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ABSTRAK

M. RIZKY MAULANA NPM 1405160839. Pengaruh Costumer Relationship
Management (CRM) Dan Kualitas Pelayanan Terhadap L oyalitas Pelanggan
Pada Garuda Plaza Hotel Medan. Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis.
Univer sitas M uhammadiyah Sumatera Utara.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
Costumer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas Pelanggan, untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan, dan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Costumer
Relationship Management (CRM) Dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan baik secara parsial maupun simultan pada Garuda Plaza Hotel Medan.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Garuda Plaza
Hotel Medan sedangkan sampel yang memenuhi kriteria penarikan sampel
pengamatan yang dilakukan berjumlah 100 orang dengan menggunakan Quota
Sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik
angket. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Uji Asumsi
Klasik, Regresi Berganda, Uji Hipotesis (Uji t dan Uji F), dan Koefisien
Determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program
software SPSS (Statistic Package for the Social Sciens) versi 22.00.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa secara Parsial Costumer
Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
sedangkan Kualitas Pelayanan ada pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Secara
Simultan Costumer Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap L oyalitas Pelanggan.

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Costumer Relationship Management
(CRM), Kualitas Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dan informasi saat ini, menyebabkan konsumen lebih
mudah untuk berpindah terhadap penggunaan produk, jasa maupun merek
tertentu.Banyak konsumen yang mulai berani mencoba dan tidak segan-segan
untuk beralih ke produk, jasa, maupun merek baru. Selain itu, konsumen
membutuhkan waktu yang lama untuk memutuskan suatu pembelian atau
menetapkan suatu pilihan karena konsumen mulai bingung dengan banyaknya
jumlah produk dan jasa yang di tawarkan saat ini.

Pada manajemen perusahaan saat ini sangat popular penggunaan sistem
mangjemen untuk membina hubungan dengan pelanggan, di antaranya dengan
menerapkan sistem Costumer Relationship Manajement(CRM). Dengan adanya
CRM dapat terjalin relasi yang lebih kuat antara perusahaan dengan pelanggan,
dan pada gilirannya, sedikit demi sedikit kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat
tercapai. Pelanggan yang loyal merupakan cermin dari kepuasan pelanggan,
dimana pada saat ini hargatidak menjadi faktor yang utama bagi para pelanggan,
namun menjadi sesuatu yang relatif, tujuan dari program kepuasan pelanggan
adalah untuk membangun hubungan dengan pelanggan sehingga mereka menjadi
pelanggan setia bagi perusahaan dala jangka panjang.

Adapun yang menjadi indikator-indikator dalam CRM agar terbina
hubungan baik perusahaan dan pelanggan adalah membuat fasilitas call

centermenjadi lebih efesien, mengadakan acara gatheringdan talk show dengan



memberikan hadiah yang akan menarik pelanggan untuk tetap loyal pada
perusahaan.

Kualitas pelayanan saat ini juga diperlukan oleh suatu perusahaan, dimana
hal ini berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan
memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi
saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Ikatan
emosional pelanggan. Loyalitas pelanggan sangat menentukan kelangsungan
hidup dari suatu perusahaan, maka dari itu perusahaan harus memelihara
hubungan yang baik dengan konsumen sehingga konsumen akan menjadi royal
terhadap perusahaan. Salah satu faktor penting dalam membina hubungan baik
dengan pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan adalah dengan
memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggan.

Garuda plaza hotel merupakan bisnis yang memiliki citra sebagai hotel
keluarga yang menawarkan jasa penginapan dengan fasilitas yang memadai,
kenyamanan, dan keamanan agar para pelanggan merasa nyaman selama
menginap di Garuda Plaza Hotel. Dalam menghadapi persaingan, pihak pengelola

garuda plaza hotel melakukan peningkatan kualitas pelayanan dan memiliki relasi
kepada pelanggan agar para pelanggan tidak akan lari ke perusahaan lain,
sehingga mereka akan merasa loyal terhadap perusahaan tersebut. Garuda Plaza
Hotel menawarkan penginapan yang tidak kalah mewah dan bagus dengan hotel-
hotel yang ada di medan. Pihak manajemen hotel selalu mengutamakan kualitas
pelayanan kepada para pelanggan hotel dengan memberikan fasilitas-fasilitas
seperti kolam berenang, café, ballroom, dan fasilitas lainnya dan layanan jasa

seperti room service, call center



Loyalitas pelanggan adalah sikap seorang individu maupun kelompok
dalam memilih suatu produk, maupun suatu merek tertentu yang mereka gunakan

dalam kehidupan sehari-hari secara berulang-ulang.

Menurut Etta Mamang Sangadji (2013, hal 104) loyalitas pelanggan dalam
konteks pemasaran jasa sebagal respon yang terkait erat dengan ikrar atau janji
untuk memegang teguh komitmen yang mendasari kontinuitas relasi dan biasanya
tercermin dalam pembelian berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar

dedikasi dan kendala pragmétis.

Menurut Griffin(2013, hal 104) loyalitas lebih mengacu pada wujud
perilaku unit-unit pengembalian keputusan untuk melakukan pembelian secara
terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih.

Dari defenisi tersebut bisa disampaikan bahwa pelanggan yang loyal tidak
hanya pelanggan yang membeli atau melakukan pembelian secara berulang-ulang,
tetapi juga mempertahankan sikap positif terhadap hotel tersebut. Dengan
tercapainya kualitas dan hubungan kedekatan atau relasi kepada para pelanggan
hotel akan memberi dorongan untuk dapat membentuk loyalitas pelanggan karena
kualitas pelayanan dan membangun manajemen hubungan pelanggan (CRM) akan
membentuk loyalitas pelanggan kepada perusahaan.

Membangun manajemen hubungan pelanggan (CRM) akan dapat
membuat pelanggan merasa nyaman dan aman serta dapat membangun relasi dari
pihak manajemen hotel terhadap pelanggan. Membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan menjadi begitu penting bukan hanya dimulai diawal bisnis
namun hingga di puncak usaha bisnis itu tetap menjadi penting.Costumer

relationship management (CRM) merupakan kombinasi dari orang orang, proses



dan teknologi yang berusaha untuk memahami pelanggan perusahaan. CRM
merupakan suatu pendekatan yang berintegrasi untuk me-manage hubungan
pelanggan dengan fokus pada pengembangan hubungan (Muhammad Adam 2015,
hal. 70).

Pendekatan terhadap pelanggan hotel akan menjadi suatu cara agar
pelanggan dan para pegawai hotel memliki relasi atau hubungan dekat sehingga
pelanggan merasa nyaman dan juga proses untuk menginap di hotel tersebut
tidaklah sulit dan tidak membuat pelanggan bingung karena ada resepsionisyang
akan menjelaskan bagaimana proses-proses agar para pelanggan dapat menginap
di hotel tersebut mulai dari proses check inhingga proses check out. Teknologi
yang digunakan Garuda Plaza Hotel adalah teknologi yang masih digunakan pada
hotel-hotel pada umumnya seperti alat absensi para pegawai hotel dengan
menggunakan sidik jari para pegawai (fingerprint), situs website garuda plaza
hotel yang dapat memudahkan pelanggan dalam mencari informasi tentang hotel,
harga dan promo yang ditawarkan oleh hotel kepada pelanggan,WiFi gratis buat
para pelanggan dan fasilitas lainnya seperti lift khusus buat para tamu hotel dan
lift khusus pegawai hotel dan lain sebagainya.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2008, hal. 143) Kualitas
adalah totalitas fitur dan karakteristik produk dan jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
Kualitas pelayanan dapat diwujudkan dengan memberikan pelayanan kepada para
pelanggan sebaik mungkin sesuai dengan apa yang menjadi harapan pelanggan
hotel yaitu mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Ketidak puasan pada salah

satu atau banyak dimensi layanan tentunya akan memberikan kontribusi terhadap



tingkat layanan secara keseluruhan dan menyediakan pelayanan yang lebih baik,
lebih efektif dan efesien. Apabila pelanggan merasa tidak puas atas pelayanan
yang diberikan pihak hotel, maka layanan tersebut dipastikan tidak efektif dan
efesien.Hal ini terutama sangat penting bagi pelayanan publik. Ketika pelanggan
hotel merasa puas dengan pelayanan yang didapatkan, maka besar kemungkinan
mereka akan kembali lagi dan melakukan pembelian-pembelian yang lain dan
mereka juga akan merekomendasikan pada teman-teman, dan keluarganya tentang

hotel tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rinny E. Kalalo (2013) pengaruh
CRM terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa mempunyal hubungan
yang signifikan, berarti CRM mempunya hubungan yang positif dan searah
terhadap loyalitas konsumen. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai hubungan
yang positif dan searah terhadap loyalitas pelanggan.CRM dan kualitas pelayanan
secara simultan dan parsial  berpengaruh  signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.Perusahaan sebaiknya terus berupaya meningkatkan nilai CRM karena
nilainya masih lemah. Peningkatan nilai CRM dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan produk ataupun jasa, melakukan kontak-kontak
secara rutin dengan pelanggan serta menyediakan media komunikasi langsung
dengan pelanggan dll. Sehingga dapat meningkatkan relasi dengan para pelanggan

serta menjaga loyalitas pelanggan.

Fenomena atau masalah yang dihadapi didalam hotel tersebut adalah
pelanggan kurang merekomendasikan Garuda Plaza Hotel sebagai tempat

menginap kepada pihak lain karena pelanggan kurang mendapatkan informasi-



informasi terbaru tentang hotel tersebut dan pelanggan kurang puas atas jasa
pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel kepada pelanggan
hotelpelayananBerdasarkan hasil survey hasil peneliti terhadap Garuda Plaza
Hotel, peneliti menemukan masalah tentang kurang berbaurnya pihak hotel
terhadap pelanggan hotel dilihat dari sisi pihak hotel kurang meng-update
informasi-informasi tentang hotel tersebut berupa promosi, diskon, fasilitas ke
website yang telah dibuat oleh pihak hotel menyebabkan pelanggan kurang tahu
informasi tentang hotel tersebut. Dari sisi lain peneliti menemukan masalah
tentang kurang berbaurnya pihak hotel kepada pelanggan dilihat dari identitas-
identitas pelanggan yang telah menggunakan jasa hotel, pihak hotel kurang peduli
terhadap indentitas pelanggan, menyebabkan pihak hotel kesulitan untuk meng-
updatedan memberikaninformasi terbaru tentang hotel tersebut kepada pelanggan
yang telah menggunakan jasa hotel. Dan juga terdapat masalah pelayanan
terhadap pelanggan dan kurangnya kualitas pelayanan dari pihak hotel kepada
pelanggan khususnya pada bagian resepsionis kurang cepatnya dalam melakukan
proses check in dan check out, dan kurang cepat tanggapnya bagian pelayanan
dalam memenuhi suatu permintaan dari pelanggan contohnya lambatnya room
service dalam menanggapi permintaan pelanggan, sehingga dapat menjadi suatu
penilaian bagi pelanggan apakah akan memakai jasa penginapan hotel tersebut
dimasa yang akan datang atau tidak.

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Costumer relationship Management dan
Kualitas Pelayanan terhadap L oyalitas Pelanggan Pada Garuda Plaza Hotel

Medan”



B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah :
1. Pelanggan yang telah mengunjungi hotel kurang merekomendasikan hotel
tersebut kepada orang lain.
2. Kurang berbaurnya pihak hotel terhadap pelanggan hotel.

3. Kurang tanggapnya resepsionis terhadap permintaan pelanggan.

C. Batasan dan Rumusan M asalah
1. Batasan Masalah
Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya
kepuasan, kepercayaan, kemudahan, dan ikatan emosi, namun dalam penelitian
ini, penulis hanya membatasi dan membahas mengenai pengaruh costumer
relationship management (CRM) dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada garuda plaza hotel medan.
2. Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Apakah ada pengaruh costumer relationship management (CRM) terhadap
loyalitas pelanggan pada garuda plaza hotel medan?
b. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap terhadap loyalitas
pelanggan pada garuda plaza hotel medan?
c. Apakah ada pengaruh costumer relationship management (CRM) dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada garuda plaza hotel

medan?



D. Tujuan dan M afaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini bertujuan sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh CRM terhadap loyalitas
pelanggan pada garuda plaza hotel medan.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada garuda plaza hotel medan.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengarun CRM dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada garuda plaza hotel medan.

2. Manfaat Penelitian

a Manfaat bagi penulis
Memperluas wawasan dan pengetahuan penulis tetntang seberapa besar
pengaruh CRM dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

b. Manfaat bagi universitas
Dapat menjadi bahan pertimbangan dalam mengambil kebijaksanaan yang
lebih baik dimasa yang akan datang. Terutama untuk memberi masukan
dan tambahan informasi.

c. Manfaat bagi perusahaan
Dapat dijadikan sumber informasi bagi pihak hotel dalam usaha
meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun hubungan atau relasi
kepada pelanggan.Hasil penelitian ini juga membantu pihak hotel apabila

ingin meningkatkan loyalitas pelanggan.



BAB ||
LANDASAN TEORI

A. Landasan teoritis
1. Loyalitas Pelanggan
a. Pengertian L oyalitas
Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapatdiartikan sebagai satu
kesetiaan.Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran
diri sendiri pada masa lalu.Usaha yang dilalukukan untuk menciptakan kepuasan
konsumen lebih cendrung mempengaruhi skap konsumen .sedangkan konsep

loyalitas konsumen lebih menekankan kepada perilaku pembeliannya.

Untuk tetap beroperas dengan baik suatu perusahaan harus tetap dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan untuk setia mengkonsumsi atau menggukan
barang dan jasa perusahaan. Dengan demikian akan dapat terus mempertahankan
jumlah penjualan dari produk sehingga kelangsungan hidup perusahaan dapat

dipertahankan.

Menurut Hasan (2008, hal 83) menyatakan

Loyalitas pelanggan didefiniskan sebagai orang yang membeli,
khususnya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang. Pelanggan
merupakan seorang yang terus menerus dan berulang kali datang
keinginannya dengan memiliki satu produk atau memdapatkan satu jasa
dan membayar produk atau jasa tersebut.

Menurut schiffman (2015, hal 61) loyalitas merupakan komitmen dari
seorang pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang diukur dengan pembelian

ulang atau attitudinal commitment.
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Menurut Etta Mamang Sangadji (2013, hal 104) Loyalitas pelanggan
adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek toko, atau pemasok,
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang

konsisten.

Berdasarkan pengertian beberapa para ahli diatas, dapat disimpulkan
bahwa seorang pelanggan dinyatakan loyal terhadap produk perusahaan bila
pelanggan tersebut tetap setia menggunakan atau mengonsumsi hanya dari
produsen tertentu tanpa berkeinginan untuk beralih ke produsen lain. Hal ini di
dukung dengan terpenuhinya atau kepuasan yang dirasakan pelanggan dalam
mengonsumsi atau menggunakan produk tersebut hingga tidak berkeinginan
menggunakan produk lain yang belum tentu sebaik produk yang telah

dipergunakan selamaini.

b. Tujuan dan Manfaat L oyalitas
Menurut Griffin (2007, hal 13) mengemukakan manfaat atau keuntungan-
keuntungan yang akan diperoleh apabila memiliki konsumen yang loyal
diantaranya:

1) Mengurangi biaya promosi, karena biaya untuk menarik konsumen
baru lebih mahal.

2) Mengurangi biaya transaksi, biaya negosiasi kontrak, pemrosesan
pesanan, dan lain-lain.

3) Mengurangi biaya turn over konsumen (karena pengganti konsumen
lebih sedikit).

4) Word of mounthyang lebih positif, dengan asumsi bahwa konsumen
yang loyal juga berarti meraka yang merasa puas.

5) Mengurangi biaya kegagalan (misalnya biaya penggantian).
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c. Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

Loyalitas pelanggan sangat penting bagi perusahaan, untuk itu perusahaan

perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas. Menurut

Kartajaya (2007, hal. 24) faktor yang mempengaruhi loyalitas adalah :Kepuasan

pelanggan

1) Retensi pelanggan
2) Migrasi pelanggan
3) Antusisme pelanggan
4) Spiritualitas pelanggan

1)

2)

3)

Kepuasan pelanggan

Jika perusahaan dapat memnberikan servis yang lebih ekspetasi
pelanggan, maka pelanggan akan puas, pelanggan yang puas akan
mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap produk dibandingkan
dengan pelanggan yang tidak puas.

Retensi pelanggan

Pada faktor ini perusahaan lebih fokus pada upaya mempertahankan
jumlah pelanggan yang telah ada dengan meminimalkan jumlah
pelangan yang hilang. Selain diketahui bahwa biaya menarik
pelanggan baru lebih mahal dibandingkan dengan biaya yang
dikeluarkan untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada.

Migrasi pelanggan

Faktor ini adalah mempertahankan pelanggan yang telah jauh lebih
menguntungkan dari pada membiarkannya hilang, kemudian mencari

pelanggan baru sebagai penggantinya.



4)

5)
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Antusiasme pelanggan

Perpindahan pelanggan terus terjadi meski pelanggan telah puas
dengan produk dan servis yang telah diberikan perusahaan dan bahkan
dengan program loyalitas yang disediakan perusahaan.

Spiritualisme pelanggan

Loyalitas tidak hanya menggunakan produk atau mengigat dalam hati,
mereferensikan dan merekomendasikan pemakai kepada orang lain,
tetapi juga telah menjadi bagian dari diri pelanggan seutuhnya. Jika
sebuah produk atau brand telah berhasil masuk area spiritualisme
pelanggan. Bias dipastikan sustainabilitasnya akan terjaga karena
produk akan terjaga kerena produk telah menjadi bagian dari jati diri

pelanggan bukan dari simbol semata.

Menurut Zikmund dalam Vanessa (2007, hal 72) terdapat lima faktor

yaitu:

1)

2)

satisfaction (kepuasan)

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan sebelum

melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan.

Emotional bonding (ikatan emosi)

Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang
memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat
diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat

mencerminkan karakteristik konsumen tersebut.



3)

4)

5)
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Trust (kepercayaan)

Kemampuaan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau
sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.
Choice reduction and habit (kemudahan)

Jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah merek ketika
Situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan.

History with company (pegalaman dengan perusahaan)

Ketika kita mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan, maka

kita akan mengulangi perilaku kita pada perusahaan tersebut.

Menurut Rowley (2015, hal. 65) terdapat 4 faktor yang mempengaruhi

loyalitas pelanggan yaitu :

1)

2)

3)

Captive (tawanan). Pelanggan yang captiveakan melanjutkan untuk
mempolakan merek atau jasa yang mereka beli karena mereka tidak
punya pilihan lain. Dan mereka tidak mempunyai peluang untuk
berpindah pada merek lain.

Convenience-seeker (pencari kenyamanan). Dipicu oleh faktor-faktor
kenyamanan yang mempengaruhi mereka. Pelangga yang loyal bukan
pada merek tetapi pada kenyamanan yang mereka inginkan ketika
membeli suatu merek. Akses kenyamanan biasanya dipenagruhi oleh
faktor lokasi maupun jam operasional

Contented (puas). Pelanggan dengan loyalitas ini mempunyai sikap
yang positif terhadap merek tetapi inersia dalam perilaku mereka

Mereka tetap sebagai pelanggan tetapi tidak terlalu terlibat dengan



4)
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merek tersebut atau mengeluarkan biaya lebih yang berhubungan
dengan produk atau jasa yang berhubungan dengan merek tersebut.

Committed (berkomitmen). Pelanggan yang komitmen memiliki sikap
dan perilaku yang positif. Mereka sangat terlibat dengan merek yang
mereka beli dan bersedia menceritakan hal-hal yang positif tetntang

merek tersebut (word-of-mounth).

d. Indikator loyalitas pelanggan

Menurut Hidayat (2009, hal. 103) loyalitas konsumen merupakan

komitmen seseorang terhadap suatu pasar berdasarkan sikap positif dan

tercermin dalam pembelian ulang secara konsisten. Indikator dari loyalitas

tersebut adalah :

Menurut Hidayat (2009, hal 103) Indikator dari loyalitas tersebut adalah:

1)

2)

3)

4)

5)

Trust.  Aspek ini merupakan  tanggapan  kepercayaan
pelangganterhadap perusahaan.

Psychological (Emotion) Commitment.  Aspek ini  merupakan
komitmepsikologi pasien terhadap perusahaan.

Switching Cost. Aspek ini merupakan tanggapan pelanggan tentang
beban yang diterima ketika terjadi perubahan.

Word of mouth. Aspek ini merupakan perilaku publisitas yang
dilakukan oleh pelanggan terhadap perusahaan.

Cooperation. Aspek ini merupakan perilaku pelanggan yang
menunjukkan sikap dapat bekerja sama dengan perusahaanLoyalitas

pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditujukan para pelanggan.
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Menurut Tjiptono (2013, hal. 115) terdapat enam indikator yang bisa

digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan yaitu :

1) Pembelian ulang

2) Kebiasaan mengkonsumsi merek

3) Rasasukayang besar pada merek

4) Ketetapan pada merek

5) Keyakinan bahwa merek tertentu merek terbaik’
6) Perekomendasian merek kepada orang lain

2. Costumer Relationship Management (CRM)
a. Pengertian CRM

Menurut Muhammad Adam (2015, hal 70)

Costumer Relationship Management (CRM) merupakan kombinasi
dari orang-orang, proses dan teknologi yang berusaha untuk
memahami pelanggan perusahaan. CRM merupakan suatu pendekatan
yang berintegrasi untuk me-manage hubungan pelanggan dengan
fokus pada pengembangan pelanggan.

Menurut kotler dan keller (2015, hal 70) mendefinisikan CRM sebagai
proses yang dilakukan secara hati-hati dalam me-manageinformasi yang detil
tentang pelanggan individual dan titik sentuh (Costumer touch point)seluruh
pelanggan untuk memaksimalkan loyalitas.

Menurut parvatiyar dan sheth (2016, hal 1) CRM merupakan strategi
komprehensif dan proses untuk memperoleh, mempertahankan dan bermitra
dengan para pelanggan tertentu untuk menciptakan nilai unggulan bagi
perusahaan pelanggan.

Agung Suryana (2007, hal 5) menyatakan bahwa:

CRM adalah sebuah konsep manajemen baru atau sebuah pendekatan
baru dalam mangemen layanan pelanggan.Pendekatan tersebut
merupakan majemen dalam bidang teknologi, proses, sumber
informasi, dan sumber daya manusia yang diperlukan dalam

menciptakan satu suasanayang memungkinkan kegiatan bisnis dapat
dilihat oleh pelanggan.
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Dari defenisi diatas, penulis menyimpulkan bahwa CRM adalah suatu
usaha yang terintegrasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengidentifikasi,
mempertahankan, dan membangun suatu jaringan dengan pelanggan individual
dan yang dilakukan secara terus menerus untuk memperkuat jaringan atau relasi
tersebut untuk keuntungan kedua belah pihak melalui kontak interaktif, personal
dan nilai tambah dan jangka waktu yang lama sehingga dapat menciptakan
loyalitas pelanggan.

b. Manfaat dan tujuan CRM
1) Manfaat CRM

a) Mendorong loyalitas pelanggan. CRM memungkinkan perusahaan
untuk memanfaatkan informasi dari semua titik kontak dengan
pelanggan baik melalui web, call center atau melalui staff
pelayanan dilapangan

b) Mengurangi biaya. Dengan penerapan CRM, memungkinkan
pelayanan terhadap pelanggan memiliki skema informasi yang
spesifik dan fokus, serta dengan menargetkan pelayanan pada
pelanggan yang tepat pada saat yang tepat.

c) Meningkatkan efesiensi operasional. Kemudahan proses penjualan
dan layanan akan dapat mengurangi resiko turunnya kualitas
pelayanan dan mengurangi beban biaya.

2) Tujuan CRM

Pada dasarnya, perusahaan mengadopsi CRM adalah untuk

meningkatkan ketahanan dan kepuasan pelanggan diantaranya:

a) Mengetahui kebutuhan pelanggan pada masa yang akan datang
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b) Membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan yang lebih
baik yang dapat diberikan kepada pelanggan

c) Mengurangi biaya yang dikeluarkan dalam rangka mendapatkan
pelanggan baru karena dengan CRM perusahaan dapat menahan
pelanggan lama untuk tetap loyal pada perusahaan.

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi CRM

Faktor-faktor yang mempengaruhi CRM menurut Sexauer (2016, hal 10)

diantaranya adalah :

1) Hubungan perusahaan dengan pelanggan yang dikenal sebagai
“ Relationship Marketing”

2) Proses untuk menjadi pelanggan yang dikenal sebagai “ Business
process management”

3) Pengetahuan perusahaan mengenai pelanggan yang dikenal sebagai
“ know edge management”

4) Keberadaan pelanggan yang berorientasi pada sistem teknologi
informasi sebagai wujud pengaruh teknologi pada perilaku dan gaya
hidup pelanggan.

d. Indikator-indikator CRM

Menurut Parvatiyar dan Sheth (2012, hal 6) indikator yang terkait dengan

CRM, tiga indikator tersebut adalah :

1) Continuity marketing adalah pemberian pelayanan yang berkelanjutan

untuk mengikat pelanggan.
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2) One to one marketing adalah pendekatan secara individual
berdasarkan  pemenuhan contohnya antara lainskemampuan
menyelesaikan masalah, kesigapan, kesopanan, keramahan.

3) Partnerning programadalah hubungan kerja sama perusahaan dengan
perusahaan penyedia produk atau jasa lain dalam mengikat pelanggan

di luar lini produk perusahaan, baik dalam maupun diluar perusahaan.

3. kualitas pelayanan
a. pengertian kualitas pelayanan

menurut Kotler (2013, hal 99) kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan.

Menurut Tjiptono & Chandra (2012, hal 74)

Dalam rangka menciptakan kepuasan pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan organisasi harus berkualitas. lIstilah kualitas sendiri
mengandung berbagai macam penafsiran karena kualitas memiliki
sgjumlah level universal (sama di manapun) kultural (tergantung
system budaya) social (dibentuk oleh kelas social ekonomi, kelompok
stnis, keluarga dan teman sepergaulan) dan personal (tergantung
preferensi atau setiap selera individu).

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 77) kualitas pelayanan juga
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspetasi pelaggan.

Jadi kualitas pelayanan adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau

melebihi harapan.Implikasinya baik buruknya kualitas pelayanan tergantung pada

kemampuan penyedia jasa menuhi harapan pelanggan secara konsisten.
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b. Manfaat dan Tujuan Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2009, hal 145) manfaat kualitas pelayanan
adalah memaksimalkan nilai seumur hidup pelanggan dan mempertahankan
pelanggan yang menguntungkan serta pelanggan yang menguntungkan adalah
orang, rumah tangga, atau perusahaan yang sepanjang waktu menghasilkan aliran
pendapatan yang melebihi jumlah aliran biaya Dengan kualitas layanan yang
terbaik akan dapat menghasilkan profitabilitas kepada pelanggan ataupun
perusahaan. Tujuan dari kualitas pelayanan adalah sematamata untuk
memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan, membangun relasi serta mendapat
aliran laba masa depan yang diarapkan sepanjang pembelian seumur hidup

pelanggan.

c. Factor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan

Menurut parasuraman (2015, hal 14) terdapat 5 faktor yang mempengaruhi

kualitas pelayanan yaitu:

1) Reliability(kehandalan)
Kemampuan perusahaan penyedia jasa untuk memberikan pelayanan
yang tepat dan akurat sehingga langsung dapat dirasakan manfaatnya.
2) Responsiveness atau responsive
Kemampuan perusahaan penyedia jasa untuk memberikan penjelasan
yang benar atas pelayanan yang diberikan dan pertanyaan yang
dilontarkan oleh pelanggan.

3) Assurance (jaminan)
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Kemampuan perusahaan penyedia jasa untuk menumbuhkan
kepercayaan dan rasa percaya diri pada pelanggannya.

4) Empathy (empati)
Kesediaan perusahaan jasa untuk memberikan perhatian secara
individual atau perorangan kepada pelanggannya.

5) Tangibles(berwujud)
Peralatan atau mesin-mesin yang digunakan dalam melakukan
pelayanan cukup modern dan dapat diandalkan

d. Indikator Kualitas Pelayanan

Pelayanan yang diberikan hendaknya pelayanan yang dapat memberikan
rasa puas bagi sipenerimanya, layanan tersebut dan pelayanan yang diberikan
kapeda pelanggan tersebut dituntut untuk selalu disempurnakan dan ditingkatkan

baik mutu ataupun kualitasnya.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 75) terdapat delapan faktor

paling penting untuk mengukur persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan yaitu:

1) Kinerja (performance)

2) Fitur (features)

3) Reliabilitas

4) Konfirmasi (conformance)
5) Dayatahan (durability)
6) Serviceability

7) Estetika (aesthethics)

8) Persepsi terhadap kualitas

Berikut ini penjelasannya:

1) Kinerja (performances) artinya kerakteristik oprasi dasar dari suatu
produk misalnya kacepatan pengiriman paket serta kebersihan tempat

sebuah restoran yang dapat konsumen merasa nyaman.
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2) Fitur (features) artinya karakteristik pelengkap khusus yang bisa
menambah pengalaman pemakaian produk. Contohnya minum geratis
selama penerbangan pesawat.

3) Reliabilitas artinya probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan
produk dalam priode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan
terjadinya kerusakan maka semakin andal produk tersebut.

4) Konfirmasi (conformance) artinya tingkat kesesuaian produk dengan
standar yang telah ditetepkan, misalnya ketepatan waktu
keberangkatan dan kedatangan kereta api dan kesesuaian antara
ukuran sepatu dengan standart yang berlaku.

5) Daya tahan (durability) artinya jumlah pemakaian produk sebelum
produk tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian
normal yang dimungkinkan semakin besar pula daya tahan produk.
Batera merupakan salah satu contoh produk yang kerap kali
menekankan aspek daya tahan sebagai positioning kunci.

6) Serviceability artinya kecepatan dan kemudahan untuk diresapi serta
kompetensi keramah tamahan pelayan staff.

7) Estetika (aesthethics) menyangkut penampilan produk yang bisa
dinilai dengan panca indera (rasa,aroma,suara,dan seterusnya)

8) Persepsi terhadap kualitas (perceived quality) artinya kualitas yang
dinilai berdasarkan reputasi penjual contonya mobil BMW, arloji

Rolex, kemeja Polo, dan peralatan elektronik Sony.

Menurut Tjiptono dan Chandra (2012 hal, 75) ada lima indikator kualitas
pelayanan yaitu:

1) Reliabilitas
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2) Responsivitas

3) Jaminan

4) Empati

5) Bukti fisik
B. Kerangka konseptual
1. Pengaruh CRM ter hadap loyalitas pelanggan

CRM pada perusahaan dibuat untuk dapat dijadikan sumber informasi bagi
perusahaan untuk menjalin, membangun hubungan dengan pelanggan sehingga
pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan pihak perusahaan.
Seperti yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2013, hal. 86) pengaruh CRM
terhadap loyalitas pelanggan dapat menciptakan hubungan yang kuat atau erat
terhadap pelanggan untuk jangka panjang sehingga pelanggan tidak berpindah ke
perusahaan atau produk lain.

Caracara yang dapat membangun hubungan pelanggan adalah
berinteraksi dengan pelanggan, mengembangkan program-program loyalitas
pelanggan dengan menggunakan teknologi yang dapat mengetahui apa yang
sebenarnya yang diinginkan oleh pelanggan. Jika pelanggan merasa betah dan
nyaman maka pelanggan tersebut akan kembali untuk mengkonsumsi produk atau
jasayang hotel tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rinny E. kaalo (2013) yang

menyatakan bahwa CRM berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Costumer Loyalitas
Relationship >
Management (CRM) Pelanggan

Gambar 11.1 Pengaruh CRM Terhadap L oyalitas Pelanggan
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2. Pengaruh kualitas pelayanan ter hadap loyalitas pelanggan

Kualitas pelayanan Hotel yang digjukan kepada pelanggan mempunyai
hubungan yang sangat erat terhadap rumah sakit itu sendiri, didalam
memaksimalkan pengalaman para pelanggan dengan menyenangkan para
pelanggan serta meminimalkan pengalaman para pelanggan yang kurang
menyenangkan yang diterimanya.Seperti yang dikemukakan oleh Polyarat (2010
hal, 67) telah mengidentifikasikan kualitas layanan sebagai penentu loyalitas
pelanggan. Menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan,
semakin besar kemungkinan para pelanggan akan menjadi setia kepada
perusahaan. Jika pelanggan merasa hal tersebut dapat dipahami karena layanan
yang diberikan oleh hotel baik, maka pelanggan akan kembali mengkonsumsi
produk atau jasa hotel tersebut.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Rinny E. Kalalo (2013) bahwa
variabel kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

Kualitas Loyalitas

A 4

Pelayanan Pelanggan

Gambar 1.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap L oyalitas Pelanggan
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3. Pengaruh CRM dan Kualitas Pelayanan Terhadap L oayalitas pelanggan

Kualitas pelayanan yang baik dalam hotel sangat dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan dan  berujungnya pada peningkatan loyalitas
pelanggan.Menurut Hasan (2008, hal 83) loyalitas pelanggan didefinisikan
sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli secara teratur dan
berulang-ulang.Pelanggan merupakan seorang yang terus menerus dan berulang
kali datang ke keinginannya dengan memiliki satu produk atau mendapatkan satu
jasa dan membayar produk dan jasa tersebut.

Rinny E. Kalalo (2013) dalam penelitiannya yang berjudul Costumer
relationship managementdan Kualitas pelayanan penagruhnya terhadap loyalitas
konsumen, menyatakan bahwa CRM dan kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas.

Costumer
Relationship A
Management (CRM)
Loyalitas
> Pelanggan
Kualitas i
Pelayanan

Gambar 11.3 Kerangka K onseptual
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C. Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu penjelasan sementara perilaku atau keadaan
tertentu yang telah terjadi.Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara dari
pernyataan yang ada pada perumusan masalah penelitian.Dikatakan jawaban
sementara oleh jawaban berasal dari teori Azuar Juliandi (2014, hal 44).
Berdasarkan rumusan masalah serta tujuan penelitian ini, maka dapat
diambil hipotesis sebagai berikut:
1. Adanya pengaruh Costumer Relationship Managementterhadap loyalitas
pelanggan pada Garuda Plaza Hotel.
2. Adanya pengaruh Kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Garuda Plaza Hotel.
3. Adanya pengaruh Costumer Relationship managementdan kualitas
pelayanan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan pada Garuda

Plaza Hotdl.



BAB I

METODOLOGI PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang dugunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan pendekatan asosiatif.Menurut Sugiono (2008,hal.55)Pendekatan
asosiatif adalah pendekatan yang dilakukan untuk mengetahui hubungan atau
pengaruh antara dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini peneliti ingin
mengetahui pengaruh Costumer Relationship Management(CRM) dan Kualitas
pelayananterhadap loyalitas pelanggan. Jenis data penelitian ini berupa laporan
data kuantitatif, yaitu berbentuk angka dengan menggunakan instrument formal,

standart, dan bersifat mengukur.

B. Defenisi Operasional

Defenisi Operasional adalah suatu usaha yang dilakukan untuk mendeteksi
variabel-variabel dengan konsep-konsep yang berkaitan dengan masalah
penelitian dan untuk memudahkan pemahaman dalam penelitian. Defenisi

operasional dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Loyalitas Pelanggan (Y1)

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek
toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam

pembelian ulang yang konsisten.menurut etta mamang sangadji (2013, hal 104)

26
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Tabel I11.1 Indikator Variabel Y

Variabel I ndikator
Pembelian ulang
Kebiasaan mengkonsumsi merek

Loyalitas pelanggan (Y1)

Rasa suka yang besar pada merek
Ketetapan pada merek

o~ 0w DN

Keyakinan bahwa merek tertentu

merek terbaik’

6. Perekomendasian merek kepada orang
lain

Sumber : Tjiptono (2013, hal. 115)

2. Costumer Relationship Management (X1)

CRM merupakan strategi komprehensif dan proses untuk memperoleh,
mempertahankan dan bermitra dengan para pelanggan tertentu untuk menciptakan
nilai unggulan bagi perusahaan pelanggan. Adapun indikator Costumer
relationship Management menurut Menurut Parvatiyar dan Sheth (2012, hal 6)

indikator yang terkait dengan CRM, tiga indikator tersebut adalah :

Tabel I11.2 Indikator Variabel X1

Variabel (X1) I ndikator

Costumer Relationship 1. Continuity Marketing

Management(CRM) 2. Oneto one marketing

3. Partnerning program

Sumber :Parvatiyar dan Sheth (2012, hal 6)
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3. Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi dari pelanggan. Adapun indikator

kualitas pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal 75) yaitu:

Tabel I11.3 Indikator Variabel X2

Variabel | ndikator
Kualitas Pelayanan (X2) 1) Rdiabilitas
2) Responsivitas
3) Jaminan
4) Empati
5) Bukti fisik
Sumber :Tjiptono dan Chandra (2012, hal 75)

C. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Garuda Plaza Hotel JI. Sisingamangaraja No.18,

medan kota.

2. Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini di mulai pada bulan November 2017 sampai dengan

Maret 2018.



Tabel 111.4

Waktu Penelitian
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No

Kegiatan Penelitian

Waktu Penelitian

November 2017

Desember 2017

Januari 2018

Februari 2018

Maret 2018

112|134

1

2

3

4

1

2

3

4

2

3] 4

Pengajuan judul

Riset awal

Pembuatan proposal

Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

Riset

Penyusunan Skrips

Bimbingan Skrips

Sidang Meja Hijau

D. Populasi Dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek- objek atau

subjek yang mempunyai kualitas atau karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya. (Sugiyono, 2016, hal:

100).Menurut Azuar Juliandi (2014, hal. 51) Populasi merupakan totalitas dari

seluruh unsur yang ada dalam sebuah wilayah penelitian.Populasi dalam

penelitian ini adalah keseluruhan Pelanggan pengguna jasa penginapan pada

Garuda Plaza Hotdl.

2. Sampel

Sugiyono (2016, hal.81) menyatakan bahwa sampel adalah bagian dari

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.Azuar Juliandi

(2014, hal. 51) sampel adalah wakil-wakil dari populasi.Dikarenakan keterbatasan
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waktu dan banyaknya pelanggan Garuda Plaza Hotel, maka yang menjadi sampel
dalam penelitian ini hanya sebagian dari pelanggan yang menggunakan jasa
Garuda plaza Hotel.

Banyaknya jumlah populasi, maka penulis menentukan ukuran sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik Quota sampling, yaitu menentukan
sampel dalam batas-batas jumlah tertentu sesuai dengan kebutuhan dan
kecukupan analisis. Azuar Juliandi (2014, Hal. 58).berdasarkan dari seluruh
populasi maka penulis menetapkan sampel sebanyak 100 orang, pengambilan
sampel dengan cara teknik accidental sampling yaitu siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan penulis yang bisa dijadikan sebagai pengambilan data.
Sampel penelitian ini dibatasi hanya pada pelanggan yang menggunakan jasa

penginapan pada Garuda Plaza Hotel.

E. Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah melalui
pengamatan dan wawancara.
1. Wawancara (interview)yaitu ,melakukan tanya jawab dengan pihak yang

berwenang yaitu pada Pelanggan Garuda Plaza Hotel.

2. Quisioner (angket)

Angket adalah suatu daftar pertanyaan atau pernyataan tentang topik
tertentu yang diberikan kepada subjek baik secara kelompok, untuk mendapatkan
informasi tertentu. Dimana angket tersebut penulis sebarkan pada pelanggan yang

melakukan penggunaan jasa penginagpan Garuda Plaza Hotel dengan
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menggunakan skala likert dengan bentuk cheklist, dimana setigp pertanyaan

mempunyai opsi yaitu:

Skala Likert

Keterangan Skor

Sangat setuju (SS)

Setuju (S)

Kurang setuju (TS)

Tidak setuju (TS)

| N W b~ o1

Sangat tidak setuju (STS)

Selanjutnya angket yang disusun diuji kelayakannya melalui pengujian
validitas dan reliabilitas.

1. Uji Validitasdan Reliabilitas

Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas
instrument adalah program komputer Statistical Program For Sosial Science
(SPSS) versi 22,0 yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. Dari beberapa
daftar pertanyaan (Questioner) yang dijawab dan niwng bahan pengujian Uji
validitas menggunakan pendekatan “single trial administration” yakni
pendekatan sekali atas jalan atas data instrumen yang disebar dan tidak
menggunakan pendekatan ulang.

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas
butir.Menurut Sugiyono (2016, hal 128), untuk mengetahui apakah perbedaan itu
signifikan atau tidak, maka harga t hitung tersebut perlu dibandingkan dengan
harga t tabel. Bila t hitung lebih besar dengan t tabel maka perbedaan itu

signifikan, sehingga instrument dinyatakan valid.
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Untuk mengukur validitas setiap butir pertanyaan, maka digunakan teknik

korelasi product moment, yaitu:

NYXY — (ZX)(XY)

rxy:

VN2 — (TX)ZHNYY? - (TY)?}
(Sugiyono, 2016, hal. 183)

Dimana:

N = Banyaknya pasangan pengamatan

X = Jumlah pengamatan variabel X

Y = Jumlah pengamatan variabel Y

(X = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X
(>Y?) = Jumlah kadrat pengamatan variabel Y
(>X)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel X
(>Y)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y
>XY = Jumlah hasil kali variabel X dan'Y

Ketentuan apakah suatu butir instrument valid atau tidak adalah melihat
nilai probabilitas koefisien korelasinya. Menurut Sugiyono (2016, hal. 183), uji
signifikan dilakukan dengan membandingkan nilai t hitung dengan t tabel.Jika t
hitung lebih besar dari t table nilai positif maka butir pertanyaan atau indikator
tersebut dinyatakan valid. Dengan cara lain yaitu dilihat dari nilai sig(2 tailed)
dan membandingkan dengan taraf signifikan (a) yang ditentukan peneliti. Bila
nilai sig (2 tailed) < 0.05, maka butir instrument valid, jika nilai sig (2 tailed) >

0,05, maka butir instrument tidak valid.



Tabel 111.5
Hasil Uji Validitas Variabel L oyalitas Pelanggan, Costumer Relationship
Management (CRM), Kualitas Pelayanan
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Nilai

| tem Pernyataan Korelas Probabilitas K eterangan
yl 0.482 0.000 < 0,05 Valid
y2 0.216 0.000 < 0,05 Valid
y3 0.535 0.009 < 0,05 Valid
. y4 0.532 0.000 < 0,05 Valid
Loyalitas Pelanggan (Y) y5 | 0.440 0.000 < 0,05 valid
Y6 | 0521 0.000 < 0,05 Valid
Y7 | 0385 0.000 < 0,05 Valid
Y8 | 0614 0.000 < 0,05 Valid
x1 0.562 0.000 < 0,05 Valid
X2 0.521 0.000 < 0,05 Valid
X3 0.224 0.025 < 0,05 Valid
Costumer Relationship x4 0.536 0.000 < 0,05 Valid
Management (X1) x5 0.470 0.000 < 0,05 Valid
X6 0.431 0.000 < 0,05 Valid
X7 0.514 0.000 < 0,05 Valid
X8 0.607 0.000 < 0,05 Valid
x1 0.415 0.000 < 0,05 Valid
X2 0.653 0.000 < 0,05 Valid
X3 0.221 0.027 < 0,05 Valid
. x4 0.459 0.000 < 0,05 Valid
Kualitas Pelayanan (X2) X5 | 0416 0.000 < 0,05 valid
X6 0.529 0.000 < 0,05 Valid
X7 0.418 0.000 < 0,05 Valid
x8 0.541 0.000 < 0,05 Valid

Sumber: Data Hasil Penelitian Diolah SPSS 22.00

Selanjutnya untuk menguji reliabilitas instrumen dilakukan dengan

menggunakan Cronbach Alpha dikatakan reliable bila hasil Alpha > 0,6 dengan

rumus Alpha sebagai berkut:

|

r1= [

_k |y I8
(h—i]l] [1

(Sugiono, 2016 hal.132)




Dengan keterangan:

1 = Reliabilitas intrsumen
>Si = Jumlah varians skor tiap- tiap item
St = Jumlah varians butir

K = Jumlah item

Jika nilai reliabilitas mendekati 1, maka instrumen penelitian semakin
baik. Nilai reliabilitas instrumen menunjukkan tingkat reliabilitas instrumen

penelitian sudah memadai karena sudah mendekati 1 (0,50).

Tabel 111.6
Hasil Uji Reabilitas
Variabel CTAOIB?IZCh R Tabel Keterangan
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.504 Reliabel
CRM (X1) 0.535 0,60 Reliabel
Kualitas Pelanggan (X2) 0.504 Reliabel

Sumber: Data hasil penelitian diolah SPSS 22.00

Dari data diatas dapat dilihat bahwa nilai
menunjukkan tingkat reliabilitas instrument penelitian sudah memadai karena
semua variabel mendekati 1 > 0,60. Dapat disimpulkan bahwa item pernyataan
dari setigp variabel sudah menjelaskan atau memberikan gambaran tentang

variabel yang diteliti atau dengan kata lain instrument adalah reliabel atau

terpercaya.

2. Studi Dokumentasi

Dalam pengumpulan data juga dengan pengumpulan dokumen — dokumen

yang ada diperusahaan tentang sejarah singkat perusahaan dan struktur organisasi

serta data yang ada dilokasi penelitian.

reliabilitas instrument
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F. Teknik Analisis Data

Adapun analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
kuantitatif yakni, menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka
angka dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumus

dibawah ini:

1. Regres Linear Berganda
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas

terhadap variabe terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
[ Y = a + by X1+boXo+ by Xz+baXy ]
Sumber: Sugiono (2016, hal. 230)
Dimana:
Y = Loyalitas Pelanggan
a = Kongtanta
b, danby, = Besaran koefisien Regresi dari masing- masing variabel
X1 = Pengaruh CRM
X2 = Pengaruh Kualitas Pelayanan

2. Asumsi Klasik
Hipotesis memerlukan asumsi klasik, karena model analisis yang dipakai
adalah regresi berganda. Asumsi klasik yang dimaksud terdiri dari:
a. Uji Normalitas Data
Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah

data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas ini memiliki dua
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cara untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak yaitu melalui
pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram data berdistribusi normal apabila
distribusi data tersebut tidak melenceng kekiri atau kekanan.Pada pendekatan
grafik, data berdistribusi normal apabila titik mengikuti data sepanjang garis
diagonal.
b. Uji Multikolonieritas

Digunakan untuk menguji apakah pada regresi ditemukan adanya korelasi
yang kuat/ tinggi diantara variabel independen. Apabila terdapat korelasi antara
variabel bebas maka terjadi multikolinearitas, demikian juga sebaliknya.Model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara diantara variabel
independen.Pengujian multikolonieritas dilakukan dengan melihat VIF antar
variabel independen dan nilai tolerance. Batasan yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah tolerance < 0, 10 sama dengan VIF
> 10.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi
ketidaksamaan varian dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lainnya
tetap, maka disebut homoskedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka
disebut heteroskedastisitas. Ada tidaknya heteroskedasitas dapat diketahui dengan
melihat grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel independen dengan nilai
residualnya. Dasar analisis yang dapat digunakan untuk menentukan

heteroskedastisitas antara lain:
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1) Jika ada pola tertentu seperti titik- titik yang membentuk pola tertentu
yang teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit), maka
telah terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik menyebar diatas dan
dibawah angka O pada sumbu Y, maka tidak erjadi heterokedastisitas.

Atau homoskedastisitas.

d. Ujit (uji persial)

Uji statistik t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Dengan bantuan komputer program Statistical Package For Social
Sciences. Pengujian dilakukan dengan menggunakan signficane level tarafnya

nyata 0,05 (a = 5%).

t_'rw.jn—z
V11— p?

Sumber: Sugiono (2016, hal. 184)

Dimana
r = Korelasi xy
n = Jumlah sampel
t =t hitung
adapun tempat pengujiannya sebagai berikut:
1) Hoditerimaapabilat tabel >t pitung <t tape
2) Hoditolak apabilat hitung >t tape dan t pitung< t tabel

Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah
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1) Jika Fape< F hitung< Fane maka Ho diterima, artinya CRM dan kualitas
pelayanan, tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
2) Jka F hiwung > F wa maka Ho ditolak, artinya CRM dan kualitas

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

thitung ttabel 0 ttabel thitung

Gambar I11.1 Kriteria pengujian X1 terhadap Y dan X2 terhadap Y

e. Uji F (simultan)

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel
bebas (independen) secara bersama- sama berpengaruh secara signifikan atau
tidak terhadap variabel terikat (dependen) dan sekaligus juga untuk menguji
hipotesis ke dua. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan significane level

taraf nyata. 0,05 (a = 5%)

_ r2/k
(=) m—k—1)

Fh

Sumber Sugiono (2016, hal.240)

Keterangan:
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R = koefisien korelasi berganda
K = jumlah variabel independen (bebas)
n = jumlah sampel
R? = koefisien korelasi ganda yang telah ditentukan
F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel
Kriteria pengujian:
i Tolak Ho apabila F hitung™ Frabel 8tal —F hitung< -F tabel
i. Terima Ho apabila F pitung<Ftabe atau -F pitung™>-F tabel
Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah:
a) Jka -Fape< F niung< Frabe maka Ho diterima, artinya CRM dan kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
b) JikaF hitung> F tabe dan atau — Friwng < - F tave mMaka Ho ditolak , artinya
CRM dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

Ho ditalak

/

I:tabel I:hitung

Ho dirermma

Gambar I11.2 Kriteria Pengujian X1 dan X2 terhadap Y

f. Koefisien Determinas (D)
Untuk menguji koefisien determinasi (D) yaitu untuk mengetahui

seberapa besar persentase yang dapat dijelaskan X dan variabel Y adalah:



d= r?x 100%

Sugiyono (2010, hal. 184)

Dimana:
d = Koefisien determinasi

r = koefisien kolerasi variabel bebas dengan variabel terikat.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Dalam Penelitian ini, penulis menjadi pengolahan data dalam bentuk angket
yang terdiri dari 8 pernyataan untuk variabel X, 8 pernyataan untuk variabel X,
dan 8 pernyataan untuk variabel Y, dimana yang menjadi variabel X; adalah
Costumer Relationship Management (CRM), Variabel X, adalah Kualitas
Pelayanan dan yang menjadi variabel Y adalah Loyalitas Pelayanan. Angket yang
disebarkan ini diberikan kepada 100 pelanggan sebagai sampel penelitian dan

dengan menggunakan metode Likert berbentuk table ceklis.

Skala Likert

Keterangan Skor

Sangat setuju (SS)

Setuju (S)

Kurang setuju (TS)

Tidak setuju (TS)

| N W b~ o1

Sangat tidak setuju (STS)

Sumber: Sugiyono (2012, Hal.87)

Berdasarkan penentuan skala Likert pada Tabel diatas dapat dipahami
bahwa ketentuan diatas berlaku baik di dalam menghitung variabel Costumer
Relationship Management (X;), Kualitas Pelayanan (X;) bebas dan variabel
terikat Loyalitas Pelanggan (Y). Dengan demikian untuk setiap responden yang
menjawab angket penelitian, maka skor tertinggi diberikan nilai skor 5 dan skor

terendah diberikan nilai skor 1.
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1. Identitas Responden
Responden penelitian ini adalah para pelanggan Garuda Plaza Hotel
sebanyak 100 orang pelanggan, yang terdiri dari beberapa karakteristik, baik jenis
kelamin, pendapatan dan pekerjaan dari seorang pelanggan hotel. Dari kuesioner

yang disebarkan diperoleh data pelanggan sebagai berikut:

Tabel IV.1
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki - Laki 59 59.0 59.0 59.0
Perempuan 41 41.0 41.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Data penelitian diolah SPSS 22.00
Dari tabel di atas diketahui bahwa jumlah responden mayoritas adalah laki

- laki sebanyak 59 orang (59%) dan minoritas pada jenis kelamin perempuan 41

orang (41%).
Tabel V.2
Distribusi Responden Berdasar kan Pendapatan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid <5Juta 26 26.0 26.0 26.0
5-10 Juta 51 51.0 51.0 77.0
> 10 Juta 23 23.0 23.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : data penelitian diolah SPSS 22.00
Dari tabel di atas diketahui bahwa mayoritas pendapatan responden yaitu

pendapatan 5 - 10 juta yaitu sebanyak 51 orang (51%). Pada pendapatan antara <
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5 jutayaitu sebanyak 26 orang (26%) dan pendapatan > 10 juta yaitu sebanyak 23

orang (23%).
Tabel V.3
Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid PNS 18 18.0 18.0 18.0
Pegawai Swasta 61 61.0 61.0 79.0
Wiraswasta 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : data penelitian diolah SPSS 22.00

Dari tabel di atas diketahui bahwa sebagian besar pekerjaan responden
adalah pegawai swasta yaitu sebanyak 61 orang (61%). Meskipun demikian
pekerjaan PNS juga dijumpai sebanyak 18 orang (18%) dan wiraswasta sebanyak

21 orang (21%).

2. Analisis Variabel
Berdasarkan penyebaran angket kepada pelanggan Garuda Plaza Hotel
Medan jawaban responden tentang variabel CRM (X;), variabel Kualitas
Pelayanan (X3) dan variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebagai berikut:
a. Variabel Costumer Relationship Management (X1)
Berdasarkan penyebaran angket kepada pelanggan Garuda Plaza Hotel
Medan diperoleh nilai-nilai frekuensi jawaban responden tentang variabel

Costumer Relationship Management (CRM) sebagai berikut:
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Tabel IV .4
Skor Angket untuk Variabel X1 (CRM)
Alternarif Jawaban

No. SS S KS TS STS Jumlah
Per F % F % F % F % F % F %
1. 42 | 420 | 52 | 52,0 6 6,0 0 0 0 0 100 | 100
2. 46 | 46,0 | 49 | 49,0 3 3,0 2,0 2,0 0 0 100 | 100
3. 45 | 450 | 48 | 48,0 7 7,0 0 0 0 0 100 | 100
4, 32 [ 320] 51 | 510 17 | 17,0 0 0 0 0 100 | 100
5. 45 45,0 41 41,0 14 14,0 0 0 0 0 100 | 100
6. 41 | 410 | 51 | 51,0 8 8,0 0 0 0 0 100 | 100
7. 48 | 480 | 44 | 44,0 7 7,0 1,0 1,0 0 0 100 | 100
8 49 | 49,0 | 41 | 41,0 9 9,0 1,0 1,0 0 0 100 | 100

Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00

1)

2)

3)

4)

5)

Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel memiliki peralatan yang
lengkap dan teknologi yang canggih. Mayoritas responden menjawab Setuju
yaitu sebesar 52,0 %

Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel memberikan fasilitas khusus
yang menarik minat pelanggan untuk senantiasa menggunakan jasa Garuda
Plaza Hotel. Mayoritas responden menjawab Setuju yaitu sebesar 49,0 %.
Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel meningkatkan nilai
pelanggan dengan mengirimkan sesuatu kepada pelanggan. Mayoritas
responden menjawab Setuju yaitu sebesar 48,0 %

Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel mampu dengan cepat dan
tepat dalam melayani kebutuhan pelanggan secara individual. Mayoritas
responden menjawab Setuju yaitu sebesar 51,0 %.

Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel mampu menciptakan
keadaan yang aman dan nyaman kepada pelanggan hotel. Mayoritas

responden menjawab Sangat Setuju yaitu sebesar 45,0 %.
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6) Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel mampu menciptakan suasana
yang akrab dalam melayani pelanggan hotd. Mayoritas respondenn
menjawab Setuju yaitu sebesar 51,0 %.

7) Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel membangun kerjasama
dengan perusahaan lain seperti perusahaan sabun, pasta gigi, untuk melayani
kebutuhan pelanggan. Mayoritas responden menjawab Sangat Setuju yaitu
sebesar 48,0 %.

8) Jawaban responden tentang Garuda Plaza Hotel mampu mempertahankan
pelanggan yang sifatnya jangka panjang. Mayoritas responden menjawab

Sangat Setuju yaitu sebesar 49,0 %.

b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Berdasarkan penyebaran angket kepada pelanggan Garuda Plaza Hotel
Medan diperoleh nilai-nilai frekuensi jawaban responden tentang variabel
Kualitas pelayanan sebagai berikut:

Tabel 1V.5
Skor Angket untuk Variabel X, (K ualitas Pelayanan)

Alter natif Jawaban

No. SS S KS TS STS Jumlah

Per F % F % F % F % F % F %
1. 43 | 430 | 53 | 530| 4 4,0 0 0 0 0 100 | 100
2. 47 | 470 | 47 | 470| 4 4,0 2 2,0 0 0 100 | 100
3. 54 | 540 | 43 |430| 3 3,0 0 0 0 0 100 | 100
4, 38 | 30| 52 | 520| 3 3,0 0 0 0 0 100 | 100
5. 56 | 560 36 |360| 8 8,0 0 0 0 0 100 | 100
6. 42 | 420 | 47 | 470 10 | 100 | 1 1,0 0 0 100 | 100
7. 52 | 520 39 | 390 | 8 8,0 1 1,0 0 0 100 | 100
8. 56 | 560 | 37 | 370| 5 5,0 2 2,0 0 0 100 | 100




1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
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Jawaban responden tentang karyawan Garuda Plaza Hotel memberikan
pelayanan yang maksimal kepada saya. Mayoritas responden menjawab
Setuju yaitu sebesar 53,0 %.

Jawaban responden tentang Prosedur pengurusan dalam check in cepat dan
dan tidak ribet. Mayoritas responden menjawab Sangat Setuju dan Setuju
yaitu sama— sama sebesar 47,0 %.

Jawaban responden tentang Kemauan, kejujuran karyawan Garuda Plaza
Hotel dalam melayani saya. Mayoritas responden menjawab 54,0 %.

Jawaban responden tentang Karyawan Garuda Plaza Hotel tanggap
menjawab pertanyaan saya. Mayoritas responden menjawab Setuju yaitu
sebesar 52,0 %.

Jawaban responden tentang Karyawan Garuda Plaza Hotel merespon
permintaan saya secara tepat dan cepat. Mayoritas responden manjawab
Sangat Setuju yaitu sebesar 56,0 %.

Jawaban responden tentang Karyawan Garuda Plaza Hotel mampu
meyakinkan saya terhadap keamanan hotel. Mayoritas responden menjawab
Setuju yaitu sebesar 47,0 %.

Jawaban responden tentang Karyawan garuda Plaza Hotel mampu
berkomunikasi dengan baik kepada saya. Mayoritas responden menjawab
Sangat Setuju yaitu sebesar 52,0 %.

Jawaban responden tentang Karyawan Garuda Plaza Hotel mampu
memahami keinginan dan kebutuhan saya. Mayoritas responden menjawab

Sangat Setuju yaitu sebesar 56,0 %.
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c. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
Berdasarkan penyebaran angket kepada karyawan PDAM Tirtanadi
Kantor Pusat Sisingamangaraja Medan diperoleh nilai-nilai frekuensi jawaban
responden tentang variabel disiplin kerja sebagai berikut:

Tabel 1V.6
Skor Angket untuk Variabel Y (L oyalitas Pelanggan)

Jumlah Alternatif

No. SS S KS TS STS Jumlah

Per F % F % F % F % F % F %
1. 40 | 40,0 | 53 | 530 7 7,0 0 0 0 0 100 | 100
2. 43 | 43,0 | 50 |500 7 7,0 0 0 0 0 100 | 100
3. 44 | 40| 50 | 500| 5 5,0 1 1,0 0 0 100 | 100
4, 35 | 350 57 | 570| 8 8,0 0 0 0 0 100 | 100
5. 43 | 430 | 47 | 470| 10 | 100 O 0 0 0 100 | 100
6. 38 | 380 | 53 | 530 9 9,0 0 0 0 0 100 | 100
7. 51 | 510 | 43 |430| 5 5,0 1 1,0 0 0 100 | 100
8 50 | 50,0 | 41 |410| 7 7,0 2 2,0 0 0 100 | 100

Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00

1) Jawaban responden tentang Saya akan kembali menggunakan jasa Garuda
Plaza Hotel. Mayoritas responden menjawab Setuju yaitu sebesar 40,0 %.

2) Jawaban responden tentang Sata tetap menggunakan jasa Garuda Plaza Hotel
karena saya merasa nyaman. Mayoritas responden menjawab Setuju yaitu
sebesar 50,0 %.

3) Jawaban responden tentang Saya akan tetap menggunakan jasa Garuda Plaza
Hotel karena pelayanannya yang bagus. Mayoritas responden menjawab

Setuju yaitu sebesar 50,0 %.
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4) Jawaban responden tentang Saya akan tetap menggunakan jasa Garuda Plaza
Hotel karena sudah merupakan pilihan terakhir saya. Mayoritas responden
menjawab Setuju yaitu sebesar 57,0 %.

5) Jawaban responden tentang Saya akan tetap menggunakan jasa Garuda Plaza
Hotel karena biaya akomodasinya yang murah. Mayoritas responden
menjawab Setuju yaitu sebesar 47,0 %.

6) Jawaban responden tentang Saya akan merekomendasikan jasa Garuda Plaza
Hotel kepada keluarga dan kerabat — kerabat saya. Mayoritas responden
menjawab Setuju yaitu sebesar 53,0 %.

7) Jawaban responden tentang Saya tetap menggunakan jasa Garuda Plaza Hotel
karena sesuai dengan keinginan saya. Mayoritas responden menjawab Sangat
Setuju yaitu sebesar 51,0 %.

8) Jawaban responden tentang Saya tetap menggunakan jasa Garuda Plaza hotel
karena merupakan hotel terbaik. Mayoritas responden menjawab Sangat

Setuju yaitu sebesar 50,0 %.

3. Ujiasumsi klasik

Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk mendeteksi ada atau tidaknya
penyimpangan dari asumsi klasik pada regresi berganda. Adapun pengujian
asumsi klasik yang digunakan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji
heterokedastisitas.

a. Uji normalitas data

Pengujian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel

dependen (terikat) dan variabel independen (bebas) keduanya mempunyai
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distribusi normal atau tidak. Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu dengan Uji Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual.

Uji ini dapat digunakan untuk melihat model regresi normal atau tidaknya
dengan syarat. Yaitu apabila mengikuti garis diagonal dan menyebar disekitar
garis diagonal tersebut.

1) Jikadatayang menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data menyebar jauh dari diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka
model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

Gambar V.1
Hasil Uji Normalitas P-Plot of Regression Standar dized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

1.0

0.5

04 S

Expected Cum Prob

0.2 [

0.0 T T T T
0.0 0.2 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00
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Dari hasil uji P-Plot Regression tersebut dapat dilihat bahwa model
regresi bersifat normal dengan data mengikuti garis diagonal dan menyebar
disekitar titik garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi telah

memenuhi asumsi normalitas.

b. Uji Multikolonieritas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya
bebas multikolinieritas dapat dilihat dari : nilai tolerance dan lawannya, dan
Variance Inflation Faktor (VIF). Jikanilai tolerance lebih besar dari 0,1 atau nilai
VIF lebih kecil dari 10, maka dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas
pada data yang akan diolah. Berikut hasil uji Mutlikolonieritas yang telah diolah :

Tabel IV.7
Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
CRM 519 1.925
Kualitas
Pelayanan 519 1.925

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00

Berdasarkan hasil uji diatas kedua variabel independen yakni Costumer
Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan memiliki nilai

Variance Inflation Faktor (VIF), nilai tolerance yang telah ditentukan atau 0,519
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dan 0,519 > 0,1 dan nilai Variance Inflation Faktor (VIF) 1,925 dan 1,925 < 10,

sehingga dapat disimpulkan bahwatidak terjadi gejala Multikolinieritas.

c. Uji Heterokedastisitas

Uji Heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidasamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
varian dari residual satu pengamatan yang lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heterokedastisitas. Model regresi yang
baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas. Untuk
mengetahui apakah terjadi atau tidak terjadi heterokedastisitas dalam model
regresi penelitian ini, analisis yang dilakukan adalah dengan metode
informal.Metode informal dalam pengujian heterokedastisitas yakni metode grafik
dan metode Scatterplot.

1) Jka ada pola tertentu, seperti titik yang membentuk pola yang teratur
(bergelombang, melebar kemudian menyempit), makamengindikasikan
telah terjadi heterokedadtisitas.

2) Jikatidak ada polayang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan bawah
angka 0 pada sumbu Y, makatidak heterokedastisitas.

Dengan SPPS versi 22.00 maka dapat diperoleh hasil uji heterokedastisitas

sebagal berikut :
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Gambar 1V.2
Hasil Uji Heter okedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

24 o
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00

Dari grafik Scatterplot terlihat bahwa jika tidak ada pola yang jelas, serta
titik-titik menyebar di atas dan dibawah angka O pada sumbu Y, maka
mengindikasikan tidak terjadi heterokedastisitas. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi sehingga model regresi layak
dipakai untuk melihat Loyalitas Pelanggan Garuda Plaza Hotel Medan
berdasarkan masukan variabel independen yakni Costumer Relationship

Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan.

4. Regresi Linear Berganda
Dalam menganalisis data digunakan analisis regresi liniear berganda. Dimana

analisis berganda berguna untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing
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variabel bebas terhadap variabel terikat. Berikut hasil pengolahan data dengan
menggunakan IBM SPSS Statistic versi 22.00 :
Tabel V.8
Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant)
6.512 2.350
CRM .170 .084 .180
Kualitas Pel
ualitas Pelayanan 635 087 643

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Sumber: data penelitian diolah SPSS 22.00

Dari tabel diatas maka dapat diketahui nilai-nilai sebagai berikut :

Konstanta (a) =6,512
CRM (X1) =0,170
Kualitas Pelayanan (X2) =0,635

Dari hasil tersebut maka dapat diketahui model persamaan regresi
linearnya adalah sebagai berikut :
Y =6,512+ 0,170 X1+ 0,635 X, + e
Keterangan :
a Nila “a@ = 6,512 menunjukkan apabila nilai dimenss CRM dan
Kualitas Pelayanan nol, maka Loyalitas Pelanggan Garuda Plaza Hotel
Medan sebesar 6,512, atau dapat dikatakan bahwa Loyalitas Pelanggan
tetap bernilai 6,512 apabila tidak dipengaruhi oleh CRM dan Kualitas

Pelayanan
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b. Costumer Relationship Management (X;) sebesar 0,170 dengan arah
hubungannya positif menunjukkan bahwa setiap kenaikan CRM maka
akan diikuti oleh kenaikan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,170 dengan
asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan.

c. Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,635 dengan arah hubungan positif
menunjukkan bahwa setiap kenaikan Kualitas Pelayanan maka akan
diikuti oleh kenaikan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,635 dengan

asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan.

5. Pengujian Hipotesis
Pengujian Hipotesis merupakan analisis data yang dilakukan selama
penelitian untuk menjawab rumusan masalah dan membuktikan hipotesis
penelitian. Analisis yang dilakukan dalam penelitian ini adalah Uji t dan Uji F
dengan menggunakan program IBM SPSS Statistics 22.00.
a. Ujit(t-Test)

Uji t dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara parsial
mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel terikat (Y).
Hasil pengolahan data IBM SPSS Statistics 22.00 dapat dilihat pada tabel berikut
ini:

Tabel 1V.9

Hasil Uji Statistik t (Parsial)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta T Sig.

1 (Constant) 6.512 2.350 2,771 .007
CRM .170 .084 .180 2.037 .044
Kualitas
Pelayanan .635 .087 .643 7.274 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data hasil penelitian diolah SPSS 22.00
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Untuk kriteria uji t dilakukan pada tingkat « = 5% dengan dua arah

dengan nilai n = 100 — 2 = 98 adalah 1,985. Berdasarkan tabel diatas maka dapat
disimpulkan mengenai uji hipotesis dari masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat adalah sebagai berikut :

1) Pengaruh CRM terhadap Loyalitas Pelanggan

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah CRM secara individual

mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap Loyalitas Pelanggan
dari pengolahan data IBM SPSS Statistics versi 22.00 maka dapat diperoleh hasil
uji t sebagai berikut :

a) t-hitung = 2,037

b) t-tabel = 1,985

dari kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima jika: -1,985 <t hitung < 1,985

Haditerimajika: t hitung > 1,985 dan t hitung < 1,985

Berdasarkan hasil pengujian secara individual pengarun CRM terhadap
Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,037 > t-tabel 1,985 dan
mempunyal angka signifikan sebesar 0,044 < 0,05. Berdasarkan kriteria
pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak), hal
ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan bertanda positif antara

CRM terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel Medan.
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Ho ditolak

ﬁl Ho literima I; ;

12037 -11,085 0 -11,085 -t2.037

Gambar V.3 kriteria pengujian CRM terhadap L oyalitas Pelanggan

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan
secara individual mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap
Loyalitas Pelanggan dari pengolahan data IBM SPSS Statistics versi 22.00 maka
dapat diperoleh hasil uji t sebagai berikut :
a) t-hitung=7,274
b) t-tabel = 1,985
Dari kriteria pengambilan keputusan :
Ho diterima jika: -1,985 < thitung < 1,985.
Haditerimajika: t hitung > 1,985 dan -t hitung < -1,985.
Berdasarkan hasil pengujian secara individual pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai t-hitung 7,274 > 1,985
dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan kriteria
pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak), hal
ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan bertanda positif antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel

Medan.
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diterima

~t7,274 -t1,085 0 -t1,085 ~t7274
Gambar 1V.4 kriteria pengujian Kualitas Pelayanan terhadap

L oyalitas Pelanggan

b. Uji F (Simultan)
Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas secara bersama-
sama berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel terikat dan

sekaligus juga menguji hepotesis kedua.

Tabel V.10
Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression b
346.315 2 173.158 74,702 .000
Residual 224.845 97 2.318
Total 571.160 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, CRM
Sumber: Data Penelitian Diolah SPSS 22.00

Dari hasil pengolahan dengan menggunakan IBM SPSS Statistics versi
22.00, maka dapat diperoleh hasil sebagai berikut :
1) F hitung = 74,702

2) Ftabel = 3,00
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Kriteria Pengujian :

1) Tolak Ho apabilaF hitung < 3,09 atau F-hitung > -3,00.
2) TerimaHaapabilaF hitung > 3,09 atau F-hitung < 3,09.

Berdasarkan hasil uji F hitung pada tabel 1V.11 diatas dapat nilai F hitung
74,702 sementara nilai F tabel berdasarkan dk = n — k — 1 = 97 dengan tingkat
signifikan 5% adalah 3,09. Jadi F hitung 74,702 > F tabel 3,09 kemudian dilihat
dengan hasil nilai probabilitas signifikan 0,000 < 0,05, maka Ha diterima dan (Ho
ditolak), Dari hasil perhitungan SPSS diatas menunjukkan ada pengaruh
signifikan secara simultan CRM dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel Medan.

Ho ditolak

Ho diterima

Ftaba 3,09 Fhitung 74,702
Gambar 1V.6 Kriteria Pengujian CRM dan Kualitas Pelayanan terhadap
L oyalitas Pelanggan
c. Uji Determinasi (R-Square)
Tujuan dari uji koefisien determinasi adalah untuk mengetahui jumlah
besaran persentase dari variabel bebas dalam mempengaruhi variabel terikat nilai

dari koefisien determinasi ini bisadilihat padatabel dibawah ini.
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Tabel 1V.11
Hasil Uji Determinasi

Model Summary®

Std.
Adjusted | Error of
R R the Durbin-
Model R Square Square | Estimate | Watson
1 T79° .606 598 | 1.52249 1.838

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, CRM
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data Hasil Penelitian Diolah SPSS 22.00

Pada tabel diatas, dapat dilihat hasil analisis regresi secara keseluruhan
menunjukkan nilai R sebesar 0,779 menunjukkan bahwa korelasi atau hubungan
Loyalitas Pelanggan (variabel dependen) dengan CRM dan Kualitas Pelayanan
(variabel independen) mempunyai tingkat sebesar :

D =R2x 100 %
D =0,779 x 100 %
D=77,9%

Angka ini mengidentifikasikan bahwa Loyalitas Pelanggan (variabel
dependen) mampu dijelaskan oleh Costumer Relationship Management (CRM)
dan (variabel independen) sebesar 77,9%, sedangkan selebihnya sebesar 22,1%

dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.

B. Pembahasan
1. Pengaruh CRM terhadap L oyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian secara individual pengaruh CRM terhadap
Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai t-hitung sebesar 2,037 > t-tabel 1,985 dan
mempunyal angka signifikan sebesar 0,044 < 0,05. Berdasarkan kriteria

pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak), hal
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ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan bertanda positif antara
CRM terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel Medan.

Menurut Alma (2010) mengatakan bahwa CRM merupakan sebuah
cara/lsarana bagi perusahaan dalam mendapatkan, mempertahankan dan
meningkatkan hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan tujuan untuk
menciptakan nilai pelanggan, sehingga pelanggan puas dan memaksimalkan
keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dalam rangka memperoleh
keunggulan bersaing.

Pendapat diatas relavan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Kartika Imasari (2011) menyatakan dalam jurnalnya bahwa Costumer
Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan,

apabila CRM menurun maka Loyalitas Pelanggan juga akan menurun.

2. Pengaruh K ualitas Pelayanan terhadap L oyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara individual pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai t-hitung 7,274 > 1,985
dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan kriteria
pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa Ha diterima (Ho ditolak), hal
ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan bertanda positif antara
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel
Medan.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2008, hal. 143)
menyatakan bahwa Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk dan jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang

dinyatakan atau tersirat. Kualitas pelayanan dapat diwujudkan dengan
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memberikan pelayanan kepada para pelanggan sebaik mungkin sesuai dengan apa

yang menjadi harapan pelanggan yaitu mendapatkan pelayanan yang memuaskan.
Pendapat diatas relevan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan

oleh Handiyani (2008) dalam jurnalnya menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

3. Pengaruh Costumer Relationship Management (CRM) dan Kualitas

Pelayanan Terhadap L oyalitas Pelanggan.

Berdasarkan hasil uji F hitung dapat nilai F hitung 74,702 sementara nilai
F tabel berdasarkan dk = n—k — 1 = 97 dengan tingkat signifikan 5% adalah 3,009.
Jadi F hitung 74,702 > F tabel 3,09 kemudian dilihat dengan hasil nilai
probabilitas signifikan 0,000 < 0.05, maka Ha diterima dan (HO ditolak), Dari
hasil perhitungan SPSS di atas menunjukkan ada pengaruh signifikan, secara
simultan CRM dan Kualitas Pelayanan terhadap L oyalitas Pelanggan pada Garuda
Plaza Hotel Medan.

Hasan (2008, hal. 83) menyatakan bahwa Loyalitas pelanggan
didefinisikan sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli secara
teratur dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan seorang yang terus menerus
dan berulang kali datang keinginannya dengan memiliki satu produk atau

memdapatkan satu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.

Pendapat diatas relevan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Rinny E. Kalalo (2013) dalam jurnalnya menyatakan bahwa variabel Costumer
Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan

signifikan tehadap L oyalitas Pelanggan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesmpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai pengaruh
Costumer Relationship Management (CRM) dan Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Garuda Plaza Hotel Medan dengan sampel 100 orang
adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan penelitian yang secara parsial, maka dapat disimpulkan
bahwa Costumer Relationship Management (CRM) berpengaruh positif
secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel
Medan.

2. Berdasarkan penelitian yang secara parsial, maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel medan.

3. Berdasarkan penelitian yang secara simultan, maka dapat disimpulkan
bahwa Costumer Relationship Management (CRM) dan Kualitas
Pelayanan secara bersama — sama berpengaruh positif secara signifikan

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Garuda Plaza Hotel Medan.
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B. Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah diuraikan diatas maka saran-
saran yang dapat diberikan adalah :

1. Bagi pihak Garuda plaza Hotel Medan hendaknya lebih dekat dengan para
pelanggan dan selalu memberikan informasi — informasi tentang
perkembangan Garuda Plaza Hotel melalui email pelanggan maupun
website resmi Garuda Plaza Hotel Medan.

2. Bagi Pihak Garuda Plaza Hotel Medan hendaknya lebih meningkatkan
Kualitas Pelayanan terhadap pelanggan hotel seperti pegawa lebih
tanggap lagi dalam menanggapi permintaan pelanggan, jika Kualitas
Pelayanan meningkat, maka L oyalitas pelanggan juga akan meningkat.

3. Bagi penelitian selanjutnya, untuk dapat menambah variabel independen
lain yang mungkin dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan yang dapat
dihasilkan untuk dapat meningkat loyalitas pelanggan pada Garuda Plaza

Hotel Medan.
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