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ABSTRAK

Di era globalisasi pada saat ini, persaingan dunia bisnis menjadi semakin
ketat. Para pelaku bisnis harus siap dan memiliki keunggulan tersendiri dalam
menghadapi era tersebut. Untuk melancarkan fungsi dan memberikan kemudahan
beraktivitas maka suatu perusahaan harus memberikan kenyamanan bagi
konsumen, konsumen akan merasa puas dan akhirnya memilih produk barang atau
jasa tersebut sebagai prioritas utama dan akan memunculkan suatu loyalitas
dengan sendirinya. Rumah susun sewa Otorita Mukakuning merupakan
perusahaan yang bergerak dibidang jasa tentunya harus memperhatikan faktor apa
saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada rumah sewa susun tersebut,
seperti tarif sewa dan fasilitas. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
secara signifikan sejauh mana tarif sewa dan fasilitas mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada rumah susun sewa Otorita Mukakuning. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh penyewa rumah susun sewa Otorita Mukakuning.
Pengambilan dalam sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik probability
sampling yaitu simple random sampling dimana populasi secara keseluruhan
diambil sebagai sampel berjumlah 100 responden. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner dengan desain penelitiannya berupa kuantitatif. Analisis
kuantitatif meliputi  validitas, reliabilitas, uji asumsi Kklasik, analisis linier
berganda, koefisien determinasi (R2), uji f dan uji t. Data dari penelitian ini diolah
menggunakan SPSS versi 20. Hasil dari penelitian ini adalah tarif sewa secara
parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sementara hasil simultan, tarif sewa dan fasilitas berpengaruh secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan pada rumah susun sewa Otorita Mukakuning.

Kata kunci : Tarif sewa, Fasilitas, Loyalitas pelanggan



ABSTRACT

In the current era of globalization, competition in the business world is
getting tighter. Business people must be prepared and have their own advantages
in facing that era. To facilitate the function and provide ease of activity, a
company must provide comfort for consumers, consumers will feel satisfied and
ultimately choose the product or service as a top priority and will bring a loyalty
by itself. The Mukakuning Authority rental apartment is a company engaged in
the services of course must pay attention to any factors that affect customer
loyalty to the apartment rental house, such as rental rates and facilities. The
purpose of this study is to find out significantly the extent to which rental rates
and facilities affect customer loyalty in the Mukakuning Authority rental
apartment. The population in this study were all tenants of the rental apartment in
Mukakuning Authority. Taking in the sample in this study using a probability
sampling technique that is simple random sampling where the overall population
is taken as a sample of 100 respondents. The technique of collecting data uses a
questionnaire with quantitative research design. Quantitative analysis includes
validity, reliability, classic assumption test, multiple linear analysis, coefficient of
determination (R2), f test and t test. Data from this study were processed using
SPSS version 20. The results of this study are that rental rates partially have a
positive and significant influence on customer loyalty, facilities have a positive
and significant effect on customer loyalty. While simultaneous results, rental rates
and facilities have a simultaneous effect on customer loyalty in the Mukakuning
Authority rental apartment.

Keywords: Rental rates, Facilities,Customer loyalty

Vi



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah hirobbil’alamin, dengan segala kerendahan mengucapkan
rasa syukur yang tidak terhingga kepada Allah SWT yang telah melimpahkan
segala rahmat dan karuniaNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan
tugas akhir yang merupakan salah satu persyaratan untuk menyelesaikan program
studi strata satu (S1) pada Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Karena itu,
kritik dan saran akan senantiasa penulis terima dengan senang hati. Dengan segala
keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa skripsi ini takkan terwujud tanpa
bantuan, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak. Untuk itu, dengan segala
kerendahan hati, penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

1. lIbu Dr. Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. Rektor Universitas Putera
Batam.

2. Bapak Suhardianto, S.Hum., M.Pd. selaku Dekan Fakultas Ilmu

Sosial dan Humaniora Universitas Putera Batam.

Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.SI. Ketua Program Studi Manajemen.

Bapak Raymond, S.E., M.Sc. Selaku dosen pembimbing skripsi

penulis di Universitas Putera Batam.

5. Segenap Bapak dan Ibu Dosen dan Staff Universitas Putera Batam
yang telah memberikan arahan dan bekal ilmu pengetahuan sebagai
modal penulis dalam penulisan skripsi ini.

6. Bapak Dendi Gustinandar Selaku Direktur Pemanfaatan Aset Otorita
Batam.

7. Segenap Bapak dan Ibu Staff Otorita Batam yang telah memberikan
arahan dalam pengumpulan informasi untukpenulisan skripsi ini.

8. Ayah dan Ibunda tercinta serta Saudara/i yang sangat penulis kasihi
yang telah memberikan banyak dukungan, baik dukungan materi
maupun doa-doa tulus yang senatiasa menyertai selama penulisan
skripsi ini.

9. Sahabat-sahabat tercinta yang tidak dapat penulis sebutkan satu per
satu yang telah membantu dalam penulisan skripsi ini.

10. Dan semua pihak yang telah membantu dalam penulisan skripsi ini.

How

Semoga Allah SWT membalas kebaikan dan selalu mencurahkan hidayah
serta taufik-Nya, Amin.

Batam, 15 Februari 2019
Penulis

Nurminta Berutu
150910347

vii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DEPAN ...ttt I
HALAMAN JUDUL ..ottt ii
SURAT PERNYATAAN ...ttt i
HALAMAN PENGESAHAN .......ooi e iv
ABST RAK s v
ABSTRACT e Vi
KATA PENGANTAR L.ttt sttt e e e nnnee e vii
DAFTAR ISL. .ot viii
DAFTAR TABEL ...ttt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xii
DAFTAR RUMUS ...ttt Xiil
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........ccoiueeieiiiiieccece ettt s 1
1.2 1dentifikasi MaSalah ..........ccoveeeeriieeeiee et 9
1.3 Pembatasan Masalah..........ccccveieiiiiienieee et e 9
1.4 RUMUSAN MASAIAN .....oueeiiiieiieiisieses ettt s ene s 10
L5TUJUAN PENEIITIAN ...t 10
1.6 Manfaat Penelitian ..........cocvvirieiieeeece e 10
1.6.1 Manfaat TEOIILIS ......ccviieiiieiieie sttt 11
1.6.2 ASPEK PraKLIS .....oveieiiiiiiieieieies e 11
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt 12
2.1 KONSEP TOOMILIS ...ecuviitieeieieitieeecte et ete et et e ste et e st e e e et e st e eaaesteeseebesteessesbesssensesreenseneas 12
2.1.1 PEMASAIAN ..ottt ettt ettt st be et nne e 12
2.1.2 PEMASAIAN JASA.......eetieiurietieiiii ettt ettt sttt 13
A R I T T SRS 13
2.1.3.1 Pengertian HAarga.........coouiiriieieieeeeee st 13
2.1.3.2 Tahap-Tahap Dalam Penetapan Harga .........c.ccoccoveieeveiecicic e 15
2.1.3.3 INAIKALOT HAIGA ......coviiiiiiiteeie e 19
A O S | ] ST RSS 20
2.1.4.1 Pengertian Fasilitas ..........ccccvevieiieiicie e 20
2.1.4.2 DIMENSI FASIIITAS. ....c.eoveiiiiieiieie e 21
2.1.4.3 Tata Letak Fasilitas Layanan ...........ccceviiririninieieseeessese s 22
2.1.4.4 INAiKALOr FaSHITaS. ... cveiveeieiectiee et 25
2.1.5 Loyalitas Pelanggan ..o 26
2.1.5.1 Pengertian Loyalitas pelanggan ... 26
2.1.5.2 Indikator Loyalitas PElanggan ..........cccoeiieriiiiieiieeee et 28
2.2 Penelitian TerdanUIU ..........c.cooeeiieee e 29
2.3 Kerangka PemiKiran...........cceeceriiieeiisieiese ettt 32
A T 010 1= [P 32

viii



BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN ... 33

3.1 DESAIN PENEILIAN ..ottt ettt ettt st e e sne e e 33
3.2 Defenisi Operasional Variabel ............cccoeveviiieciiiceeeeeeeee e 34
3.3 Populasi dan SAMPEL ..........cov i 35
BLB L POPUIBST ... 35
3.3.2 SAMPEL ... e 36
3.4 Teknik Pengumpulan Data..........ccceeererierieiieieieieeseseseeee e 37
3.5 Metode ANAlISIS Dala.......cc.coveiririiririerieriee ettt sttt 38
3.5.1 Analisis DeSKIIPLIT ......ccocviiieiece e 39
3.5.2 Uji KUAIIEAS DatA.......ccveriiiiieiiciiisieeeeee s 40
3.5.2.1 Uji Validitas INStrUMENT..........cceiiieiieieiiese e 40
3.5.2.2 Uji REHADIITAS ......evveiiecie et st 42
3.5.3 Uji ASumSi KIaSIK REQIESI.....c..civiiiiiiieiieieieie et 43
3.5.3. 1 UJi NOIMEIIEAS. ... 43
3.5.4 UJI PENQAIUN ..o s 45
3.5.4.1 Analisis Linier Berganda ... 45
3.5.4.2 ANQliSiS DELEIMINASI .....cuvevieiiiiiiiirie ittt ens 46
3.5.5 Pengujian HiPOTESIS. .......cccveiieieiiecie et 46
KT TE T8/ | R OSSPSR 46
TR TR 0 U | PR 47
3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian...........ccccevererieiieieieiresesee e 48
3.6.1 LoKaSi PENEIITIAN ........cveiiiiiieic e 48
3.6.2 JadWal PENEIITIAN. .......eeiieie e 48
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cccccocviiiiiiieieens 49
4. 1 Profil RESPONAEN......cuicuieeitietee ettt ettt ettt et e s te e be e ebesbe e b e steeanentens 49
4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan lama menyewa...........cc.ccocevervnienne. 49
4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ..............ccccccoeevveiieennnn. 51
4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccccocvninene. 52
4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur............cccccooveveeieiieveeceenen, 54
4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Status .............ccocevvererencnencnennnn 55
4.2 HaSIl PENEIITIAN .....oveeeeeeeee ettt 56
4.2.1 ANalisiS DESKITPLIT .....c.veeiiiieiiecieeee s 56
4.2.1.1 Analisis Deskriptif Variabel Tarif SEWa..........ccccoovriiiiiiiiieeceee 57
4.2.1.2 Analisis Deskriptif Variabel Fasilitas ...........ccccocoviviiiiiiiciiecicccec e 58
4.2.1.3 Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Pelanggan ...........cccocooiiviniiinincicnn, 60
4.3 Uji KUAITAS DALA......cccvieeieieriieierieseeieseeeesie st ete st e et estesreeeessesseessesseessessessnensens 61
4.3.1 HaSil Uji Validitas.........cccoeiiiiiiie e 61
4.3.2 Uji Reabilitas Data ........cccooerieiiiiiiiiiicieese s 63
4.4 Uji ASUMST KIASTK REQIESI..uvteuieiiieeeieeieetesiee ettt sttt nee s 64
4.4.1 HaSil Uji NOrmMalitas .......cceiveieiieiieiieie e 64
4.4.2 UjJi MUIKOIINEAITTAS ....ccvvvevieciecciee et 66
4.4.3 Uji HeteroKedaStiSItas ..........cerveririiirieieiesie e 67
4.5 HaSil Uji PENGAIUN.......ouiiiieeee ettt 68



4.5.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda...........cccoccevveveiieseenesieeseese e 68

4.5.2 Analisis DeterMinasi (R?) .......oooveevevreeeeeeeeeseeeseeeeseeesessesessessssees s sseenes 71
4.6 HaSIl UjJi HIPOTESIS ..ottt sttt 72
TN - T | O T I OSSPSR 72
A4.6.2 HaSIH UJI F oo s 73
4.7 PeMDANASAN.......eeiteeeeeieeieeee ettt ettt sttt ne e tesneetesreennene s 74
4.7.1 Tarif Sewa Berpengaruh Signifikan Loyalitas Pelanggan .............c.ccocooueeee. 74
4.7.2 Fasilitas Berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan ................. 74
4.7.3 Tarif Sewa dan Fasilitas Secara Simultan Berpengaruh Terhadap loyalitas

o= P T o= o SO USRS 75
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiiieitne e 76
5.1 KESTMPUIAN ..ottt b et 76
BU2 SAFAN <.ttt b e st st s b e b b e naees 77
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt e 79

Lampiran | Pendukung Penelitian
Lampiran Il Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 111 Surat Izin Penelitian
Lampiran 1V Tiapel, tapel, frabel



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.

Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.

Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.

Tabel 4.
Tabel 4.

Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Persyaratan AdmINIStraSi........cccvviveeiiereiiieieese e ee e 4
2 Tarif sewa Kamar perseorangan..........cccccvevveeeereerresieeseeseeseeseeseesseesens 5
3 Tarif Sewa Kamar BOOKING ..........ccoviieiieiiiie e 5
4 Laporan hunian unit rumah susun Mukakuning per 31 Desember 2018

................................................................................................................... 7
1 Penelitian terdanulu............ccoooooviiiiiiiiic s 30
1 INAIKALOr HAIGA. ..o e 34
2 INAIKALOr FaSIIITAS ....c.veiveieieiiieiecieesieee e 35
3 Loyalitas Pelanggan .........ccccvieiiiiiiieiese e 35
4 SKala LIKEIT ..o 38
5 Tabel Rentang SKala............ccccoveiieiieiiiic e 40
6 Jadwal PENEIITIAN ......cveieieieece e 48
1 Karakteristik berdasarkan lama menyewa............ccccceoeveneicninnnnne. 50
2 Karakteristik berdasarkan pendidikan.............ccocovvviiiiinencienennnn 51
3 Karakteristik responden berdasarkan Umur............cccccoevveveeneeieesnene. 54
4 Karakteristik responden berdasarkan umur............ccccceeevieenneiiecnene. 55
5 Distribusi jawaban responden untuk variabel tarif sewa..................... 57
6 Distribusi jawaban responden untuk variabel fasilitas........................ 59
7 Distribusi jawaban responden untuk loyalitas pelanggan ................... 60
8 Hasil Uji validitas. ........c.cooviiiiiiiiie e 62
9 Indeks koefiisien reabilitas...........cccooveviieriiiie e 63
10 Hasil uji reabilitas. ..........cccooiiiiiiiie s 63
11 Hasil Uji Multikolinearitas...........c.cccovvevveve i 67
12 Hasil uji Kolmogorov — SMirnov ..........ccceceieeeiecie i 68
13 Hasil uji regresi linier berganda ............cccooeveeveiveiiece e, 70
14 KOefiSien DetermMinaSi.........cccveveieriereresese s ee e 71
L5 HASH UJI T s 72
16 HaSH UJIF oo s 73

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka PEMIKIFan ........c.cccvevveviiieeierieeeseseees et 32
Gambar 4. 1 Grafik lama menyewa reSponden ...........ccoeveveeieeeeneneneneneeeeeeeeeenes 51
Gambar 4. 2 Grafik pendidikan reSponden...........coceveeceeviieeceseeeeseseeeese e 52
Gambar 4. 3 Grafik jenis kelamin reSponden ..........cceeceveieeceseeeeseceeeee e 53
Gambar 4. 4 Grafik umur reSPONUEN ........cveeriririreerteeeeeee e 55
Gambar 4. 5 Grafik Status reSPONTEN ........cccveviieieiieiiceee e 56
Gambar 4. 6 Grafik Histogram NOrmalitas ...........cccoceevevineevieseeeeseseeeesee e 65
Gambar 4. 7 PP PIOt NOIMAIITAS .....ccveeieeieieiieeeeseeee e 66

xii



DAFTAR RUMUS

RUMUS 3. 1 SIOVIN ..ottt ettt et be e s aa e s e e re e be e te e sbaesaresareeans 36
RUMUS 3. 2 RENtANG SKaIA ........ccveeeeeiicieeeceeece et 39
Rumus 3. 3 Pearson Product MOMENT............ccceviieevienieeesieeeerre et 41
Rumus 3. 4 AIpha CornbaCh ...........ooeririeiiec e 42
Rumus 3. 5 Regresi liNier DErganda...........ccvecverereerienieceesieeeese et 45
RUMUS 3. 6 RUMUS AELEIMINGST ..ecveeviceeeiiiieeiecie ettt 46
RUMUS 3. 7 UJE Tttt 47

xiii



