-fest)

Berdasarkan figure 17 di ketahui nilai sig F sebesar 0,000 < 0,05. Ini menunjukan bahwa ada pengaruh
signifikan kualitas pelayanan dan kepuasan secara simultan terhadap loyalitas tamu. Dengan demikian
model dapat dikatakan fit.

4.9. Analisis koefisien deferminasi

Anadlisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi kualitas pelayanan, kepuasan terhadap
loyalitas tamu yang di nyatakan dalam persentase, ditunjukkan pada gambar 4.12. Berdasarkan hasil
analisis statistik pada figure 17 diperoleh Adjusted R Sguare sebesar 0.880 atau 88%. Ini menunjukkan
kualitas pelayanan, dan kepuasan memberikan pengaruh terhadap loyalitas tamu sebesar 88% dan 12%
disebabkan oleh faktor lain yang fidak dibahas dalam penelitian ini.

4.10. Pengaruh kualitas pelayanan (Xi) ferhadap loyalitas famu (Y] di Courfyard by Marrioff Bali Seminyak
Resort

Hasil penelitian ini searah dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Setiawan, 2019) dan (Astana,

2013) yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

tamu. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada figure 15 berikut:

Daerah Dacrah

Penolakan Ho
Pener|maan Ho

0 tuel(1,669) tinng(4,940)
Figure 22. kurva distribusi T uiji hipotesis pengaruh antara kualitas pelayanan (Xi) terhadap loyalitas tamu (Y)

Berdasarkan hasil analisis di atas, hal ini berarti terdapat pengaruh parsial secara positif dan signifikan
antara Kualitas Pelayanan (X;) ferhadap Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resor?.

4.11. Pengaruh Kepuasan (Xz) Terhadap Loyalitas Tamu (Y] di Courtyard by Marrioft Bali Seminyak Resort
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Hasil penelitian ini searah dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Astana, 2013) dan (Setiawan,
2019) yang menyebutkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada figure 23 berikut :

Daerah

aerah

Penolakan Ho
Pener{maan Ho

0 tub(1,669) tinse (6,981)
Figure 23. kurva distribusi T uji hipotesis pengaruh antara kepuasan (X2) terhadap loyalitas tamu (Y)
Berdasarkan hasil analisis di atas, maka terdapat pengaruh parsial secara positif dan signifikan antara
Kepuasan (X,) ferhadap Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resor?

4.12. Pengaruh Simultan Antara Kualitas Pelayanan (Xi) dan Kepuasan (X2] ferhadap Loyalitas Tamu (Y) di
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort

L

.(3,;;15\)\ (2‘32,“7‘;7)

Figure 24. Kurva Distribusi F Uji Hipotesis Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap
Loyalitas Tamu (Y)

Hasil Analisis di atas dapat diputuskan bahwa hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh simultan
secara positif dan signifikan antara Kulitas Pelayanan (X;) dan Kepuasan (X,) terhadap Loyalitas Tamu (Y)

di Courtyard by Marriott Bali Seminak Resort

4.13. Besarnya Pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X)) dan Kepuasan (X2) ferhadap Loyalitas Tamu (Y] di
Courtyard by Marrioit Bali Seminak Resort

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kontribusi model penelitian untuk menjelaskan hubungan struktural
dari Kualitas Pelayanan (X;) dan Kepuasan (X,) terhadap Loyalitas Tamu (Y) ditunjukan pada hasil analisis
statistik figure 17 adalah sebesar 88% yang diperoleh Adjusted R Square, sedangkan sisanya 12%
ditentukan oleh faktor-faktor lain yang fidak dibahas dalam laporan ini. Hal ini juga dapat dilihat juga
hasil dari Standardized Coefficients Beta dari masing-masing variabel yaitu X1= 0,405 dan X2= 0,572.
Hasil tersebut menggambarkan bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas atau pelayanan
yang sangat baik akan memunculkan tingkat kepuasan yang dirasakan famu hotel.

4.14. Pengaruh Dominan Antara Kualitas Pelayanan (X)) dan Kepuasan (X2 terhadap Loyalitas Tamu (Y] di
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort

Hasil penguijian juga menunjukan bahwa Kepuasan (X;) mempunyai pengaruh yang lebih dominan

dibandingkan dengan Kualitas Pelayanan (X;) dala mempengaruhin Loyalitas Tamu (Y) di Courtyard by

Marriott Bali Seminyak Resort, hal ini dapat dilihat dari hasil koefisien regresi X; = 0,405 < koefisien regresi

X,= 0,572 dengan demikian Kepuasan Hofel (X;) terbukti sebagai variabel mediator parsial dalam

hubungan antara Kualitas Tamu (X;) dengan Loyalitas Tamu (Y) Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort.
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5. Kesimpulan

a. Kualitas pelayanan (X;) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu (Y) di Courtyard by
Marriott Bali Seminyak Resort.

b. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu Pada Courtyard by Marriott Bali
Seminyak Resort.

¢. Kualitas pelayanan (X;) dan Kepuasan (X;) berpengaruh simultan terhadap loyalitas tamu (Y) di
Courtyard by Marriott Bali Seminyak Resort

d. Kontribusi model penelitian untuk menjelaskan hubungan struktural dari kualitas pelayanan,
kepuasan dan loyalitas tamu adalah sebesar 88% dan juga dapat dilihat juga hasil dari Standardized
Coefficients Befa dari masing-masing variabel yaitu X,= 0,405 dan X,= 0,572. Hasil tersebut
menggambarkan bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas atau pelayanan yang sangat
baik akan memunculkan tingkat kepuasan.

e. Hasil penguijian ini menunjukan bahwa kepuasan (X;) mempunyai pengaruh yang lebih dominan
dibandingkan dengan kualitas pelayanan (X;) dala mempengaruhin loyalitas tamu (Y) di Courtyard by
Marrioft Bali Seminyak Resort
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