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ABSTRAK

IVANDIO SIGALINGGING 210110108. PENGARUH LOKASI, FASILITAS
DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN
TINGKAT KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (STUDI
KASUS: TAMU HOTEL SENTOSA KECAMATAN MUARA, TAPANULI
UTARA).

Pembimbing: Peran Simanuhuruk, S.E., M.Si

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh
Lokasi, Fasilitas dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Tingkat
Kepuasan sebagai variabel intervening pada Hotel Sentosa Kecamatan Muara,
Tapanuli Utara. Data ini diperoleh melalui survei penyebaran kuesioner yang
diberikan pada 97 (sembilan puluh tujuh) orang tamu hotel yang menginap di
Hotel Sentosa. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah regresi linear
berganda dengan bantuan SmartPLS versi 4. Metode penelitian yang dipakai
dalam penelitian ini adalah metode analisis kuantitatif. Berdasarkan hasil analisis
dengan menggunakan bantuan SmartPLS versi 4 diketahui Nilai T-statistik dari
lokasi terhadap kepuasan pelanggan adalah 2,00 dengan tingkat signifikan sebesar
0,04 < 0,05 . Nilar T-statistik dari fasilitas terhadap kepuasan pelanggan adalah
4,54 dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05. Nilai T-statistik dari Harga
terhadap kepuasan pelanggan adalah 4,02 dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 <
0,05. Nilai T-statistik dari Kepuasan terhadap Loyalitas adalah 13,80 dengan
tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05. Nilai T-statistik dari Lokasi terhadap
Loyalitas adalah 0,04 dengan tingkat signifikan sebesar 0,96 < 0,05. Nilai T-
statistik dari Fasilitas terhadap Loyalitas adalah 0,16 dengan tingkat signifikan
sebesar 0,86 < 0,05. Nilai T-statistik dari Harga terhadap Loyalitas adalah 1,16
dengan tingkat signifikan sebesar 0,24 < 0,05. Nilai T-statistik dari Lokasi
terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai variabel intervening adalah 1,92
dengan tingkat signifikan sebesar 0,02 < 0,05. Nilai T-statistik dari Fasilitas
terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai variabel intervening sebesar 4,05
dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05. Nilai T-statistik dari Harga
terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai variabel intervening sebesar 3,79
dengan tingkat signifikan sebesar 0,00 < 0,05. Nilai R-square adjusted untuk
variabel Loyalitas (Y) sebesar 0,66. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa 66%
variasi dalam Loyalitas dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen yang
dimasukkan ke dalam model artinya sebanyak 34% sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Lokasi, Fasilitas, Harga, Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and explain the effect of
Location, Facilities and Price on Customer Loyalty with Satisfaction Level as an
intervening variable at Hotel Sentosa Muara District, North Tapanuli. This data
was obtained through a questionnaire distribution survey given to 97 (nine
twenty-seven) hotel guests who stayed at Hotel Sentosa. The sampling technique
used is multiple linear regression with the help of SmartPLS version 4. The
research method used in this research is quantitative analysis method. Based on
the results of the analysis using SmartPLS version 4 assistance, it is known that
the T-statistic value of location on customer satisfaction is 2.00 with a significant
level of 0.04 <0.05. The T-statistic value of facilities on customer satisfaction is
4.54 with a significant level of 0.00 <0.05. The T-statistic value of Price on
customer satisfaction is 4.02 with a significant level of 0.00 < 0.05. The T-statistic
value of Satisfaction on Loyalty -is 13.80 with a significant level of 0.00 <0.05.
The T-statistic value of Location on Loyalty is 0.04 with a significant level of
0.96<0.05. The T-statistic value of Facilities on Loyalty is 0.16 with a significant
level of 0.86 <0.05. The T-statistic value of Price on Loyalty is 1.16 with a
significant level of 0.24 <0.05. The I-statistic value of Location on Loyalty with
Satisfaction as the intervening variable is 1.92 with a significant level of 0.02
<0.05. The T-statistic value of Facilities on Loyalty with Satisfaction as the
intervening variable is 4.05 with a significant level of 0.00 <0.05. The T-statistic
value of Price on Loyalty with Satisfaction as the intervening variable is 3.79 with
a significant level of 0.00 <0.05. The adjusted R-square value for the Loyalty (Y)
variable is 0.66. This value indicates that 66% of the variation in Loyalty can be
explained by the independent variables included in the model, meaning that the
remaining 34% is influenced by other factors not included in this study.

Keywords: Location, Facilities, Price, Customer Satisfaction and Loyalty
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