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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

KEPUTUSAN BERSAMA MENTERI AGAMA DAN MENTERI 

PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

REPUBLIK INDONESIA 

 

Nomor : 158 th. 1987 

Nomor: 0543bJU/1987 

 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-huruf dari abjad yang satu ke 

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab 

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya. 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan 

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan 

huruf dan tanda secara bersama-sama. Di bawah ini daftar huruf Arab dan 

transliterasinya. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa S Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha H Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Z Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syim Sy Es dan ye ش
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 Sad S Es (dengan titik dibawah) ص

 Dad D De (dengan titik di bawah) ض

 Ta T Te (dengan titik di bawah) ط

 Za Z Zet (dengan titik di bawah) ظ

 Ain „ Komentar ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Waw W We و

 Ha H Ha ە

 Hamza ? Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab adalah seperti vokal dalam bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong:  

 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harkat, transliterasinya adalah sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 

 
Fatḥah A A 

  

 
Kasrah I I 

 و

 
Ḍammah U U 
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b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harkat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf yaitu: 

Tanda dan Huruf Nama Gabung Huruf Nama 

 

 ى       
Fatḥah dan ya Ai A dan i 

 

 Fathah dan waw Au A dan u  و

Contoh: 

 kataba: تب  ک

 fa‟ala: عل  ف

 kaifa: فك  ی

 

c. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda Nama 

 

 ا

Fatḥah dan alif 

atau ya 
Ā A dan garis di atas 

 

 Kasrah dan ya Ī I dan garis di atas  ى

 و

 Ḍammah dan wau Ū U dan garis di atas -و

Contoh:  

 qāla :  ل  ق

 ramā : رم 

 qīla : یل  ق

 

d. Ta marbūtah 

Transliterasi untuk ta marbūtah ada dua: 

1) Ta marbūtah hidup Ta marbūtah yang hidup atau mendapat ḥarkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya (t). 
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2) Ta marbūtah mati Ta marbūtah yang mati mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah (h). 

3) Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbūtah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah, maka ta marbūtah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh:  

 rauḍah al-aṭfāl  rauḍatul aṭfāl:  فا ط ضةال زو  ل

 al-Madīnah al-munawwarah : نورة م نھال مدی  ال

 ṭalḥah: لحة  ط

 

e. Syaddah (tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang pada tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, dalam transliterasi ini tanda 

tasydidtersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu yang sama dengan huruf yang 

diberi tanda syaddah itu. 

Contoh:  

 rabbanā :نا  رب

 nazzala : ز  ل ن

 al-birr : بر  ال

 al-hajj : حخ  ال

 nu‟ima : عن  ن

 

f. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu: ال namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata 

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah. 

1) Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah 

Kata sandang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf (I) diganti dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 
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2) Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah Kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan 

yang digariskan di depan dan sesuai pula dengan bunyinya. Baik 

diikuti huruf syamsiah maupun qamariah, kata sandang ditulis terpisah 

dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang. 

Contoh:  

 ar-rajulu: رجل  ال

 as-sayyidatu: سدة  ال

 asy-syamsu: شمس  ال

 al-qalamu: لم ق  ال

 al-jalalu: جلال  ال

 

g. Hamzah 

Dinyatakan di depan bahwa hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. 

Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir 

kata.Bila hamzah itu terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. 

Contoh:  

 ta′khuzūna: ا  خذون ت

 an-nau′: وء  اان

 syai‟un:  شيء  

 inna:  ان 

 umirtu:  اهزت 

 akala: ل  اک

 

h. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il (kata kerja), isim (kata benda), 

maupun huruf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya 

dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harkat yang dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut 

dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 
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i. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti 

apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya: huruf kapital digunakan untuk 

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilanama itu huruf awal 

nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh:  

Wa mamuhammadunillarasūl  

 Inna awwalabaitinwudi‟alinnasilallażibibakkatamubarakan  

 Syahru Ramadan al-laż³unzilafihi al-Qur‟anu  

 SyahruRamadanal-lażiunzilafihil-Qur‟anu  

 Walaqadra‟ahubilufuq al-mubin  

 Alhamdulillahirabbil-„alamin  

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukandengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang dihilangkan, huruf 

kapital yang tidak dipergunakan. 

Contoh:  

 Naṣrunminallahiwafatḥunqarib  

 Lillahi al-amrujami‟an  

 Lillahil-amrujami‟an  

 Wallahubikullisyai‟in„alim 

 

j. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasehan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid karena 

itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai ilmu tajwid. 
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ABSTRAK 

 

Susi Novianti, 1601280033, Customer Bonding Terhadap Loyalitas 

Tamu Penginapan Taj Residence Syariah Medan, Pembimbing Dr. Sri Sudiarti, 

MA 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari 

customer bondingterhadap loyalitas tamu. Adapun populasi dari penelitian ini 

sebanyak 33 populasi pada penginapan Taj Residence Syariah Medan. Sedangkan 

sampel diambil dengan menggunakan teknik total samplingyang merupakan 

teknik pengambilan sampel dimana seluruh populasi dijadikan sebagai sampel 

dalam penelitian dan jumlah sampel yang diteliti sebanyak 33 responden. Teknik 

analisa data menggunakan uji validitas data, uji reliabilitas data,uji asumsi 

klasik, uji regresi sederhana dan uji hipotesis, uji determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa customer bonding berpengaruh 

terhadap loyalitas tamu yang dinyatakan dengan hasil perhitungan t hitung > t 

tabel yaitu 3,526 > 2,035 sehingga disimpulkan t hitung berada di penolakan H0 

dan Ha diterima. Berdasarkan uji Determinasi Nilai R Square sebesar 0,294 atau 

29,4% variabel loyalitas tamu (Y) dipengaruhi oleh customer bonding (X).  

 

Kata Kunci: Customer Bonding, Loyalitas Tamu 
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ABSTRACT 

 

Susi Novianti, 1601280033, Customer Bonding for Guest Loyalty of Taj 

Residence Syariah Medan Lodging, Supervisor Dr. Sri Sudiarti, MA 

 

The purpose of this study was to determine the effect of customer bonding 

on guest loyalty. The population of this study were 210 pipulation at the Taj 

Residence Syariah Medan inn. While the sample is taken by using accidental 

sampling technique which is a technique of determining the sample based on 

accidental meeting and the sample members taken are not planned in advance to 

get or be found suddenly and the number of samples studied is 137 respondents. 

Data analysis techniques using data validity test, data reliability test, classic 

assumption test, simple regression test and hypothesis test, test of determination. 

The results of this study indicate that customer bonding influences guest 

loyalty expressed by the calculation of t arithmetic> t table that is 3.526 > 2.035 

so that it is concluded that t arithmetic rejection is H0 and Ha accepted. Based on 

the R Square Determination Test of 0.294 or 29.4% the guest loyalty variable (Y) 

is influenced by customer bonding (X).  

 

Keywords: Customer Bonding, Guest Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Dalam dunia bisnis perusahaan harus memiliki suatu strategi bagaimana 

cara perusahaan untuk bisa mempertahankan pelanggan. Kotler menyatakan 

bahwa perusahaan harus menyadari dengan hilangnya suatu pelanggan itu 

bermakna hilangnya suatu penjualan. Perilaku instansi perusahaan sangatlah 

penting. Dengan cara apa klien atau customer sadar kalau mereka sangat 

dihormati dan diperhatikan oleh perusahaan karena bagi perusahaan mereka  yang 

terpenting dan diutamakan terlebih dulu. Maka dari itu dengan cara apa pelanggan 

terus-menerus memperoleh apa yang diingikan dan dengan cara apa perusahaan 

dan pelanggan menjaga hubungan baik satu sama lain.
1
 

 Pada saat ini dunia bisnis menjadi sorotan masyarakat karena 

perkembangan semakin pesat dan hal inilah yang membuat para pembisnis 

berlomba-lomba untuk menjadi pembisnis yang unggul. Untuk menjadi pembisnis 

yang unggul instansi harus memiliki suatu strategi yang bagus dan banyak disukai 

masyarakat atau customer. Salah satu bisnis yang lagi berkembang dengan pesat 

adalah bisnis penginapan (Hotel). 

 Penginapan Taj Residence Syariah merupakan hotel berbintang dua yang 

ada di kota Medan. Dalam meningkatkan loyalitasnya Taj Residence Syariah 

harus memiliki strategi untuk memajukan bisnisnya dalam persaingan yang begitu 

ketat. Strategi bisnis adalah suatu kemampuan yang di miliki oleh pengusaha 

bisnis tersebut dalam lingkungan luar maupun pada lingkungan di dalam 

perusahaan, untuk mencapai tujuan dan sasaran perusahaan.
2
 Oleh sebab itu, 

diperlukan strategi atau cara khusus untuk menarik pelanggan atau tamu.  

                                                     
1
Naniek Kuswardhani dan Retno Budi Wahyuni, “Customer Bonding Di Hotel Topas 

Galeria Bandung  Customer Bonding At Topas Galeria Hotel Bandung,‟‟ dalam Jurnal 

Manajemen Resort & Leisure, vol. XI, h. 44. 
2
Rahayu Puji Suci, “Peningkatan Kinerja Melalui Orientasi Kewirausahaan, Kemampuan 

Manajemen, Dan Strategi Bisnis (Studi Pada Industri Kecil Menengah Bordir Di Jawa Timur)”, 

dalam Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, h. 50.  
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Saat ini persaingan yang terus-menerus berlanjut membuat sebuah 

perusahaan atau instansi yang harus memiliki sebuah keunggulan tersendiri yang 

dapat menghasikan produk atau jasa yang disukai oleh customer sehingga 

membuat customer puas akan hasil yang diharapkan dan menyukai layanan yang 

dikerjakan oleh instansi. Di tengah-tengah tamu atau customer yang amat sangat 

peduli dengan adanya kualitas layanan yang menjadikan sebuah kunci 

keberhasilan di dalam sebuah bisnis. Ketika customer diberikan sebuah layanan 

yang terbaik tentunya customer merasa puas akan hasil kinerja sebuah instansi, 

maka dari itu kemungkinan akan menjadikan mereka customer yang loyal. Ada 

satu lagi yang membuat customer menjadi loyal salah satunya adalah citra 

perusahaan, karena citra perusahaan sangat penting bagi instansi. Jika citra 

perusahaan buruk maka customer tidak akan menyukai suatu produk atau jasa 

yang ditawarkan oleh instansi dan sebaliknya jika citra perusahaan baik dan di 

tambah lagi dengan kualitas pelayanan baik maka customer kemungkinan akan 

menjaga kesetian dan keloyalan terhadap instansi.
3
 

 Cara untuk menarik pelanggan atau tamu adalah salah satunya butuh 

pendekatan atau membentuk sebuah ikatan hubungan antara instansi dan tamu. 

Cara pendekatan ikatan hubungan antara keduanya yaitu dengan cara customer 

bonding (ikatan pelanggan). Umar, menyatakan bahwa customer bonding adalah 

sebuah perjalanan dimana seorang pembisnis berusaha membangkitkan atau 

membangun dan mempertahankan juga meyakinkan kepercayaan seorang 

customer. Dalam hal ini keduanya sama-sama saling menguntungkan dalam hal 

hubungan bisnis.
4
customer Bonding diartikan sebagai dimensi bisnis yang saling 

menguntungkan untuk perusahaan dan customer”. Dari pengertian ini, Customer 

bonding dapat di definisikan sebagai proses pengembangan hubungan antara 

perusahaan dengan customer dimana perusahaan berusaha untuk mempertahankan 

hubungan yang telah terjalin baik dan saling menguntungkan kedua belah pihak 

antara pembeli dan penjual 

                                                     
3
Richie Wungow, „‟ Kualitas Layanan, Citra, Nilai Dan Kepuasan Pengaruhnya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Hotel Rock Rand Manado,‟‟ dalam  Jurnal Emba, vol. 1, h. 91. 
4
Taat Kuspriyono dan Ela Nurelasari, “Pengaruh Social Media Marketing Terhadap 

Customer Bonding Dan Purchase To Intention,” dalam Jurnal Humaniora, vol. XVIII, h. 237. 
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 Ketika customer diberikan sebuah layanan yang terbaik tentunya customer 

merasa puas akan hasil kinerja sebuah instansi, maka dari itu kemungkinan akan 

menjadikan mereka customer yang loyal. Dimana pada saat ini, hotel 

konvensional lebih digemari atau lebih banyak tamu yang berkunjung dan 

menginap daripada hotel yang berbasis syariah.  

Alasan peneliti ingin melakukan penelitian ini dikarenakan peneliti ingin 

mencari tahu penerapan strategi customer bonding di hotel syariah khususnya, 

penginapan Taj Residence Syariah Medan. Mengingat, penginapan Taj Residence 

Syariah telah berdiri selama 1 tahun dan belum dikenal masyarakat luas. Selain itu 

letaknya yang kurang strategis membuat masyarakat kurang mengetahui 

keberadaannya sehingga penginapan Taj Residence Syariah belum menghasilkan 

loyalitas yang optimal.  

Menurut Sheth dan Mittal dalam Tjiptono menyatakan bahwa loyalitas 

tamu adalah suatu komitmen tamu yang menunjukan sikap positif dan 

kesetiaannya pada suatu merk atau produk perusahaan dan melakukan pembelian 

secara terus-menerus.
5
 Pada umum nya loyalitas diartikan sebagai simbol 

kesetiaan pelanggan atas pembelian yang berulang-ulang pada merek yang sama.
6
 

Selain itu perilaku atau sikap karyawan sangat mempengaruhi keloyalitasan tamu 

untuk kembali dan menyukai sebuah hotel. 

Menurut Reicheld dan Sasser dalam Sugiharto menyatakan hasil dari 

penelitian ini menunjukan suatu peningkatan 5% itu berarti kesetiaan tamu dapat 

menghasilkan suatu keuntungan yang terbilang besar yaitu 25% atau sampai 

85%.
7
 

 Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas adalah: (1) kualitas 

pelayanan, (2) citra perusahaan, dan (3) kepuasan.
8
 Menurut pendapat lain bahwa 

                                                     
5
Tjiptono, “Pengaruh Harga Dan Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel 

Emersia Di Bandar Lampung,” dalam Jurnal Manajemen Magister, vol. 03, h. 138. 
6
Meyrina Nur Mizana, Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. 

Semarang: Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010. h. 3. 
7
Meyrina Nur Mizana, Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. 

Semarang: Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010. h. 1. 
8
Richie Wungow, “Kualitas Layanan, Citra, Nilai Dan Kepuasan Pengaruhnya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Hotel Rock Rand Manado,” dalam Jurnal EMBA, vol. 1, h. 91. 
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faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas yakni: (1) social media marketing,
9
 

dan (2) customer bonding.
10

 Akan tetapi, peneliti hanya mengambil salah satu 

faktor-faktor yang mempengaruhi tamu yakni customer bonding.  

Pada saat ini dunia bisnis juga menjadi sorotan masyarakat karena 

perkembangan semakin pesat dan hal inilah yang membuat para pembisnis 

berlomba-lomba untuk menjadi pembisnis yang unggul. Untuk menjadi pembisnis 

yang unggul instansi harus memiliki suatu strategi yang bagus dan banyak disukai 

masyarakat atau customer. Salah satu bisnis yang lagi berkembang dengan pesat 

adalah bisnis penginapan (Hotel), karena semakin banyaknya bisnis ini tentunya 

mereka para pembisnis penginapan ataupun perhotelan berlomba-lomba mencari 

strategi yang paling bagus untuk mendapat peminat atau mencari customer untuk 

menyukai instansi mereka. salah satunya penginapan Taj Residence Syariah 

Medan yang dijadikan penulis sebagai objek atau tempat penulis dalam penelitian. 

Dalam menangani persaingan bisnis perhotelan, penginapan Taj Residence 

Syariah Medan telah memiliki strategi tersendiri untuk mempertahankan tamunya 

(customer bonding).  

 Oleh karena itu, berdasarkan uraian masalah diatas maka peneliti ingin 

melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer Bonding terhadap 

Loyalitas Tamu pada Penginapan Taj Residence Syariah Medan”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas penulis mengidentifikasi 

permasalahan dari penelitian ini yaitu : 
 

1. Kurangnya customer bonding sehingga dapat mengurangi loyalitas pada 

tamu penginapan; 
 

2. Kurangnya jumlah tamu pada Penginapan Taj Residence Syariah 

Medan ; 

 

 

                                                     
9
Taat Kuspriyono dan Ela Nurelasari, “Pengaruh Social Media Marketing Terhadap 

Customer Bonding Dan Purchase To Intention,” dalam Jurnal Humaniora, vol. XVIII, h. 241. 
10

 Damri.SM, “Pengaruh Strategi Customer Bonding Terhadap Loyalitas Nasabah Pt. 

Bank Negara Indonesia (Perseo) Tbk (Studi Pada Nasabah Taplus Bisnis Kantor Cabang 

Pekanbaru),” dalam Jurnal Manajemen, vol. XII, h. 1. 
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C. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang ada didalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah customer bonding berpengaruh terhadap loyalitas tamu pada 

Penginapan Taj Residence Syariah? 

2. Apakah customer bonding berpengaruh dengan jumlah tamu pada 

penginapan Taj Residence Syariah Medan? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang di ambil dari rumusan masalah penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui Apakah customer bonding berpengaruh terhadap 

loyalitas tamu pada Penginapan Taj Residence Syariah. 

2. Untuk mengetahui Seberapa besar pengaruh customer bonding terhadap 

jumlah tamu pada Penginapan Taj Residence Syariah. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Tentunya penelitian ini merupakan langkah awal dalam menambah 

pelajaran dan wawasan ilmu pengetahuan tentang manajemen bisnis 

syariah khususnya manajemen tentang customer bonding. 

2. Bagi Penginapan Taj Residence Syariah 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi pelengkap dan 

sekaligus sebagai bahan evaluasi bagi bisnis penginapan Taj Residence 

Syariah. 
 

3. Bagi Peneliti Lain 

Sebagai contoh atau pedoman pembaca untuk mengetahui tentang “ 

pengaruh customer bonding terhadap loyalitas tamu pada penginapan Taj 

Residence Syariah Medan” 
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F. Sistematika Penulisan 

Bab I : Pendahuluan. Bab ini berisikan latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

Bab II : Landasan teori. Bab ini meliputi : deskripsi teori, penelitian yang 

relavan, kerangka berfikir dan hipotesis. 

Bab III : Metodologi penelitian. Bab ini berisikan metode penelitian, lokasi 

dan waktu penelitian, populasi, sampel, dan penarikan sampel, variabel penelitian, 

definisi operasiaonal variabel, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, 

teknik analisis data. 

Bab IV : Hasil penelitian dan pembahasan. Bab ini berisikan deskripsi 

institusi, deskripsi karakteristik responden, penyajian data, analisis data. 

Bab V : Penutup. Bab ini berisikan kesimpulan, saran. 



7 

 

 
 

BAB II 

 LANDASAN TEORETIS 

 

 

 

A. Deskripsi Teori 

1. Customer Bonding 

a. Pengertian Customer Bonding 

customer Bonding diartikan sebagai dimensi bisnis yang saling 

menguntungkan untuk perusahaan dan customer”. Dari pengertian ini, Customer 

bonding dapat di definisikan sebagai proses pengembangan hubungan antara 

perusahaan dengan customer dimana perusahaan berusaha untuk mempertahankan 

hubungan yang telah terjalin baik dan saling menguntungkan kedua belah pihak 

antara pembeli dan penjual.
11

 

Customer Bonding adalah suatu ikatan seperti hubungan pelanggan dengan 

penyedia layanan untuk tujuan pribadi mereka. Di sini adalah tahap ikatan 

berbeda yang terjadi antara pihak-pihak yang berbeda sifat. Istilah ikatan itu 

penting antara pelanggan dan penyedia layanan. Bonding dikategorikan ke dalam 

dua kategori besar berbeda: ikatan sosial, ikatan struktural.
12

 

Customer bonding sebagai strategi baru untuk mengikat konsumen kepada 

suatu perusahaan.Tujuan customer bonding tersebut adalah untuk menciptakan 

customer yang loyal dan berkomitmen terhadap produk atau jasa yang dihasilkan 

oleh suatu perusahaan.Dalam konsep bauran pemasaran, terhadap suatu konsep 

tentang sebuah sistem yang dapat diciptakan perusahaan dalam rangka 

mempertahankan hubungan dengan pelanggan.Dalam pemasaran ini disebut 

dengan Customer Bonding.
13

 

Menurut Alrubaiee dan Al-Nazer dalam jurnal Kuspriyono dan Nurelasari 

ikatan pelanggan atau customer bonding adalah suatu bisnis yang sama-sama 

                                                     
11
Taat Kuspriyono dan Ela Nurelasari, “Pengaruh Social Media Marketing Terhadap 

Customer Bonding  dan Purchase to Intention,”  dalam Jurnal Humaniora, vol. 18, h. 237. 
12
Rizwan Qaiser Danish et.al, “The Impact of Service Quality and Service Value on 

Customer Satisfaction through Customer bonding: Evidence from telecommunication Sector,” 

dalam Jurnal Of Natural and Social Sciences, vol. 7, h. 42. 
13
Erina Dan Yulia Efni,“Pengaruh Strategi Customer Bonding Terhadap Customer 

Satisfaction Dan Customer Loyalty Pada Pt. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.(Survey Pada 

Nasabah Tabungan Britama Kantor Cabang Teluk Kuantan,‟‟ dalam Jurnal Tepak Manajemen 

Bisnis, vol. V111, h. 323. 
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menguntungkan antara pihak perusahaan dan customer.
14

 Dengan keterangan di 

atas peneliti dapat menyimpulkan bahwa customer bonding adalah suatu strategi 

perusahaan dalam mempertahankan pelanggan. 

 

b. Manfaat dan Tujuan Customer Bonding 

 Manfaat Customer Bonding adalah untuk membangun suatu hubungan 

baik atau ikatan baik pada tamu untuk keloyalitasan tamu terhadap penginapan 

atau hotel. Dan tamu dapat menyebarkan informasi tentang hotel atau perusahaan 

dari organisasi dan ke masyarakat, hal ini bisa mengurangi biaya-biaya pemasaran 

yang dikeluarkan perusahaan.
15

 Tujuan Customer Bonding yaitu untuk 

membangun customer yang loyal dan memiliki komitmen tinggi terhadap jasa dan 

produk suatu perusahaan.
16

 

 

c. Tahapan atau Tingkatan Customer Bonding 

Terdapat lima tingkatan atau tahapan dalam customer bonding antara lain : 

 

1. Awarennes 

Tahap atau tingkatan pertama ini adalah awarennes yaitu perusahaan harus 

berusaha untuk menciptakan “share of mine” adalah perusahaan yang 

menciptakan kesadaran terhadap tamu. Karena, tamu sangat penting bagi 

perusahaan. 

2. Identity 

Tahap yang kedua adalah identity, padatahap identity ini perusahaan harus 

membentuk identity dengan tamu, karena identity yang diciptakan oleh 

perusahaan yang membuat hubungan perusahaan dan tamu lebih dekat. Identity 

perusahaan ini dapat di ciptakan untuk memberikan segala kebutuhan atau 

keinginan tamu. 

                                                     
14
Masytoh Fitri Juliyansi dan Bethani Suryawardani, “Pengaruh Social Media Marketing 

Dan Customer Bonding Terhadap Purchase Intention Pada Tunas Daihatsu  Soekarno-Hatta 

Bandung Tahun 2019,”  dalan Jurnal Manajemen Pemasaran, vol. 5, h. 4. 
15
Naniek Kuswardhani dan Retno Budi Wahyuni, “Customer Bonding Di Hotel Topas 

Galeria Bandung  Customer Bonding At Topas Galeria Hotel Bandung,‟‟ dalam Jurnal 

Manajemen Resort & Leisure, vol. XI,h. 45. 
16
Erina dan Yulia Efni, “Pengaruh Strategi Customer Bonding Terhadap Customer 

Satisfaction Dan Customer Loyalty Padapt. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.(Survey Pada 

Nasabah Tabungan Britama Kantor Cabang Teluk Kuantan),‟‟ dalam Jurnal Tepak Manajemen 

Bisnis, vol. VII, h. 323. 
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3. Relationship 

Pada tahap ketiga adalah relationship, pada tahap relationship ini tamu 

telah aware dan ingat tentang identy perusahaan. Jadi, perusahaan bisa menjalin 

hubungan baik secara relationship pada tamu. Karena tamu dan perusahaan sudah 

benar-benar saling percaya satu sama lain dan ini sangat menguntungkan bagi 

perusahaan. 

4. Community 

Tahapan yang ke empat adalah comunity, community termasuk salah satu 

cara perusahaan untuk mempertahankan customer bonding. 

5. advocacy 

Tahapan yang ke lima dari customer bonding adalah advocacy. Advocacy 

adalah tamu yang telah menjadi bagian dari perusahaan.
17

 

 

d. Strategi Customer Bonding 

(Cross dan Smith dalam Simamora)  strategi customer bonding yaitu: 

1. Suatu strategi yang berawal dari sebuah kesetian tamu (a strategy 

that emphasizes customer loyality).Setiap perusahaan sudah pasti 

memiliki konsep atau strategi yang telah di buat oleh perusahaan 

dengan tujuan untuk mempertahankan hubungan dengan tamu. 

Strategi-strategi yang dibuat perusahaan harus sesuai dengan 

kebutuhan yang di inginkan tamu. 

2. Sebuah kejujuran perusahaan pada tamu yang disampaikan 

melalui media-media tertentu (a honest appeal, delivered through 

targeted media). Perusahaan harus memberikan pesan mengenai 

seluruh produk atau jasanya pada media iklan, dari melai media 

elektronik maupun cetak. Iklan ini dilakukan untuk menarik para 

tamu atau pelanggan yang melihat atau tamu yang datang. 

3. Pengalaman tamu yang menggunakan produk atau jasa yang 

menurut tamu sangat memenuhi harapan dan keinginan tamu 

                                                     
17

Gayatri Puji Lestari, Studi Mengenai  Customer Bonding Pada Pelayanan Jasa Rumah 

Sakit Di Instalasi Rawat Jalan Spesialis Paviliun Garuda  Rs. Dr. Kariadi Semarang, Tesis. Jawa 

Tengah: Program Studi Magister Manajemen Program Pasca Sarjana Universitas Diponegoro. 

2012. h. 40. 
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(product/service experience that meets or surpasses every 

ecpectation). 

Setelah tamu melakukan pembelian secara terus-menerus, maka 

tamu sudah pasti memiliki penilaian terhadap produk atau jasa 

yang ada di perusahaan. Ini bertanda tamu merasa puas akan 

pelayanan dari perusahaan. Sehingga, tamu merasa nyaman dan 

akan melakukan pembelian ulang kembali.
18

 

 

e. Customer Bonding Dalam Perspektif Islam 

Bisnis penginapan atau perhotelan syariah adalah perusahaan yang 

dijalankan berdasarkan prinsip-prinsip syariah di dalamnya contohnya operasional 

dan pelayanannya harus syariah. Dan perusahaan harus menjaga hubungan baik 

atau bersahabat dengan tamu, supaya tamu nyaman dengan perusahaan. Salah satu 

strategi agar tamu nyaman dan menjaga ikatan baik dengan perusahaan adalah 

memberikan suaana yang bagus, nyaman dan sehat.
19

 

                                                                                                     

Artinya: Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari apa yang Allah 

telah rezekikan kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah yang kamu beriman 

kepada-Nya.
20

 

 Dan dalam mempertahankan ikatan pelanggan, perusahaan harus 

mengikuti prinsip-prinsip atau ajaran syariah islam di dalamnya, karena syariah 

islam telah mengajarkan hal-hal baik seseorang. apalagi dalam bekerja, 

perusahaan harus menerapkan sikap yang jujur tidak boleh ada penipuan terhadap 

tamu. Karena tamu juga melihat proses pelayanan yang baik dan jujur. Kalau 

perusahaan yang tidak jujur otomatis kepercayaan pelanggan akan hilang. Dan 

akan mempertimbangkan untuk datang lagi atau tidak ke hotel.
21

  

                                                     
18

Meyrina Nur Mizana, Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. 

Semarang: Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010. h. 43. 
19

Gusti Ratna Ningsih,Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Penerapan Prinsip-prinsip 

Syariah Terhadap Minat Konsumen Hotel Syariah, Skipsi.  Lampung: Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Raden Intan. 2018. h. 24. 
20
Al Qur‟an dan Terjemahannya, Al-Maidah  (88) 

21
Titin Srianjani, “Analisis Strategi Mempertahanka  Konsumen Toko Zoya Kudus Dalam 

Perspektif Ekonomi  Islam,‟‟ dalam Jurnal Iqtishadia, vol. 8, h. 7. 
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2. Loyalitas Tamu 

a. Pengertian loyalitas tamu  

 Menurut Gramer dan Brown yang di kutip dari Mohammed menyatakan 

bahwa memberikan arti tentang loyality (loyalitas) yaitu dimana seorang customer 

memberikan perilaku baik dengan dengan pembelian berulang-ulang pada 

perusahaan yang menyediakan jasa tersebut.
22

Menurut Fornell dalam Mouren 

Margaretha  loyalityadalah suatu fungsi atau bukti dari kepuasan customer dalam 

menghadapi rintangan atau protes-protesan customer.Customer yang merasa puas 

pasti akan loyal atau akan melakukan pembelian ulang pada perusahaan tersebut.
23

 

 Loyalitas pelanggan atau loyalitas tamu adalah suatu dorongan sikap atau 

perilaku seseorang untuk terus-menerus atau berulang kali melakukan pembelian 

ualng dan tetap setia terhadap produk dan jasa yang di hasilkan oleh instansi dan 

perusahaan. Griffin menyatakan bahwa rancangan atau strategi loyalitas yang 

mengarah pada prilaku (behavior) di bandingkan dengan sikap (attitude) seorang 

customer yang selalu loyal pada perusahaan memperlihatkan suatu perilaku yang 

bagus dalam pembelian itu berarti bentuk pembelian secara teratur dalam jangka 

yang panjang.
24

 

 Pasuraman dalam Etta Mamang Sangadji dan Shofiah, menyatakan 

tentang loyalitas tamu pada konteks penjualan jasa dan produk untuk sebuah 

tanggapan yang tarpaut dengan sebuah janji dalam memegang tanggung jawab 

yang di dasari dengan kelangsungan hubungan atau relasi, cara ini membuat 

seorang melakukan pembelian yang berkelanjutan pada perusahaan.
25

 

 Berdasarkan uraian di atas maka peneliti menyimpulkan bahwa loyalitas 

tamu atau pelanggan merupakan hal yang penting dalam perusahaan karena 

                                                     
22
Amalia Susepti et.al, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap  Kepuasan Dan Loyalitas 

Tamu Hotel (Studi Tentang Persepsi Tamu Hotel Mahkota Plengkung Kabupaten Banyuwangi),” 

dalam Jurnal Administrasi Bisnis, vol. 50, h. 30. 
23

Ropinov Saputro, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan 

Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pt. Nusantara Sakti Demak), 

Skripsi. Diponegoro: Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro Semarang. 2010. h. 20. 
24

Richie Wungow, “Kualitas Layanan, Citra, Nilai Dan Kepuasan Pengaruhnya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Hotel Rock Rand Manado,” dalam Jurnal Emba, vol.1, h. 92. 
25

Andri Winata dan Isnawan Ahlul Fiqri, “Pengaruh Harga Dan Kualitas Jasa Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Hotel Emersia Di Bandar Lampung,‟‟ dalam Jurnal Manajemen Magister, 

vol. 03, h. 139. 
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bentuk kesetiaan seseorang dalam menyukai produk dan jasa di perusahaan 

tersebut membuat perusahaan untung. 

 

b. Loyalitas Tamu Dalam Perspektif Islam 

 Di dalam islam seorang muslim dan muslimah tidak bisa terlalu patuh atau 

setia dan cinta terhadap lawan (musuh islam) dan ini di artikan kita sebagai 

muslim tidak dapat bekerja sama dalam menjual keloyalitasan umat muslim pada 

hal-hal yang berbentuk riba. Al-Qur‟an surah Ali-Imran:28. 

فزِِ  ٓ أنَ تَتاقىُا۟ مِ لَّا يَتاخِذِ ٱلْمُؤْمِىىُنَ ٱلْكََٰ ِ فىِ شَىْءٍ إلَِّا لكَِ فلََيْسَ مِهَ ٱللَّا ىْهمُْ يهَ أوَْلِيَاءَٓ مِه دُونِ ٱلْمُؤْمِىيِهَ ۖ وَمَه يفَْعَلْ ذََٰ

ِ ٱلْمَص                                                        ُ وَفْسَهُۥ ۗ وَإلِىَ ٱللَّا رُكُمُ ٱللَّا ةً ۗ وَيحَُذِّ                          تقَُىَٰ

Artinya: dan janganlah orang-orang mukmin menarik orang kafir untuk 

dijadikan wali demi meninggalkan orang mukmin. Bagi siapapun yang berbuat 

demikian niscahya lepaslah ia dari pertolongan Allah SWT. Terkecuali karena 

(siasat) memelihara diri dari sesuatu yang di takuti dari mereka. dan Allah 

memperingatkan kamu terhadap diri atas (siksa)-Nya. Dan hanya kepada Allah 

kembali (Mu).
26

 

 

c. Karakteristik Loyalitas Tamu 

Menurut Griffin, menyatakan bahwa ada beberapa karakteristik pada 

loyalitas tamu yaitu: 

1. Tamu membeli produk atau jasa secara terus menerus. 

2. Tamu juga membeli produk di luar jasa ini. 

3. Tamu merekomendasikan produk perusahaan pada orang lain. 

4. Tamu selalu menunjukkan keunggulan dan kehebatan keindahan 

dari produk dan jasa yang sama dengan pesaing.
27

 

 

d. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Tamu 

Menurut Swastha dan Handoko dalam kutipan Riyadi,  menyatakan bahwa 

ada 5 faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas tamu dan kelima faktor tersebut 

memiliki pengaruh atau akibat terhadap tamu, kelima faktor ini antara lain : 

                                                     
26

 Al Qur‟an dan Terjemahannya, Ali-Imran (28) 
27

 Tuwuh Adhistyo Wijoyo, “Studi Tentang Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Tamu 

di Hotel Novotel Semarang,” dalam Jurnal Gemawisata, h. 59.  
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1. Kualitas Produk atau Jasa, jika kualitas produk dan jasa baik secara 

langsung pasti sangat mempengaruhi tingkat kepuasan seorang 

tamu dan apabila ini berjalan terus-menerus sudah pasti tamu akan 

selalu setia dengan produk dan jasa yang disediakan oleh 

perusahaan. 

2. Kualitas Pelayanan, ini sangat mempengaruhi atas keloyalitasan 

tamu karena dengan kualitas pelayanan yang baik tamu pasti akan 

merasa puasa dengan pelayan perusahaan. 

3. Emosional, dapat diartikan sebagai kepercayaan seorang penjual 

untuk memajukan usahanya. Kepercayaan tersebut pastinya akan 

menghasilkan ide-ide bagus yang bisa membuat perusahaan 

meningkatkan bisnisnya. 

4. Harga, dalam hal ini harga menjadikan salah satu patokan tamu, 

karena tamu pasti menginginkan produk dan jasa yang bagus 

dengan harga yang terjangkau. Harga ini dapat diartikan jika harga 

yang tinggi sudah pasti memiliki kualitas produk yang di inginkan 

tamu adalah produk yang bagus. 

5. Biaya, orang pasti berfikir kalau perusahaan mengeluarkan 

anggaran yang tinggi dalam promosi atau produksi tentunya 

produk atau jasa yang akan di dapatkan akan bagus dan 

berkualitas, pasti tamu akan lebih nyaman dan loyal terhadap jasa 

atau produk yang di tawarkan.
28

 

 

e. Manfaat Loyalitas Tamu 

 Manfaat dari loyalitas tamu yang sifatnya menetap dalam jangka waktu 

yang lama atau komulatif. Dan semakin lama loyalitas seorang tamu maka 

semakin banyaklah laba yang akan di dapatkan oleh perusahaan dari satu saja 

yang loyal. Griffin menyatakan bahwa loyalitas tamu meningkat dapat 

mengurangi biaya pemasaran, contohnya : 

                                                     
28
Amalia Susepti et.al, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap  Kepuasan Dan Loyalitas 

Tamu Hotel (Studi Tentang Persepsi Tamu Hotel Mahkota Plengkung Kabupaten Banyuwangi),‟‟ 

dalam Jurnal Administrasi Bisnis, vol. 50, h. 30. 
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1. Biaya pemasaran perusahaan yang berkurang, karena biaya 

pengambil alihan tamu lebih menanjak dari pada biaya untuk 

memperthankan tamu. 

2. Biaya transaksi yang rendah, yaitu proses orderan dan negosiasi 

antara pihak 1 dengan pihak lainnya. 

3. Biaya perputaran tamu (lebih sedikit tamu yang berkurang). 

4. Keberhasilan cross-selling yang meningkat, hal ini yang 

menyebabkan pangsa tamu yang lebih besar. 

5. Permintaan karena informasi dari mulut ke mulut yang 

menyerbarluaskan informasi positif dari tamu yang loyal terhadap 

kepuasannya pada perusahaan. 

6. Biaya gagal yang menurun, maksudnya adalah tidak ada pekerjaan 

yang di ulang dan klam garansi dll.
29

 

 

B. Penelitian Yang Relavan 

 

Tabel 2. 1 

Penelitian Yang Relavan 

No Nama 

Penulis 

Judul  

Penelitian 

Variabel  Hasil Penelitian 

1 Setyo  Pengaruh relationship 

marketing terhadap 

loyalitas pelanggan 

dengan kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel intervening 

(studi pada BMT 

Bina umat sejahtera 

lasem) 

Relationship 

marketing, 

loyalitas 

pelanggan, 

kepuasan 

pelanggan 

Hasil ini 

menunjukkan bahwa 

secara parsial ikatan 

atau hubungan 

financial, ikatan 

social, berpengaruh 

positif langsung 

terhadap loyalitas 

pelanggan.dalam 

                                                     
29

Meyrina Nur Mizana, Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. 

Semarang: Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010. h. 31. 
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ikatan struktural tidak 

berpengaruh positif  

langsung terhadap 

loyalitas palanggan. 

Dan kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh positif 

langsung terhadap 

loyalitas nasabah.30 

02 0 Siti Nuryunita Relationship 

marketing sebagai 

upaya 

merpertahankan 

loyalitas konsumen 

Relationship 

marketing, 

loyalitas 

konsumen 

Hasil penelitian 

menytakan bahwa 

relationship 

marketing merupakan 

salah satu cara dalam 

mempertahankan 

pelanggan yang lama 

dari pada pelanggan 

baru. Karena proses 

mempertahankan 

pelanggan lama lebih 

sulit mempertahankan 

pelanaggan baru.31 

3. Suwitho Pengaruh Customer 

Relationship 

Management 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT Moga 

Djaja di Surabaya. 

Customer 

Relationship 

Management, 

loyalitas 

pelanggan. 

Hasil pengujian  

koefisien korelasi  

menunjukkan  

korelasi atau  

hubungan antara  

variabel yang  

                                                     
30

Dyah Mai Sari, Peran Strategi Customer Bonding Dalam Membentuk Customer 

Satisfaction (Studi Pada Ella Skin Care), skripsi. Surakarta: Jurusan Manajemen Bisnis Syariah 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 2019. h. 30. 
31

Eko Susilo, Analisis Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan 

dan Loyalitas Pelanggan, Skripsi. Jakarta: Program Studi Manjemen Pemasaran Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah. 2010. h. 54. 
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dijadikan model  

penelitian tersebut  

terhadap loyalitas  

pelanggan  

memiliki  

hubungan yang  

erat.  

- Hasil pengujian  

secara parsial  

menunjukkan  

CRM berpengaruh 

positif dan  

signifikan  

terhadap loyalitas  

pelanggan. 

4. Qaiser  “The Impact of 

Service Quality and 

Service Value on 

Customer  

Satisfaction through 

Customer bonding : 

Evidence from 

telecommunication  

Sector 

kualitas 

pelayanan, nilai 

layanan, 

kepuasan 

pelanggan, 

ikatan 

pelanggan. 

Hasil dari penelitian 

tersebut menunjukkan 

bahwa nilai layanan 

dan  

kualitas layanan 

memiliki dampak 

positif yang 

signifikan terhadap 

kepuasan  

pelanggan dan 

analisis mediasi yang 

menunjukkan bahwa 

ikatan pelanggan 

secara  

parsial memediasi 

asosiasi kualitas 

layanan dan nilai 
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layanan dengan 

kepuasan  

pelanggan. 

5. Ningsih  Analisis Pengaruh  

Pemasaran Hubungan 

Pelanggan, Nilai 

Pelanggan Terhadap 

Kepuasan  

Pelanggan dan 

Implikasinya 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

Hubungan 

pelanggan, nilai 

pelanggan 

kepuasasan 

pelanggan, 

loyalitas 

pelanggan. 

Hasil dari  

penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa 

variabel independen 

yaitu customer  

relationship 

marketing dan nilai 

pelanggan 

berpengaruh secara 

simultan dengan  

total pengaruh 

sebesar 0,532 atau 

sebesar 53,2%. 

Sedangkan secara 

parsial,  

customer relationship 

marketing  

memberikan 

pengaruh yang 

signifikan terhadap  

kepuasan pelanggan 

dengan pengaruh 

sebesar 26,3%, 

variabel nilai 

pelanggan  

memberikan 

pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan dengan 
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pengaruh  

sebesar 26,9%, dan 

kepuasan pelanggan 

memberikan 

pengaruh signifikan  

terhadap loyalitas 

pelanggan dengan 

pengaruh sebasar 

73,1%.32 

 

 

C. Kerangka Berfikir 

Dalam penelitian yang berjudul pengaruh Customer Bonding terhadap 

loyalitas tamu pada penginapan Taj Residence Syariah. Penulis mempelajari 

dengan adanya Customer Bonding  (ikatan pelanggan), dan strategi dalam 

mempertahankan pelanggan. Yang berpengaruh sangat penting dalam 

mendapatkan keloyalitasan tamu. Dan berdasarkan teori-teori yang penulis baca 

dari jurnal dan Buku sejalan dengan tujuan penelitian penulis. Dan uraian 

kerangka berfikir mengenai pengaruh Customer Bonding terhadap loyalitas tamu 

pada penginapan Taj Residence Syariah Medan antara lain: 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 
 

Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

                                                     
32

Dyah Mai Sari, Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan Matahari 

Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. Semarang: 

Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010.h. 31. 

Customer Bonding Variabel 

(X) 

Loyalitas Tamu Variabel 

(Y) 
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D. Hipotesis 

Berdasarkan penjelasan di atas penulis mengemukakan hipotesis dari 

penelitian ini adalah adanya pengaruh customer bonding terhadap loyalitas tamu. 

Jika customer bonding semakin kuat dijalankan, maka semakin tinggi juga 

loyalitas tamu pada perusahaan, dan apabila semakin lemah strategi customer 

bonding  yang dijalankan, dipastikan akan menjadi rendah loyalitas tamu pada 

perusahaan. Hipotesisnya yaitu: 

Ha : “customer Bonding berpengaruh terhadap Loyalitas Tamu pada 

Penginapan Taj Residence Syariah Medan” 

Ho : “customer Bonding tidakberpengaruh terhadap Loyalitas Tamu pada 

Penginapan Taj Residence Syariah Medan” 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. Metode Penelitian 

Metode penelitian ini menggunakan metode peneliatian kuantitatif. 

Sugiono menyatakan bahwa metode kuantitatif ini merupakan penelitian yang di 

landaskan berdasarkan dari filsafat-filsafat positivisme, dengan menggunakan 

metode penelitian ini, penulis dapat meneliti berapa populasi atau sampel yang 

digunakan. Dan pengumpulan data diambil yang bersifat kuantitatif statistik, 

dengan tujuan ini penulis dapat menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
33

 Metode 

kuantitatif ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Customer Bonding terhadap 

Loyalitas Tamu pada Penginapan Taj Residence Syariah Medan. Pengujian ini 

menggunakan aplikasi spss versi 22. 

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi atau tempat penelitian yang dilakukan penulis ini ber lokasi di 

Penginapan Taj Residence Syariah Medan di jalan Setia Budi Gg. Ampera No.8. 

2. Waktu Penelitian 

Waktu yang dibutuhkan penulis dalam melakukan penelitian ini yaitu mulai 

bulan Februari 2020 sampai bulan juli 2020 dengan rincian berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                     
33

Mohammad Idris, Pengaruh Customer Relationship Marketing Terhadap Customer 

Loyality Melalui Customer Trust Toko Buku Gramedia Jember, Skripsi. Jember: Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. 2017. h. 25. 
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Tabel 3. 1 

Jadwal Pelaksanaan Waktu Penelitian 

 

Keterangan 

Bulan dan Minggu 

Februari Maret April Mei Juni Juli Agustus 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Pengajuan judul                             

Penyusunan proposal                             

Bimbingan proposal                             

Seminar proposal                             

Pengumpulan data                             

Bimbingan skripsi                             

Sidang                             

 

 

C. Populasi, Sampel, dan Teknik Penarikan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah suatu kumpulan-kumpulan dari aspek keseluruhan 

pengukuran, objek  dan individual yang akan diuji atau dikaji.
34

 Dalam penelitian 

ini jumlah populasi dari keseluruhan tamu di penginapan Taj residence syariah 

Medan dari tanggal 1 Maret sampai tanngal 31 Maret sebanyak 33 tamu. 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang akan penulis teliti, menurut 

Arikunto (2006 : 131). Sampel disebut sebagai sebagian dari keseluruhan objek 

yang akan di teliti. Subyek dalam penelitian ini merupakan dari sebuah sampel 

penelitian yang akan di lakukan.
35

 Jumlah sampel yang akan di teliti penulis 

sebanyak 33 tamu untuk menentukan jumlah sampel-sampel yang diperoleh dari 

penentuan jumlah populasi 33 atau ukuran sampel menggunakan total sampling 

dimana seluruh populasi diijadikan sebagai sampel. 

                                                     
34

Fakhnur Sani,Metode Penelitian Farmasi Komunikasi dan Eksperimental, Skripsi. 

Yogyakarta : Budi Utama, 2016. h. 30. 
35

Meyrina Nur Mizana,Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Matahari Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. 

Semarang: Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010.h. 57. 
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3. Teknik Penarikan Sampel 

Teknik sampling merupakan teknik pengambilan sampel. Untuk 

menentukan sampel yang akan di gunakan dalam penelitian. Peneliti 

menggunakan teknik total sampling yang artinya seluruh popoulasi danpat 

dijadikan sebagai sampel dalam penelitian
36

 

 

D. Variabel Penelitian 

1. Variabel Bebas (X) 

Sugiyono mengatakan bahwa independent variabel yang mempengaruhi 

dependent variabel dan ini akan menjadi sebab timbulnya pada perubahan 

dependent variabel. Dan independent variabel pada penelitian ini adalah customer 

bonding (ikatan pelanggan) atau strategi dalam mempertahankan pelanggan. 

2. Variabel Terikat (Y) 

Sugiyono mengatakan bahwa sebuah variabel terikat merupakan suatu 

variabel yang di pengaruhi karena adanya variabel bebas
37

. Dependent variabel 

yang penulis teliti adalah loyalitas tamu. 

 

E. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel merupakan pengertian dari variabel yang 

digunakan dalam penelitian yang di artikan secara operasional dalam lingkup 

objek yang diteliti dan menggunakan indikator-indikator didalamnya. Berikut ini 

merupakan definisi operasional variabel: 

1. Customer Bonding 

Customer bonding menurut Richard dan Javet Smith menyatakan bahwa 

suatu proses dimana pemasar atau pemilik bisnis harus berusaha untuk 

membangun dan mempertahankan sebuah kepercayaan tamu sehingga kedua 

belah pihak atau lebih saling ketergantungan atau sama-sama saling 

menguntungkan satu sama lain dalam menjaga hubungan tersebut. Menurut 

Dwyer (2008) menunjukan sebuah indikator antara lain: 

                                                     
36

Widodo, Metodologi Penelitian (Jakarta : Depok 2017), h. 70. 
37

Dyah Mai Sari,Pengaruh Customer Bonding Terhadap Loyalitas Pelanggan Matahari 

Club Card (Mcc) Di Matahari Department Store Java Mall Semarang, Skripsi. Semarang: 

Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Semarang. 2010.h. 40. 
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a. Awareness (kesadaran), masing-masing pihak harus saling 

memperhatikan dan menimbang kemungkinan untuk menjalin 

hubungan baik antara dua belah pihak atau lebih. 

b. Exploration (penjagaan), pada tahap ini masing-masing pihak harus 

mencoba dan menguji kapasitas masing-masing dalam 

mempertahankan tamu. 

c. Peningkatan Hubungan, dalam tahap ini pihak perusahaan dan pihak 

customer bonding merasa saling ketergantungan atau nyaman antara 

pihak satu dengan pihak yang lain. 

d. Komitmen, dalam hal ini masing-masing harus saling menjaga 

kepercayaan dan sikap saling memahami tujuan masing-masing, dan 

pembelian tamu secara terus-menerus akan terjalin baik dengan 

perusahaan secara otomatis. 

2. Loyalitas Tamu 

Tjiptono menyatakan bahwa loyalitas tamu adalah suatu yang disukai 

perusahaan terhadap customer yaitu pada saat customer memberikan sikap positif 

terhadap produk dan jasa perusahaan dan selalu melakukan pembelian ulang yang 

terus menerus. Kotler menyatakan bahwa terdapat 3 indikator di dalamnya, yaitu: 

a. Repeat Purchase, adalah suatu kesetiaan customer terhadap 

kecintaannya pada produk dan jasa perusahaan. Dan melakukan 

pembelian ulang secara terus-menerus, hal ini menunjukkan bahwa 

customer puas terhadap produk dan jasa perusahaan. 

b. Retention, adalah suatu yang menunjukan bahwa ketahanan loyalitas 

customer kuat terhadap pengaruh-pengaruh negatif yang menyangkut 

perusahaan. 

c. Refarals, adalah tamu yang merekomendasikan perusahaan ke orang 

lain menyangkut tentang produk dan jasa yang di tawarkan 

perusahaan. 
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F. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data ini adalah suatu strategi penulis untuk 

melaksanakn penelitian. Pengumpulan data yang dilakukan penulis untuk 

penelitian ini adalah dengan cara obsevasi dan menyebarkankan angket. Observasi 

yaitu suatu proses, mengamati, mencermati, melihat dan merekam apa yang 

dijelaskan secara sistematis untuk suatu tujuan dalam penelitian.  

Observasi penelitian penulis dilakukan di Penginapan Taj Residence 

Syariah Medan. Angket adalah teknik pengumpulan data yang di lakukan dengan 

cara memberikan seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada 

responden. 

 

G. Instrumen Penelitian 

Pada pengumpulan data penelitian merupakan salah satu cara atau teknik 

dalam mengumpulkan data-data yang relavan bagi penulis. Sedangkan pada 

instrumen penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam 

penelitian. Instrumen penelitian juga disebut sebagai kuesioner-kuesioner yang 

disusun berdasarkan indikator-indikator pada variabel penelitian. Dan indikator 

tersebut dituangkan secara rinci dan benar dalam pertanyaan atau pernyataan yang 

ada pada angket yang akan di bagikan kepada tamu pada penginapan taj residence 

syariah Medan. Ada lima jawaban pilihan yang terdapat dalam angket dan 

terdapat skor atau pengukuran pada alternatif jawaban pada penelitian ini yaitu: 

 

Alternatif Jawaban Skor dari Jawaban 

SS : Sangat Setuju 5 

S : Setuju 4 

KS : Kurang Setuju 3 

TS : Tidak Setuju 2 

STS : Sangat Tidak Setuju 1 
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H. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh customer bonding  terhadap loyalitas tamu pada Penginapan Taj 

Residence Syariah Medan, dan dapat penulis jelaskan teknik dalam analisis data 

pada penelian ini : 

 

1. Uji Kualitas Data  

a. Uji Validitas  

 Validitas adalah kesahihan atau kebenaran. dalam menguji validitas itu 

berarti penulis menguji sejauh mana kebenaran atau kesahihan suatu instrumen 

sebagai alat ukur variabel dalam sebuah penelitian. Jika instrumen-instrumen 

tersebut valid atau benar maka hasil dalam pengukuran kemungkinan akan 

benar.
38

 

 Dalam penentuan layak atau tidak layaknya suatu item yang akan 

digunakan, biasanya dilakukan uji validitas terlebih dahulu. Jika nilai korelasi (r) 

yang diperoleh adalah positif, kemungkinan butir yang diuji tersebut adalah valid. 

Namun walaupun positif, perlu juga nilai korelasi positif (r) yang dihitung 

tersebut dilihat signifikan tidaknya, arahnya yaitu dengan membandingkan nilai 

korelasi yakni r hitung dengan r tabel. Apabila nilai r hitung ˃ r tabel, maka butir 

instrumen tersebut adalah signifikan, dengan demikian butir instrumen adalaha 

valid. Butir instrumen yang tidak valid maka tidak layak untuk dijadikan sebagai 

item dalam instrumen penelitian.
39

 

b. Uji Reliabilitas 

 Reabilitas adalah suatu alat untuk mengukur kuesioner yang merupakan 

suatu indikator-indikator dari variabel atau konstrak. Dan kuesioner di katakan 

reliaber jika jawaban dari responden terhadap pertanyaanya konsisten atau 

                                                     
 38

Azuar Juliandi, et.al, Metodologi Penelitan Bisnis: Konsep dan Aplikasi, (Medan: 
UMSU Press, 2014), h. 76.

 

 39
Ibid, h. 77.
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stabilsecara terus-menerus.
40

 Uji reabilitas juga disebut pengujian kehandalan atau 

keterpercayaan alat ukur instrumen dari suatu variabel penelitian.
41

 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

Dalam pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk 

mengidentifikasi apakah model regresi merupakan model yang baik atau tidak 

dalam penelitian. Beberapa pengujian asumsi klasik yang digunakan penulis 

dalam penelitian ini yaitu : 

Uji Normalitas 

 Uji normalitas digunakan untuk melihat nilai residual terdistribusi normal 

atau tidak nya. Model regresi ini hanya untuk nilai ridual yang normal. Uji 

normalitas bukan dilakukan pada masing-masing variabel tetapi pada nilai 

residualnya.
42

 dalam Azuar Juliandi, et. al (2014) menyebutkan bahwa pengujian 

normalitas data dilakukan untuk melihat dalam model regresi, variabel 

independen dan dependennya memiliki distribusi normal atau tidak. Jika data 

menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas.
43

 

 

3. Analisis Uji Regresi Sederhana 

Regresi adalah suatu alat ukur yang juga di gunakan untuk mengukur 

ada atau tidaknya kolerasi antara variabel. Analisis regresi merupakan teknik 

untuk analisis penelitian asosiatif. Analisis regresi bertujuan untuk mempelajari 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Regresi linier sederhana 

adalah regresi yang variabel bebasnya (variabel x) bernilai atau berpangkat 

paling tinggi. 

 Tujuan utama dari penggunaan analisis ini adalah untuk meramalkan atau 

memperkirakan nilai dari satu variabel dalam hubungannya dengan variabel yang 

lain yang diketahui melalui persamaan garis regresinya. Untuk regresi linier 

                                                     
40

Mils Fursianan, et.al, Konstribusi Perbankan Syariah Terhadap Perkembangan UMKM 

Di Kecamatan Banjar Negara, Skipsi. Mangkubumi: 2018, h. 28. 
 

41
Azuar Juliandi, et. al, Metodologi Penelitan Bisnis: Konsep Dan Aplikasi, (Medan: 

UMSU Press, 2014), h. 139.
 

42
Ansofino, Buku Ajar Ekonometrika, (Yogyakarta: Depublish, 2016), h. 94. 

 
43

Azuar Juliandi, et. al, Metodologi Penelitan Bisnis: Konsep dan Aplikasi, (Medan: 
UMSU Press, 2014), h. 160.

 



27 

 

 
 

sederhana, yaitu regresi linier yang hanya melibatkan dua variabel (variabel x dan 

y), persamaan garis regresinya dapat di tulis dalam bentuk sebagai berikut : 

   

 

Keterangan : 

Y = Variabel Terikat 

X = Variabel Bebas 

a = Konstanta 

b = Koefisien Regresi 

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji t (parsial) 

 Uji t ini digunakan untuk menetahui kebenaran pernyataan atau dugaan 

yang di hipotesis kan oleh penulis. Uji t dengan menggunakan langkah-langkah 

berikut : Ho : bi = 0 artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan dari variabel independent terhadap variabel dependen. 

 

b. Uji Determinasi 

 Uji determinasi atau R
2 

merupakan uji yang sangat penting dalam regresi, 

karena dapat memberikan informasi baik atau tidaknya model regresi yang 

terestimasi. Nilai koefisien determinasi (R
2
) dapat mencerminkan seberapa besar 

variasi dari variabel terikat (Y) yang dapat diterangkan dengan variabel bebas (X). 

Apabila nilai koefisien determinasi sama dengan 0 (R
2
=0), maka variasi dari Y 

secara keseluruhan tidak dapat diterangkan oleh X sama sekali. Kebalikannya 

apabila R
2
=1 maka variasi dari variabel Y secara keseluruhan dapat diterangkan 

oleh x. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Y= a+ bX 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Institusi 

1. Sejarah Singkat Penginapan Taj Residence Syariah Medan 

Penginapan Taj Residence Syariah Medan berdiri pada tanggal 8 April 

2019. Sebelum menjadi penginapan dulunya penginapan ini hanya kos-kosan atau 

kontrakan saja. Penginapan Taj Residence Syariah ini berada di Jl. Setia Budi- 

Titi Bobrok Lr. Ampera No.8 Medan. Penginapan Taj Residence Syariah Medan 

ini juga bergabung atau bekerja sama dengan OYO. 

 

2. Profil Penginapan Taj Residence Syariah Medan 

Nama  : TAJ RESIDENCE SYARIAH  

Alamat : Jl. Setia Budi – Titi Bobrok Lr. Ampera No.8 Medan 

Telephone  : +628116488471 

Instagram/Fb : Taj Residence Syariah   

 

3. Visi dan Misi Penginapan Taj Residence Syariah Medan 

a. Visi  

Menjadikan penginapan syariah yang berkualitas dan menjaga nilai-

nilai syariah yang berlaku. 

b. Misi  

Menjaga dan menjalankan prinsip-prinsip syariah serta menjadi 

penginapan yang amanah dan memberikan pelayanan yang baik untuk 

memuaskan tamu. 
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4. Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi 

 

5. Deskripsi Tugas  

a. Penanggung Jawab Penginapan 

1. Orang yang bertanggung jawab penuh atas segala kejadian-

kejadian atau urusan yang ada pada penginapan Taj Residence 

Syariah Medan. 

2. Memantau apa saja yang terjadi di penginapan Taj Residence 

Syariah Medan. 

b. Reception  

1. Penerima tamu dimeja registrasi. 

2. Menjelaskan detail produk atau menjelaskan kamar-kamar yang 

tersedia beserta fasilitasnya. 

c. Roomboy  

1. Menjaga kebersihan kamar dan kawasan penginapan lainnya. 

 

 

Penanggung Jawab 

Rizal Arisandi Harahap 

Reception 

Sulhanuddin Lubis 

Roomboy 

Ahmad Husein Lubis 
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B. Deskripsi Karakteristik Responden 

1. Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 

Karateristik Responden Berdasaran Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 26 78,8 78,8 78,8 

Perempuan 7 21,2 21,2 100,0 

Total 33 100,0 100,0  

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 33 tamu 

penginapan Taj Residence Syariah Medan, Dapat diketahui bahwa persentase 

responden di atas yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 26 orang dengan 

persentase sebesar 78,8%, sedangkan perempuan sebanyak 7orang 

denganpersentase sebesar 21,2%. Dan dapat kita lihat yang mendominasi dalam 

penelitian ini adalah responden laki-laki. 

 

2. Usia 

Tabel 4.2 

Karateristik Responden Berdasaran Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 20 6 18,2 18,2 18,2 

> 51 1 3,0 3,0 21,2 

21 - 30 19 57,6 57,6 78,8 

31 - 40 5 15,2 15,2 93,9 

41 - 50 2 6,1 6,1 100,0 

Total 33 100,0 100,0  

Berdasarkan data tabel di atas, dapat diketahui bahwa responden yang 

berusia kurang dari 20 tahun dalam penelitian ini berjumlah 6 orang dengan 

persentase sebesar 18,2%, untuk responden yang ber usia 21 tahun sampai 30 

tahun berjumlah 19 orang dengan persentase sebesar 57,6%, untuk responden 

yang ber usia 31 tahun sampai 40 tahun berjumlah 5 orang dengan persentase 

sebesar 15,2%, untuk responden yang ber usia 41 tahun sampai 50tahun 

berjumlah 2 orang dengan persentase sebesar 6,1%, dan untuk responden yang ber 

usia lebih dari 51 tahun berjumlah 1 orang dengan persentase sebesar 3,0%. 
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C. Penyajian Data 

Dalam penyebaran angket, variabel Customer Bonding 8 pernyataan, dan 

variabel Loyalitas Tamu berjumlah 4 pernyataan yang harus di isioleh tamu 

penginapan Taj Residence sebanyak 96 orang tamu. Berikut ini penulis akan 

menyajikan tabel frekuensi hasil skor jawaban dari variabel Customer Bonding 

dan Loyalitas Tamu. 

Tabel 4.3 

Persentase Jawaban responden Customer Bonding 

Alternatif Jawaban 

No 
SS S RG TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 19 57,6 9 27,3 5 15,2 - - - - 33 100 

2 18 54,5 14 42,4 1 3,0 - - - - 33 100 

3 23 69,7 7 21,2 3 9,1 - - - - 33 100 

4 20 60,6 12 36,4 1 3,0 - - - - 33 100 

5 18 54,5 14 42,4 1 3,0 - - - - 33 100 

6 17 51,5 16 48,5 - - - - - - 33 100 

7 22 66,7 10 30,3 1 3,0 - - - - 33 100 

8 21 63,6 11 33,3 1 3,0 - - - - 96 100 

Dari tabel diatas bisa dilihat persentase jawaban dari variabel Customer 

Bonding dimana mayoritas jawaban dari responden sangat setuju hal ini berarti 

angket yang disebar kepada responden bernilai sangat baik karena sesuai dengan 

pemikiran tamu di penginapan Taj Residence Syariah Medan. 

 

Tabel 4.4 

Persentase Jawaban Responden Loyalitas Tamu 

Alternatif Jawaban 

No 
SS S RG TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 19 57,6 11 33,3 3 9,1 - - - - 33 100 

2 19 57,6 13 39,4 1 3,0 - - - - 33 100 

3 19 57,6 14 42,4 - - - - - - 33 100 

4 21 63,6 12 36,4 - - - - - - 33 100 

Dari tabel diatas bisa dilihat persentase jawaban dari variabel Loyalitas 

Tamu dimana mayoritas jawaban dari responden sangat setuju hal ini berarti 
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angket yang disebar kepada responden bernilai sangat baik karena sesuai dengan 

pemikiran tamu di penginapan Taj Residence Syariah Medan. 

 

D. Analisis Data 

Program yang digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas 

instrumen adalah program komputer Statistical Program For Social 

Science(SPSS) versi 22.0 yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas dari 12 

daftar pernyataan yang dijawab dan dikembalikan kepada responden, penulis 

menginput nilai-nilainya untuk bahan pengujian penulis. 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan menggunakan sebuah teknik statistik yaitu 

korelasi. Dimana suatu angket dinyatakan valid apabila nilai r hitung > dari r tabel 

dan sebaliknya jika suata angket dinyatakan tidak valid jika r hitung < dari r tabel. 

berarti menguji sejauh mana ketepatan atau kebenaran suatu instrumen sebagai 

alat ukur variabel suatu penelitian. Jika instrumen valid atau benar maka hasil 

pengukuran kemungkinan akan benar. 

 

1) Variabel Customer Bonding 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Variabel Customer Bonding 

Item Nilai Korelasi Probabilitas Keterangan 

x.1 0,823 0,000 < 0,05 Valid 

x.2 0,813 0,000 < 0,05 Valid 

x.3 0,807 0,000 < 0,05 Valid 

x.4 0,798 0,000 < 0,05 Valid 

x.5 0,616 0,000 < 0,05 Valid 

x.6 0,610 0,000 < 0,05 Valid 

x.7 0,657 0,000 < 0,05 Valid 
x.8 0,714 0,000< 0,05 Valid 

Dari tabel di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat 

kolom nilai kolerasi yang artinya nilai kolerasi antara skor setiap butir dengan 

skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji validitas dari 8 (delapan) 

butir pertanyaan pada variabel Customer Bonding dapat dinyatakan valid (sah) 

karena nilai Sig (2-tailed) < 0,05. 
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2) Variabel Loyalitas Tamu 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Tamu 

Item Nilai Korelasi Probabilitas Keterangan 

y.1 0,773 0,000 < 0,05 Valid 

y.2 0,926 0,000 < 0,05 Valid 

y.3 0,865 0,000 < 0,05 Valid 

y.4 0,723 0,000 < 0,05 Valid 

Dari tabel di atas hasil output SPSS diketahui nilai validitas terdapat 

kolom nilai kolerasi yang artinya nilai kolerasi antara skor setiap butir dengan 

skor total pada tabulasi jawaban responden. Hasil uji validitas dari 4 (empat) butir 

pertanyaan pada variabel loyalitas tamu dapat dinyatakan valid (sah) karena nilai 

Sig (2-tailed) <0,05. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu angket yang merupakan 

indikator dari variabel tersebut. Suatu angket dinyatakan reliabel jika nilai 

cronbrach alpha > 0,60 dan sebaliknya jika angket dinyatakan tidak reliebel 

apabila nilai cronbrach alpha < 0,60. 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Status 

Customer Bonding 0,876 8 Reliabel 

Loyalitas Tamu  0,827 4 Reliabel 

Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa hasil dari variabel 

Customer Bonding  nilai cronbach alpha adalah 0,876 dan variabel Loyalitas 

Tamu nilai cronbach alpha adalah 0,827maka dapat disimpulkan bahwa hasil 

penelitian ini memiliki nilai cronbach alpha lebih besar dari pada nilai 0,60 maka 

hasil penelitian ini dikatakan reliabel. 

 

 

 

 

 



34 

 

 
 

2. Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk 

mengidentifikasi apakah model regressi merupakan model yang baik atau tidak. 

Berikut ini merupakan beberapa pengujian asumsi klasik yaitu: 

Uji Normalitas 

Uji normalitas data dilakukan untuk melihat dalam model regresi, variabel 

independen dan dependennya memiliki distribusi normal atau tidak. Jika data 

menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. Kriteria untuk menentukan normal atau 

tidaknya data, maka dapat dilihat pada nilai probabilitasnya. Data adalah normal, 

jika nilai Kolmogorov Smirnov adalah tidak signifikan (Asymp. Sig (2-tailed) α 

0,05) 

 
Gambar 4.2 

Grafik P-P Plot 

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa data menyebar mengikuti 

garis diagonal artinya data antara variabel dependen dan variabel independennya 

memiliki hubungan atau distribusi yang normal atau memenuhi uji asumsi 

normalitas. 

 

 

 

 



35 

 

 
 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis regresi linear sederhana adalah regresi yang variabel bebasnya 

(variabel X) berpangkat paling tinggi satu. Tujuan dari pengguaan regresi linier 

sederhana ini adalah untuk memprediksikan nilai dari satu variabel dalam 

hubungannya dengan variabel lain yang diketahui melalui persamaan garis 

regresinya. Untuk regresi linier sederhana yaitu regresi linier yang hanya 

melibatkan dua variabel (variabel X dan variabel Y), persamaan garis regresinya 

dapat dilihat dari tabel dibawah ini. 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Sederhana 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7,011 2,994  2,342 ,026 

customer bonding ,294 ,084 ,535 3,526 ,001 

a. Dependent Variable: loyalitas tamu 

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai constant (a) sebesar 7,011 

sedangkan nilai customer bonding (b/ koefisien regresi) sebesar 0,294 sehingga 

persamaan regresinya : 

Y= a + bX 

Y= 7,011 + 0,294 X 

Keterangan : 

Y = Variabel terikat 

a = Konstanta  

bX= Variabel bebas 

Berdasarkan persamaan diatas dianalisis pengaruh dari variabel 

independent terhadap variabel dependent. Maka customer bonding  berpengaruh 

sebesar 0,294. 
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4. Uji Hipotesis  

a. Uji t Hitung (Uji Parsial) 

Uji t digunakan untuk menguji apakah masing-masing variabel bebas (X) 

secara individual mempuyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap 

variabel terikat (Y). Untuk menguji signifikan hubungan, digunakan rumus uji t 

sebagai berikut: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji T Hitung (Uji Parsial) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7,011 2,994  2,342 ,026 

customer bonding ,294 ,084 ,535 3,526 ,001 

a. Dependent Variable: loyalitas tamu 

 

Hasil pengujian data diatas terlihat bahwa nilai sig probability 0,001< 0,05 

dan nilai t hitung 3,526 >2,035 ttabel, maka ada pengaruh yang signifikan antara 

variabel bebas dan variabel terkait, dengan demikian HO ditolak dan Ha diterima. 

Kesimpulannya adalah customer bonding berpengaruh positif terhadap loyalitas 

tamu. 

 

b. Uji Determinasi 

Uji determinasi digunakan untuk megukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Jika r
2 
= 1 akan mempunyai 

arti bahwa model yang sesuai menerangkan semua variabilitas dalam variabel Y. 

jika r
2 
= 0 akan mempunyai arti bahwa tidak ada hubungan antara variabel (X) 

dengan variabel Y.Mengetahui sejauh mana kontribusi atau persentase pengaruh 

customer bonding terhadap loyalitas tamu, maka dapat diketahui uji determinasi 

yaitu sebagai berikut: 
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Tabel 4.11 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,535
a
 ,286 ,263 2,12569 

a. Predictors: (Constant), customer bonding 

b. Dependent Variable: loyalitas tamu 

Berdasarkan data diatas menunjukkan bahwa hasil nilai R-Square sebesar 

0,286 hal ini berarti 28,6% varians nilai loyalitas tamu dipengaruhi oleh peran 

variasi customer bonding. Sisanya 82,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

E. Interpretasi Hasil Analisis Data  

Dari pembahasan atau hasil analisis diatas terlihat bahwa variabel bebas 

memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Agar lebih rinci hasil analisis dari 

pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Pengaruh Customer Bonding (X) Terhadap Loyalitas Tamu (Y)  

Customer bonding sebagai strategi baru untuk mengikat konsumen kepada 

suatu perusahaan. Tujuan customer bonding tersebut adalah untuk menciptakan 

customer yang loyal dan berkomitmen terhadap produk atau jasa yang dihasilkan 

oleh suatu perusahaan. 

Dari hasil pengujian data diatas terlihat bahwa nilai sig probability 0,001< 

0,05 dan nilai t hitung 3,526 >2,035 ttabel, maka ada pengaruh yang signifikan 

antara variabel bebas dan variabel terkaitdengan demikian HO ditolak dan Ha 

diterima. Kesimpulannya adalah customer bonding berpengaruh positif terhadap 

loyalitas tamu. 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Meyrina Nur Mizana, diketahui 

bahwa nilai regresi antara variabel customer bonding dan loyalitas pelanggan (R) 

sebesar 0,543, sedangkan koefisien determinansinya (R Square) sebesar 0,294. 

Hasil ini menunjukkan bahwa 29,4% loyalitas pelanggan Matahari Card Club 

(MCC) di Matahari Department Store112 Java Mall Semarang dipengaruhi 

olehcustomer bonding. Sisanya 70,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang belum 

terungkap dalam penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 

customer bonding terhadap loyalitas tamu penginapan Taj Residence Syariah 

Medan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

Hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan oleh penulis mengenai 

pengaruh customer bondingterhadap loyalitas tamu pada penginapan Taj 

Residence Syariah Medan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: customer 

bondingberpengaruh terhadap loyalitas tamu yang dinyatakan valid dan reliabel. 

Dan dalam penelitian ini variabel customer bonding  mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas tamu pada penginapan Taj Residence syariah 

Medan. Dilihat daripengujian data bahwa nilai sig probability 0,001< 0,05 dan 

nilai t hitung 3,526 >2,035 ttabel, maka ada pengaruh yang signifikan antara 

variabel bebas dan variabel terikat. 

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan diatas, maka peneliti 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan 

Secara umum perusahan disarankan lebih memperhatikan lagi, dalam 

melakukan customer bondingsehingga tercapai profitabilitas yang tinggi. Karena 

customer bondingakan mempengaruhi jumlah loyalitas tamu pada penginapan. 

Pada saat penginapan memberikan pelayanan yang baik maka loyalitas tamu akan 

meningkat dan menambah profitabilitas pada penginapan. Karena dengan adanya 

pelayanan yang baik dari penginapan dapat mempertahankan pelanggan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya di harapkan untuk lebih memperluas 

penelitian yang belum dimasukkan dalam penelitian ini, karena kemungkinan 

masih banyak lagi hal-hal yang berpengaruh terhadap loyalitas tamu. Selain itu 

penelitian berikutnya juga dapat memperluas bahasan dengan faktor-faktor lain 
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yang dapat mempengaruhi loyalitas tamu agar penelitian menjadi akurat. 

Sebaiknya objek penelitian ditambah sehingga hasil penelitian menjadi signifikan. 
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Lampiran 1. Angket 

 

Bismillahirrahmanirrahim 

Assalamualaikum. Wr.Wb 

Kepada Yang Terhormat 

Customer Penginapan Taj Residence Syariah  

di Tempat 

 

Saya adalah mahasiswa Program Studi Manajemen Bisnis Syariah, Fakultas 

Agama Islam, Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU) Medan. 

 

Saya memohon kesediaan waktu Customer Penginapan Taj Residence Syariah 

untuk mengisi angket penelitian ini. Angket ini digunakan dalam rangka 

menyelesaikan tugas skripsi yang berjudul "Pengaruh Customer Bonding 

Terhadap Loyalitas Tamu Pada Penginapan Taj Residence Syariah".  

 

Demikianlah permohonan ini saya perbuat. Saya mengucapkan banyak 

terimakasih atas bantuan Customer Penginapan Taj Residence Syariah. 

 

Salam hormat saya 

Susi Novianti 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin : a. Perempuan 

  b. Laki-laki 

2. Usia  : a. < 20 tahun  

  b. 21-30 tahun  

  c. 31-40 tahun 

  d. 41-50 tahun 

  e. >51 tahun 

 

Customer Bonding 

No Pernyataan 
SS S RG TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Karyawan Penginapan Taj Residence 

Syariah Medan Sangat Peduli Dalam 

Membantu dan Memenuhi Kebutuhan 

Tamu 

     

2 Karyawan Penginapan Taj Residence 

Syariah Medan Sangat Bersahabat 

Dalam Melayani Tamunya 

     

3 Penginapan Taj Residence Syariah 

Medan Memberikan Pelayanan yang 
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terbaik 

4 Penginapan Taj Residence Syariah 

Medan Sering Memberikan Penawaran  

Jasa Terbaik Pada Tamu (pelanggan) 

     

5 Penginapan Taj Residence Syariah 

Selalu Melakukan Penyesuaian Produk 

dengan Kebutuhan Tamu 

     

6 Karyawan Taj Residence Syariah 

Medan Bisa Menjelaskan Poduk-

produk atau Jasa apa-apa saja yang di 

Sediakan 

     

7 Penginapan Taj Residence Syariah 

selalu Menjaga Keaman demi 

Kenyamanan Tamu 

     

8 Penginapan Taj Residence Syariah Medan 

Harus melakukan Inovasi-inovasi Baru 

atau Gagasan yang Bagus Untuk Menarik 

Pelanggan 

     

 

Loyalitas Tamu 

No Pernyataan 
SS S RG TS STS 

5 4 3 2 1 

9 Saya Tidak Akan Beralih ke 

Penginapan lain Selain di 

Penginapan Taj Residence syariah 

Medan 

     

10 Saya Akan Datang Kembali Untuk 

Menginap di Penginapan Taj 

Residence Medan 

     

11 Saya Akan Merekomendasikan 

Penginapan Kepada Orang Lain Dan 

Keluarga Saya 

     

12 Saya Merasa Sangat Puas dengan      
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Pelayanan Pada Penginapan Taj 

Residence  Syariah Medan 

 

Lampiran 2. Hasil pengujian SPSS 

A. Hasil Uji Validitas 

1. Customer Bonding 

 

Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x 

x

1 

Pearson Correlation 1 ,769
**
 ,631

**
 ,690

**
 ,396

*
 ,239 ,514

**
 ,382

*
 ,823

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,023 ,181 ,002 ,028 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

2 

Pearson Correlation ,769
**
 1 ,611

**
 ,791

**
 ,206 ,411

*
 ,335 ,513

**
 ,813

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,251 ,018 ,057 ,002 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

3 

Pearson Correlation ,631
**
 ,611

**
 1 ,671

**
 ,423

*
 ,397

*
 ,363

*
 ,516

**
 ,807

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,014 ,022 ,038 ,002 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

4 

Pearson Correlation ,690
**
 ,791

**
 ,671

**
 1 ,307 ,325 ,318 ,431

*
 ,798

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,082 ,065 ,072 ,012 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

5 

Pearson Correlation ,396
*
 ,206 ,423

*
 ,307 1 ,469

**
 ,543

**
 ,392

*
 ,616

**
 

Sig. (2-tailed) ,023 ,251 ,014 ,082  ,006 ,001 ,024 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

6 

Pearson Correlation ,239 ,411
*
 ,397

*
 ,325 ,469

**
 1 ,410

*
 ,556

**
 ,610

**
 

Sig. (2-tailed) ,181 ,018 ,022 ,065 ,006  ,018 ,001 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

7 

Pearson Correlation ,514
**
 ,335 ,363

*
 ,318 ,543

**
 ,410

*
 1 ,515

**
 ,657

**
 

Sig. (2-tailed) ,002 ,057 ,038 ,072 ,001 ,018  ,002 ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x

8 

Pearson Correlation ,382
*
 ,513

**
 ,516

**
 ,431

*
 ,392

*
 ,556

**
 ,515

**
 1 ,714

**
 

Sig. (2-tailed) ,028 ,002 ,002 ,012 ,024 ,001 ,002  ,000 

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

x Pearson Correlation ,823
**
 ,813

**
 ,807

**
 ,798

**
 ,616

**
 ,610

**
 ,657

**
 ,714

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 33 33 33 33 33 33 33 33 33 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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2. Loyalitas tamu 

Correlations 

 y1 y2 y3 y4 y 

y1 Pearson Correlation 1 ,663
**
 ,455

**
 ,278 ,773

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,008 ,117 ,000 

N 33 33 33 33 33 

y2 Pearson Correlation ,663
**
 1 ,817

**
 ,578

**
 ,926

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 33 33 33 33 33 

y3 Pearson Correlation ,455
**
 ,817

**
 1 ,641

**
 ,865

**
 

Sig. (2-tailed) ,008 ,000  ,000 ,000 

N 33 33 33 33 33 

y4 Pearson Correlation ,278 ,578
**
 ,641

**
 1 ,723

**
 

Sig. (2-tailed) ,117 ,000 ,000  ,000 

N 33 33 33 33 33 

y Pearson Correlation ,773
**
 ,926

**
 ,865

**
 ,723

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 33 33 33 33 33 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

B. Hasil Uji Reliabilitas 
1. Customer Bonding 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,876 8 

2. Loyalitas tamu 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,827 4 

 

C. Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,535
a
 ,286 ,263 2,12569 

a. Predictors: (Constant), customer bonding 
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b. Dependent Variable: loyalitas tamu 

 

D. Hasil Uji Hipotesis  

1. Hasil Uji T 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 7,011 2,994  2,342 ,026   

customer 

bonding 
,294 ,084 ,535 3,526 ,001 1,000 

1,00

0 

a. Dependent Variable: loyalitas tamu 
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