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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari customer bonding terhadap loyalitas
tamu. Adapun populasi dari penelitian ini sebanyak 33 populasi pada penginapan Taj Residence
Syariah Medan. Sedangkan sampel diambil dengan menggunakan teknik total sampling yang
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 HO 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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1. PENDAHULUAN

Dalam dunia bisnis perusahaan harus memiliki suatu strategi bagaimana cara
perusahaan untuk bisa mempertahankan pelanggan. Seiring berkembangnya bisnis yang
ada, jumlah pemasaran yang dilakukan oleh pelaku bisnis untuk mendapatkan hasil yang
maksimal, dengan mencari pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah
ada (Hayati dan Al Muddatstsir, 2019). 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 diinginkan 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 pebisnis berlomba-lomba untuk menjadi pebisnis yang unggul. Untuk menjadi
pebisnis 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 dimiliki oleh pengusaha bisnis tersebut dalam lingkungan luar
maupun pada lingkungan di dalam perusahaan, untuk mencapai tujuan dan sasaran
perusahaan. Oleh sebab itu, diperlukan strategi atau cara khusus untuk menarik pelanggan
atau tamu. Saat ini persaingan yang terus-menerus berlanjut membuat sebuah perusahaan
atau instansi yang harus memiliki sebuah keunggulan tersendiri yang dapat menghasilkan
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 ditambah lagi dengan kualitas pelayanan baik maka customer
kemungkinan akan menjaga kesetian dan keloyalan terhadap instansi.

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 pebisnis
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 didefinisikan 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.
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
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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. 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%. Adapun faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah: (1) kualitas pelayanan, (2) citra perusahaan, dan (3)
kepuasan.8 Menurut pendapat lain bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas yakni:
(1) social media marketing, 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”

2. 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.
Penguijian ini menggunakan aplikasi spss versi 22.

3. HASIL
Uji Kulitas 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 1. Hasil Uji Validitas Variabel Customer Bonding
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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.

2) Variabel Loyalitas Tamu
Tabel 2. 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
v.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).

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 3. 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.

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) a 0,05).

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: loyalitas tamu

Expactad Cum Prob

(] 0z i 08 0 10
Observed Cum Prob

Gambar 1. Grafik P-P Plot
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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.

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. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Sederhana

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 7,011 2994 2,342 ,026
customer bonding ,294 084 ,535 3,526 ,001

a. Dependent Variable: lovalitas 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.

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 menguiji signifikan hubungan, digunakan rumus uji t sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Uji T Hitung (Uji Parsial)

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.
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 r2 = 1 akan mempunyai arti bahwa model
yang sesuai menerangkan semua variabilitas dalam variabel Y. jika r2 = 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:

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Squire Estimate
1 ,535° 286 263 212569

a. Predictors: (Constant), customer bonding

b. Dependent Variable: loyalitas tamu
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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.

4. PEMBAHASAN

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 terkait dengan 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 Store 112 Java Mall Semarang
dipengaruhi oleh customer bonding. Sisanya 70,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang belum
terungkap dalam penelitian ini.

5. KESIMPULAN

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 bonding terhadap loyalitas tamu pada penginapan Taj
Residence Syariah Medan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: customer bonding
berpengaruh 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 dari pengujian 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.
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