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ABSTRAK 
 
 
 
AGUS BAHALWAN, 1405160705, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Hotel Garuda Plaza Medan. 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhamadiyah Sumatera Utara. 
 
 
 

Penelitian ini untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan dan Promosi 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelangan pada Hotel 
Garuda Plaza Medan. 

Variabel Independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas 
pelayanan dan Promosi baik secara parsial maupun secara simultan berpengaruh 
terhadap Loyaitas Pelanggan Hotel Garuda Plaza. Pendekatan yang dipakai dalam 
penelitian ini adalah pendekatan asosiatif. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pelanggan yang berkunjung pada Hotel Garuda Plaza . 
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 pelanggan. Teknik pengumpulan data 
adalah Angket (Quesioner), Dokumentasi, dan wawancara. Data mengunakan 
metode Uji Asumsi Klasik, Regresi Linier Berganda, Uji t (Uji Parsial), Uji f (Uji 
Simultan), dan koefisien Determinasi.  

Berdasarkan hasil pengujian secara individual Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai t hitung sebesar 10.688, jika dibandingkan 
dengan nilai t tabel maka dihasilakan 10.688 > 1.984, maka dapat disimpulkan 
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Berdasarkan hasil pengujian secara individual Promosi berpengaruh terhadap 
Loyalitas pelanggan diperoleh t hitung sebesar 1.610 , jika dibandingkan dengan 
nilai t tabel maka dihasilkan 1.610  > 1.984, maka dapat disimpulkan bahwa 
promosi berpengaruh terhadap Kualitas pelanggan . Berdasarkan hasil Uji 
simultan F tabel adalah sebesar 3.090 Jika dibandingkan nilai F hitung dengan F 
tabel maka dihasilkan 62.556 > 3.090 sehinga disimpulkan bahwa Kualitas 
Pelayanan dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelangan pada 
Hotel Garuda Plaza Medan. 
 

 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi komunikasi dewasa ini 

telah berdampak pada persaingan dalam dunia usaha baik bidang industri 

perdagangan maupun jasa yang semakin ketat. Untuk mencapai tujuannya 

perusahaan memerlukan berbagai strategi agar tujuan yang telah direncanakan 

dapat tercapai dengan baik. Pelanggan merupakan faktor penting yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan, karena pelanggan merupakan aset yang dapat 

menentukan keberhasilan dalam mencapai tujuan perusahaan, mengingat 

pelanggan mencerminkan potensi pertumbuhan pada masa yang akan datang. 

Pelanggan kini memiliki tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan beragam 

karena pelanggan dihadapkan pada berbagai pilihan berupa barang maupun jasa 

yang dapat mereka beli. Oleh karena itu, selain memiliki produk yang berkualitas 

serta harga yang bersaing, perusahaan juga harus mampu memberikan pelayanan 

yang berkualitas tinggi serta melakukan promosi yang tepat guna sesuai dengan 

produk atau jasa yang ditawarkan sehingga loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan produk perusahaan semakin tinggi. 

Menurut Tjiptono (2010, hal.387) : “Loyalitas pelanggan adalah komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko dan pemasok, berdasarkan sikap yang 

sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”. 

Komitmen pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang tinggi akan 

membuat pelanggan tersebut semakin loyal untuk menggunakan produk atau jasa 

1 
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perusahaan. Maka, perusahaan perlu memantau lingkungan pemasaran perusahaan 

yang terus berubah secara terus-menerus dan menyesuaikan strategi 

pemasarannya untuk menjawab tantangan dan peluang-peluang baru. 

Perkembangan lingkungan dapat menyebabkan perubahan pada kebutuhan dan 

keinginan pelanggan sehingga sangat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap 

produk atau jasa perusahaan. 

Selanjutnya enam alasan mengapa suatu institusi perlu mendapatkan 

loyalitas pelanggannya. Pertama, pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya 

pelanggan loyal akan memberi keuntungan besar kepada institusi. Kedua, biaya 

mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan dengan menjaga dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Ketiga, pelanggan yang sudah 

percaya pada institusi dalam suatu urusan akan percaya juga dalam urusan 

lainnya. Keempat, biaya operasi institusi akan menjadi efisien jika memilki 

banyak pelanggan loyal. Kelima, institusi dapat mengurangkan biaya psikologis 

dan sosial dikarenakan pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman 

positif dengan institusi. Keenam, pelanggan loyal akan selalu membela institusi 

bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk 

menjadi pelanggan. 

Sedangkan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sangat banyak, 

namun dalam penelitian ini hanya membahas tentang kualitas pelayanan dan 

promosi. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan oleh pemasar untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan., di mana pelayanan yang memiliki kulitas yang rendah akan 

menyebabkan pelanggan tidak loyal menggunakan produk atau jasa perusahaan.  
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Menurut Kotler dan Keller (2012, hal.260) : “Kualitas pelayanan adalah 

keseluruhan fitur dan sifat produksi atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat”. 

Jika kualitas pelayanan diperhatikan dengan baik sehingga citra 

perusahaan semakin tinggi, maka loyalitas pelanggan akan lebih mudah diperoleh, 

karena citra perusahaan merupakan seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang 

dimiliki seseorang terhadap suatu perusahaan. Di mana, sikap dan tindakan 

seseorang terhadap suatu perusahaa sangat dikondisikan oleh citra perusahaan 

tersebut.  

Selain itu, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh efektifitas promosi 

yang dilakukan perusahaan dalam menarik minat pelanggan untuk 

mempergunakan produk atau jasa perusahaan. Kegagalan perusahaan dalam 

melakukan promosi akan mengakibatkan loyalitas pelanggan juga rendah. 

Menurut Hurriyati (2010, hal.50) mengemukakan bahwa : “Promosi 

merupakan suatu bentuk komunikasi pemasaran dalam aktivitas pemasaran yang 

berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi atau membujuk, dan 

mengingatkan pasar atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, 

membeli, dan loyal pada produk yang ditawarkan prusahaan yang bersangkutan”. 

Promosi yang dilakukan suatu perusahaan berfungsi untuk 

memperkenalkan produknya kepada pelanggan sehingga dapat memberikan kesan 

yang baik kepada pelanggan. Hal ini memberi arti bahwa kepercayaan, ide serta 

impresi seseorang sangat besar pengaruhnya terhadap sikap dan perilaku serta 

respon yang mungkin akan dilakukannya. Seseorang yang mempunyai impresi 

dan kepercayaan tinggi terhadap suatu produk atau jasa tidak akan berpikir 
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panjang untuk membeli dan menggunakan produk atau tersebut bahkan boleh jadi 

ia akan menjadi pelanggan yang loyal. Kemampuan menjaga loyalitas pelanggan 

tergantung kepada kualitas pelayanan serta efektivitas promosi yang diterapkan 

perusahaan bisa menimbulkan citra yang baik melekat di pikiran pelanggan 

tentang produk atau jasa perusahaan. 

Garuda Plaza Hotel Medan sebagai perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa perhotelan dalam melakukan pelayanan kepada tamu hotel masih 

kurang sehingga banyak tamu hotel yang memberikan komplain kepada pihak 

manajemen hotel. Selain itu promosi yang dilakukan hotel juga dianggap masih 

kurang tepat guna sehingga tidak bisa digunakan untuk menunjang peningkatan 

tingkat hunian hotel dari periode ke periode. Rendahnya kualitas pelayanan dan 

promosi yang tidak efektif dan efisien menyebabkan loyalitas pelanggan juga 

rendah. Hal ini dapat dilihat dari rendahnya jumlah pelanggan yang menggunakan 

jasa perusahaan lebih dari satu kali dalam lima tahun terakhir sebagaimana dapat 

dilihat pada Tabel I.1. 

Tabel I.1 
Garuda Plaza Hotel Medan 

Data Pelanggan yang Menginap di Hotel 
Tahun 2013-2017 

 
Tahun Jumlah Tamu Tamu Menginap Lebih 1X Persentase (%) 

2013 35.459 12.679 35,76 
2014 36.450 12.432 34,11 
2015 36.179 13.189 36,45 
2016 37.226 12.929 34,73 
2017 38.129 11.478 30,10 

  Sumber : Garuda Plaza Hotel (2018) 
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Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan 

yang menginap lebih dari satu kali dalam setahun di Hotel garuda Plaza Medan 

sangat rendah, di mana dalam lima tahun terakhir tidak mencapai 50%. Selain itu, 

jumlah tamu menginap di hotel lebih dari satu kali ini juga setiap tahunnya juga 

menunjukkan adanya kecenderungan penurunan, di mana pada tahun 2013 

mencapai 35,76%, tahun 2014 mengalami penurunan menjadi 34,11%. Pada tahun 

2015 mengalami peningkatan menjadi 36,45%. Namun pada tahun 2016 dan 2117 

terus mengamali penurunan. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan jasa hotel ini masih rendah. Hal ini disebabkan oleh kualitas 

pelayanan yang masih rendah serta promosi yang belum efektif untuk membuat 

pelanggan menginap kembali di hotel pada periode berikutnya.  

Berdasarkan uraian di atas, maka akan dilakukan kajian yang lebih 

memfokuskan pada “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap 

Loyalitas Pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan”. 

 
B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka dapat di 

identifikasikan permasalahan penelitian yaitu : 

1. Nilai kualitas pelayanan masih rendah sehingga loyalitas pelanggan juga 

rendah yang dapat dilihat dari target jumlah tamu yang tidak tercapai 

dengan baik. 

2. Promosi yang belom efektif untuk mendorong pelanggan menggunakan 

jasa perusahaan sehingga tingkat loyalitas pelanggan juga menurun yang 

dapat dilihat dari target jumlah tamu tercapai sesuai ketentuan 

manajemen perusahaan. 
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3. Kesesuaian dalam perepsi yang diharapkan dengan yang didapatkan oleh 

tamu masih banyak yang belum terpenuhi sehingga menimbulkan masih 

banyak tamu yang belom loyal.  

C. Batasan dan Rumusan Masalah 

1. Batasan Masalah 

a. Objek penelitiannya adalah tamu yang menginap pada Hotel Garuda 

Plaza Hotel Medan 

b. Penelitian dilakukan pada tamu Hotel perbulan februari 2018 

c. Penelitian ini hanya membahas tentang kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap loyalitas pelanggan  

2. Rumusan Masalah  

Dari uraian di atas dapat di tarik rumusan masalah sebagai berikut :  

a. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

di Garuda Plaza Hotel Medan? 

b. Apakah ada pengaruh promosi pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

di Garuda Plaza Hotel Medan? 

c. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan promosi pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan? 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayanan pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan. 

b. Untuk menganalisis adanya pengaruh promosi pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan. 
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c. Untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

a. Teoritis/keilmuan  

1) Sebagai sarana memperdalam ilmu pengetahuan dalam bidang 

Manajemen khususnya Manajemen Pemasaran tentang loyalitas 

pelanggan. 

2) Menjadi refrensi atau acuan terhadap penelian selanjutnya yang 

relevan.  

b.  Praktis 

1) Sebagai pedoman bagi masyarakat untuk mengetahui tentang 

loyalitas pelanggan. 

2) Membantu perusahaan dalam mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan dan promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

3) Dapat memberi masukan pada perusahaan sebagai bahan 

pertimbangan dalam pengambilan keputusan di masa yang akan 

datang. 

c. Bagi peneliti selanjutnya 

1) Sebagai suatu hasil karya yang dapat dijadikan bahan wacana dan 

pustaka bagi mahasiswa atau pihak lain yang tertarik melakukan 

penelitian di bidang yang sama. 

2) Memberikan informasi bagi peneliti lain bahwa perusahaan dapat 

dijadikan sarana untuk pembelajaran melalui penelitian ilmiah. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Uraian Teoritis  

1. Loyalitas Pelanggan 

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler (2008, hal.18) : “Customer loyalty adalah suatu pembelian 

ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu 

produk atau perusahaan”. 

Pengertian tentang seorang pelanggan yang loyal menurut Griffin (2005, 

hal.4) adalah sebagai berikut : “Loyalty is define as non random purchase 

expressed over time by some decision making unit (loyalitas mengacu pada suatu 

perilaku yang ditunjukan dengan pembelian rutin yang didasarkan pada unit 

pengambilan keputusan”. 

Tjiptono (2012, hal.110) mengemukakan bahwa : “Loyalitas pelanggan 

sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu produk, toko, pemasok berdasarkan 

sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten”. 

Berdasarkan pendapat ahli di atas, maka dapat dikatakan bahwa loyalitas 

konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu produk, 

baik barang maupun jasa tertentu. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan 

kelanjutan dari kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa 

pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi 

konsumen dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu 

menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu. 

8 
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Kepuasan karyawan akan mendorong tumbuhnya loyalitas karyawan pada 

organisasi. Selanjutnya loyalitas karyawan akan mengarah pada peningkatan 

produktivitas. Produktivitas karyawan mendorong penciptaan nilai pelayanan 

eksternal, yang kemudian menentukan kepuasan pelanggan eksternal. Kepuasaan 

pelanggan merupakan salah satu faktor penentu loyalitas pelanggan, faktor 

lainnya adalah rintangan pengalihan (switching barriers) pemasok dan keluhan 

(voice). 

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Menurut Gaffar (2007, hal.128), loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh lima 

faktor, yaitu: 

1) Kepuasan (Satisfaction)  

Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran gap antara harapan pelanggan 

dengan kenyataan yang mereka terima atau yang dirasakan.  

2) Ikatan emosi (Emotional bonding)  

Di mana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya 

tarik tersendiri sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah 

merek, karena sebuah merek dapat mencerminkan karakteristik konsumen 

tersebut. Ikatan yang tercipta dari sebuah merek ialah ketika konsumen 

merasakan ikatan yang kuat dengan konsumen lain yang menggunakan 

produk atau jasa yang sama.  

3) Kepercayaan (Trust)  

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuah merek 

untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.  
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4) Kemudahan (Choice reduction and habit)  

Konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas produk dan merek 

ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan. Bagian 

dari loyalitas konsumen seperti pembelian produk secara teratur dapat 

didasari pada akumulasi pengalaman setiap saat.  

5) Pengalaman dengan perusahaan (History with company)  

Sebuah pengalaman seseorang pada perusaan dapat membentuk perilaku. 

Ketika mendapatkan pelayanan yang baik dari perusahaan, maka akan 

mengulangi perilaku pada perusahaan tersebut.  

Berdasarkan kelima faktor yang telah dibahas, dapat membentuk loyaitas 

pelanggan yang didasari perspektif sikap dan perilaku. Loyalitas pelanggan yang 

didasari perspektif sikap dipengaruhi oleh ketiga faktor pertama, sedangkan 

loyalitas yang didasari perspektif perilaku dipengaruhi oleh kedua hal lainnya. 

c. Indikator Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan diartikan sebagai loyalitas yang ditunjukkan para 

pelanggan terhadap perusahaan. Indikator Penelitian Selnes dalam Fahmi (2013, 

hal.117) juga mengemukakan beberapa indikator loyalitas pelanggan, diantaranya 

adalah sebagai berikut : 

1) Kebiasaan transaksi 

Kebiasaan transaksi adalah seberapa sering pelanggan melakukan transaksi. 

2) Pembelian ulang 

Pembelan ualng adalah kemauan pelanggan untuk melakukan transaksi 

dengan memanfaatkan berbagai layanan lainnya yang disediakan oleh 

operator. 
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3) Rekomendasi 

Rekomendasi yang dimaksud adalah pengkomunikasian secara lisan 

mengenai pengalaman pelanggan kepada orang lain dengan harapan orang 

tersebut mau untuk mengikutinya. 

4) Komitmen 

Komitmen adalah kemauan pelanggan untuk tetap memanfaatkan pelayanan 

yang disediakan oleh operator di masa datang dan enggan untuk berhenti 

sebagai pelanggan tersebut. 

Berdasarkan pemaparan para tokoh di atas, maka dapat disimpulkan bahwasanya 

loyalitas pelanggan adalah kecenderungan pelanggan untuk membeli atau 

menggunakan atau jasa tersebut secara berulang-ulang, kemudian pelanggan 

tersebut akan menyampaikan dan merekomendasikan kepada orang lain atas 

produk atau jasa yang telah diterimanya. Pada akhirnya pelanggan akan setia 

kepada produk atau jasa tersebut serta menolak produk atau jasa sejenis yag 

ditawarkan oleh perusahaan yang berbeda. 

2. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang 

berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kesesuaian dengan 

persyaratan atau tuntutan, kecocokan untuk pemakaian perbaikan berkelanjutan, 

bebas dari kerusakan atau cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan, melakukan 

segala sesuatu yang membahagiakan. Dalam perspektif TQM (Total Quality 

Management) kualitas dipandang secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang 

ditekankan, tetapi juga meliputi proses, lingkungan dan manusia.  
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Hal ini jelas tampak dalam defenisi yang dirumuskan oleh Goeth dan 

Davis yang dikutip Tjiptono (2012, hal.51) bahwa kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Sebaliknya, definisi kualitas 

yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih strategik. 

Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012, hal.143) menyatakan bahwa 

terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas 

dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling 

memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling 

tinggi. 

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segala bentuk kegiatan/aktifitas 

yang diberikan oleh satu pihak atau lebih kepada pihak lain yang memiliki 

hubungan dengan tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada pihak kedua 

yang bersangkutan atas barang dan jasa yang diberikan.Pelayanan memiliki 

pengertian yaitu terdapatnya dua unsur atau kelompok orang dimana masing-

masing saling membutuhkan dan memiliki keterkaitan, oleh karena itu peranan 

dan fungsi yang melekat pada masing-masing unsur tersebut berbeda.  

Hal-hal yang menyangkut tentang pelayanan yaitu faktor manusia yang 

melayani, alat atau fasilitas yang digunakan untuk memberikan pelayanan, 

mekanisme kerja yang digunakan dan bahkan sikap masing-masing orang yang 

memberi pelayanan dan yang dilayani. Pada prinsipnya konsep pelayanan 

memiliki berbagai macam definisi yang berbeda menurut penjelasan para ahli, 

namun pada intinya tetap merujuk pada konsepsi dasar yang sama.  
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Menurut Sutedja (2007, hal.5) pelayanan atau servis dapat diartikan 

sebagai sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain. Pelayanan tersebut meliputi kecepatan melayani, kenyamanan 

yang diberikan, kemudahan lokasi, harga wajar dan bersaing. 

Menurut Suit dan Almasdi (2012, hal.88) untuk melayani pelanggan secara 

prima kita diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti handal, cepat serta 

lengkap dengan tambahan empati dan penampilan menarik. 

Sedangkan menurut Gronroos dalam Ratminto (2015, hal.4) pelayanan 

adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata 

(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen 

dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen/pelanggan.  

Ciri-ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2015:39) dirumuskan 

sebagai berikut:  

1) Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan/pengunjung sejak awal hingga 

selesai.  

2) Mampu melayani secara cepat dan tepat.  

3) Mampu berkomunikas.  

4) Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.  

5) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.  

6) Berusaha memahami kebutuhan pelanggan/pengunjung.  

7) Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan/pengunjung.  
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Pengertian kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. 

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012, hal157) mendefinisikan 

kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Artinya kualitas 

pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan atau lembaga tertentu untuk 

memenuhi kebutuhan yang sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan 

berdasarkan kebutuhan pelanggan/pengunjung.  

Dengan kata lain, faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

adalah pelayanan yang diharapkan pelanggan/pengunjung dan persepsi 

masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Di mana, nilai kualitas pelayanan 

tergantung pada kemampuan perusahaan dan stafnya dalam memenuhi harapan 

pelanggan secara konsisten.  

Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan atau 

dalam hal ini pengunjung untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

lembaga atau instansi pemberi pelayanan jasa. Ikatan hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan lembaga pelayanan jasa untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan/pengunjung serta kebutuhan mereka. Dengan demikian 

penyedia layanan jasa dapat meningkatkan kepuasan pengunjung dengan 

memaksimalkan pengalaman pengunjung yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman pengunjung yang kurang menyenangkan. Apabila 

layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 

kualitas yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan, maka 
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kualitas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal, tetapi sebaliknya jika 

layanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka 

kualitas layanan dipersepsikan rendah.  

b. Dimensi Konsep Pelayanan 

Ada beberapa pendapat mengenai dimensi kualitas pelayanan, antara lain 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Saleh (2010, hal.103) yang melakukan 

penelitian khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi 

sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas jasa. Kesepuluh faktor tersebut 

adalah:  

1) Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependbility). Hal ini 

berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat 

pertama. Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan 

memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan 

jadwal yang disepakati.  

2) Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.  

3) Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki 

keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan 

jasa tertentu.  

4) Accessibility, meliputi kemudahan untuk menghubungi dan ditemui. Hal 

ini berarti lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu 

yang tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan mudah 

dihubungi, dan lain-lain.  
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5) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan 

yang dimiliki para kontak personal.  

6) Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan pada 

bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan 

keluhan pelanggan.  

7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mecakup 

nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakterisktik pribadi kontak 

personal, dan interaksi dengan pelanggan.  

8) Security, yaitu aman dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan. Aspek ini 

meliputi keamanan secara fisik (physical safety), keamanan finansial 

(financial security), dan kerahasiaan (confidentiality).  

9) Understanding/Knowing the Customer, yaitu usaha untuk memahami 

kebutuhan pelanggan.  

10) Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan 

yang dipergunakan, atau penampilan dari personil.  

c. Indikator Kualitas Pelayanan   

Zheithalm et al dalam Ariani (2009, hal.180)  lima dimensi pokok yang 

dikenal dengan SERQUAL (service quality) yang terdiri dari  

1) Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan 

serta keadaan lingkungan sekitarnya merupakan salah satu cara 

perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas layanan terhadap pelanggan. 

Diantaranya meliputi fasilitas fisik (gedung, buku, rak buku, meja dan 
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kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan perlengkapan yang 

dipergunakan), serta penampilan pegawai.  

2) Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan memberikan 

pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 

Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 

simpatik dan akurasi yang tinggi.  

3) Daya tanggap (responsiveness) adalah kemauan untuk membantu pelanggan 

dan memberikan jasa dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi 

yang jelas. Mengabaikan dan membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan 

yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.  

4) Jaminan (assurance) adalah pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen, antara lain:  

a) Komunikasi (communication), yaitu secara terus menerus memberikan 

informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan penggunaan kata yang 

jelas sehingga para pelanggan dapat dengan mudah mengerti apa yang 

diinformasikan pegawai serta dengan cepat dan tanggap menyikapi 

keluhan dan komplain dari para pelanggan.  

b) Kredibilitas (credibility), perlunya jaminan atas suatu kepercayaan yang 

diberikan kepada pelanggan, believability atau sifat kejujuran, 

menanamkan kepercayaan, memberikan kredibilitas yang baik bagi 

perusahaan pada masa yang akan datang.  
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c) Keamanan (security), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari 

pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan yang 

diberikan mampu memberikan suatu jaminan kepercayaan.  

d) Kompetensi (competence) yaitu keterampilan yang dimiliki dan 

dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat 

dilaksanakan dengan optimal.  

e) Sopan santun (courtesy), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral 

yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan. Jaminan akan kesopan-santunan yang ditawarkan kepada 

pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi yang ada.  

5) Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian 

yang nyaman bagi pelanggan. 

d. Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan  

Dalam rangka menciptakan gaya manajemen dan lingkungan yang 

kondusif bagi organisasi untuk menyempurnakan kualitas, organisasi 

bersangkutan harus mampu mengimplementasikan enam prinsip utama yang 

berlaku bagi perusahaan. Keenam prinsip ini sangat bermanfaat dalam 

membentuk mempertahankan lingkungan yang tepat untuk melaksanakan 

penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan didukung oleh para 

pemasok, karyawan, dan pelanggan.  
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Menurut Wolkins, dikutip dalam Saleh (2010, hal.105) keenam prinsip 

tersebut terdiri atas:  

1) Kepemimpinan  

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 

manajemen puncak.Manajemen puncak harus memimpin dan mengarahkan 

organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas hanya 

akan berdampak kecil.  

2) Pendidikan  

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manajer puncak sampai karyawan 

operasional, wajib mendapatkan penekanan dalam pendidikan tersebut antara 

lain konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat, teknik implementasi strategi 

kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas. 

3) Perencanaan Strategik  

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas 

yang digunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi dan 

misinya.  

4) Review  

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manjemen untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini menggambarkan 

mekanisme yang menjamin adanya perhatian terusmenerus terhadap upaya 

mewujudkan sasaran-sasaran kualitas.  
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5) Komunikasi  

Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses 

komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, pelanggan, maupun 

dengan stakeholder lainnya.  

6) Total Human Reward  

Reward dan recognition merupakan aspek krusial dalam implementasi 

strategi kualitas. Setiap karyawan berprestasi perlu diberi imbalan dan 

prestasinya harus diakui. Dengan cara seperti ini, motivasi, semangat 

kerja, rasa bangga dan rasa memiliki (sense of belonging) setiap anggota 

organisasi dapat meningkat, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

peningkatan produktifitas dan profitabilitas bagi perusahaan, serta 

kepuasan dan loyalitas pelanggan.  

3. Promosi 

a. Pengertian Promosi 

Suatu perusahaan banyak aktivitas yang dilakukan tidak hanya 

menghasilkan produk atau jasa, menetapkan harga, dan menjual produk atau jasa, 

tetapi banyak aktivitas lainnya yang saling berkaitan satu dengan lainnya. Salah 

satunya adalah promosi, kegiatan promosi adalah salah satu bagian dari bauran 

pemasaran perusahaan, yang isinya memberikan informasi kepada masyarakat 

atau konsumen tentang produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Tidak 

hanya itu, kegiatan promosi merupakan kegiatan komunikasi antara perusahaan 

dengan pelanggan atau konsumen.  

Perusahaan dewasa ini menganggap bahwa promosi merupakan bagian 

penting dari pemasaran, karena pihak perusahaan berharap dengan promosi yang 
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dilaksanakan secara efektif dapat meningkatkan kualitas produk atau jasa 

perusahaan sesuai dengan target penjualan yang telah ditetapkan dan dapat 

bersaing dengan perusahaan lain yang menghasilkan produk atau jasa yang 

sejenis. Dengan pandangan demikian perusahaan berharap dengan 

dilaksanakannya kegiatan promosi secara berkesinambungan dan terarah akan 

mampu mencapai hasil penjualan dan keuntungan yang maksimal.  

Peneliti akan mengemukakan beberapa pendapat dari para ahli pemasaran 

dan praktisi tentang penelitian promosi yang diuraikan di bawah ini. 

Menurut Fuad, dkk (2006: hal.130) menyatakan bahwa promosi adalah 

bagian dari bauran pemasaran yang besar peranannya. Promosi merupakan 

kegiatan-kegiatan yang secara aktif dilakukan perusahaan untuk mendorong 

konsumen membeli produk yang ditawarkan. 

Sedangkan Simamora (2013: hal. 36) menyatakan bahwa bagi produsen, 

promosi adalah kegiatan untuk menginformasikan produk, membujuk konsumen 

untuk membeli serta mengingatkan konsumen agar tidak melupakan produk. 

Sementara bagi konsumen, promosi adalah komunikasi antara produsen dan 

konsumen. 

Berdasarkan pendapat ahli di atas maka dapat disimpulkan bahwa promosi 

merupakan alat komunikasi dan penyampaian pesan yang dilakukan baik oleh 

perusahaan maupun perantara dengan tujuan memberikan informasi mengenai 

produk, harga dan tempat. Informasi itu bersifat memberitahukan, membujuk, 

mengingatkan kembali kepada konsumen, para perantara atau kombinasi 

keduanya. Dalam promosi juga, terdapat beberapa unsur yang mendukung 

jalannya sebuah promosi tersebut yang biasa disebut bauran promosi.  
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Menurut Tjiptono (2012, hal.221), tujuan utama promosi adalah 

menginformasikan, mempengaruhi, dan membujuk, serta mengingatkan 

pelanggan sasaran tentang perusahaan dan bauran pemasarannya. Secara rinci 

ketiga tujuan promosi tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:  

1) Menginformasikan (informing), dapat berupa:  

a) Menginformasikan pasar mengenai keberadaaan suatu produk baru.  

b) Memperkenalkan cara pemakaian yang baru dari suatu produk.  

c) Menyampaikan perubahan harga kepada pasar.  

d) Menjelaskan cara kerja suatu produk. 

e) Menginformasikan jasa-jasa yang disediakan oleh perusahaan.  

f) Meluruskan kesan yang keliru. 

g) Mengurangi ketakutan atau kekhawatiran pembeli.  

h) Membangun citra perusahaan.  

2) Membujuk pelanggan sasaran (persuading) untuk:  

a) Membentuk pilihan merek. 

b) Mengalihkan pilihan merek tertentu.  

c) Mengubah persepsi pelanggan terhadap atribut produk.  

d) Mendorong pembeli untuk berbelanja saat itu juga. 

e) Mendorong pembeli untuk menerima kunjungan waraniaga (salesman).  

3) Mengingatkan (reminding), dapat terdiri atas:  

a) Mengingatkan pembeli bahwa produk yang bersangkutan dibutuhkan 

dalam waktu dekat. 

b) Mengingatkan pembeli akan tempat-tempat yang menjual produk 

perusahaan. 
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c) Membuat pembeli tetap ingat walaupun tidak ada kampanye iklan.  

d) Menjaga ingatan pertama pembeli jatuh pada produk perusahaan.  

Pemikiran-pemikiran diatas, maka dapat disimpulkan betapa pentingnya 

kegiatan promosi, karena kegiatan promosi merupakan suatu proses 

memperkenalkan keberadaan, karakteristik, dan keunggulan dari produk 

perusahaan, sehingga menimbulkan minat calon konsumen untuk membeli dan 

mengkonsumsi produk yang ditawarkan, yang merupakan tujuan utama dari 

tindakan promosi. 

b. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Promosi  

Dalam pelaksanaan kegiatan promosi, manajemen tidak terlepas dari 

berbagai faktor yang mempengaruhinya dalam menentukan kombinasi yang 

terbaik dari variabel-variabel promotional mix.  

Menurut J. Stanton dalam Angiopora (2009, hal.375), faktor-faktor yang 

mempengaruhi dalam pelaksanaan promosi, yaitu:  

1) Dana yang tersedia  

Suatu perusahaan dengan dana cukup, dapat membuat program periklanan 

lebih berhasil guna dari pada perusahaan dengan sumber dana terbatas. Dan 

bagi perusahaan kecil atau yang keuangannya lemah akan lebih 

mengendalikan periklanan dari pada penggunaan personal selling.  

2) Sifat pasar  

Beberapa sifat pasar yang mempengaruhi promotional mix ini meliputi:  

a) Luas geografis pasaran  
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Suatu perusahaan yang mempunyai pasar lokal, mungkin sudah 

menggunakan personal selling saja, tetapi bagi perusahaan yang 

mempunyai pasar nasional tidak harus menggunakan periklanan.  

b) Jenis pelanggan  

Strategi promosi yang dilakukan oleh perusahaan juga dipengaruhi oleh 

jenis sasaran hendak dicapai perusahaan, apakah pakai industri pelanggan 

rumah tangga atau perantara. Di mana program promosi yang diarahkan 

kepada pengecer, tentunya akan menampilkan lebih banyak personal 

selling dari pada dalam program yang diarahkan ke konsumen (pemakai 

akhir).  

c) Konsentrasi pasar  

Perusahaan hanya perlu mempertimbangkan jumlah keseluruhan calon 

pembeli, dimana makin sedikit calon pembeli makin efektif personal 

selling dibanding dengan periklanan.  

3) Sifat produk  

Sifat produk ini akan mempengaruhi strategi perusahaan. Apakah produknya 

berupa barang konsumsi atau barang industri.  

4) Tahap dalam daur hidup produk  

Siklus kehidupan produk ini antara lain: tahap perkenalan, pertumbuhan, 

kedewasaan, dan penurunan. Yang mana dari masing- masing tahap ini 

mempunyai karakter yang satu dengan yang lainnya berbeda, sehingga 

strategi promosi yang dilakukan untuk masing- masing tahapan berbeda. 
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c. Indikator Promosi 

Selain memperhatikan alalt-alat promosi penjualan perusahaan harus bisa 

memilih indikator-indikator promosi penjualan yang tepat dalam mempromosikan 

produk. Menurut Kotler dan Keller (2007, hal.272) indikator-indikator promosi 

diantaranya adalah : 

1) Frekuensi promosi adalah jumlah promosi penjualan yang dilakukan 

dalam suatu waktu melalui media promosi penjualan. 

2) Kualitas promosi adalah tolak ukur seberapa baik promosi penjualan 

dilakukan. 

3) Kuantitas promosi adalah nilai atau jumlah promosi penjualan yang 

diberikan konsumen. 

4) Waktu promosi adalah lamanya promosi yang dilakukan oleh perusahaan. 

5) Ketepatan atau kesesuaian sasaran promosi merupakan faktor yang 

diperlukan untuk mencapai target yang diinginkan perusahaan. 

 
B. Kerangka Konseptual 

1.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Lupiyoadi dan Hamdani (2012) mengatakan kualitas pelayanan adalah 

derajat yang dicapai oleh karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi 

persyaratan. Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu 

produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. 

Menurut Zheithalm et al dalam ariani (2009, hal. 180) kualitas pelayanan 

memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Diukur berdaskan bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy). 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Tengku Putri Lindung Bulan 

(2016) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas 

Konsumen pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir Agen Kota Langsa” 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dapat dilihat pada 

gambar berikut ini. 

 

Gambar II.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 
2. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Menurut Alma (2007) promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran 

yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi, dan mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya 

agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan 

perusahaan yang bersangkutan. 

Menurut Kotler dan Keller (2007, hal. 272) indicator promosi frekuensi 

promosi, kualitas promosi, kuantitas promosi, waktu promosi, ketepatan atau 

kesesuaian sasaran promosi. 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Tulandi Riri Anggia, dkk (2015) 

“Analisis Pengaruh Strategi Promosi, Harga, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Konsumen Surat Kabar Manado Pos”. Menyatakan bahwa adanya pengaruh 

positif antara promosi terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan dilihat dari gambar dibawah 

ini : 

Kualitas Pelayanan  Loyalitas Pelanggan 
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Gambar II.2 Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Menurut Setiawan (2011) mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi dimana 

pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu merk, mempunyai komitmen 

pada merek tersebut dan termasuk meneruskan pembelian di masa mendatang. 

Bila dari pengalamannya, konsumen tidak mendapatkan merek-merek yang lain 

sampai mendapatkan produk atau jasa yang memenuhi kriteria.  

Menurut Selnes dalam Fahmi (2013, hal.117) indicator loyalitas pelanggan 

kebiasaan transaksi, pembelian ulang, rekomendasi, komitmen. 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Fariez Hizrian Effendy dan 

Budiyanto (2017) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi 

Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Pada Dealer Motor Honda Di Surabaya)” 

Menunjukan bahwa secara simultan kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan atau konsumen. 

 Berikut kerangka konseptual yang digunakan untuk melihat pengaruh 

secara simultan pada variabel Kualitas pelayanan (X1) dan Promosi (X2) terhadap 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

 

 

Gambar II.3 Kerangka Konseptual 

Promosi 
 

Loyalitas Pelanggan 

Kualiatas Pelayanan  

Promosi  

Loyalitas Pelanggan  
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C. Hipotesis 

Berdasarkan batasan dan rumusan masalah yang ditetapkan sebelumnya 

maka penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut : 

1. Ada Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelayanan di 

Garuda Plaza Hotel Medan. 

2. Ada Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelayanan di Garuda Plaza 

Hotel Medan. 

3. Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelayanan di Garuda Plaza Hotel Medan.  



29 
 

 

BAB III 

MERTODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan asosiasif yaitu salah satu jenis 

penelitian ekspalanasi yang merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. Dengan penelitian ini maka 

dapat dibangun suatu teori yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan, 

dan mengontrol suatu gejala Sugiyono (2010:11). 

B. Defenisi Operasional 

Definisi operasional merupakan bagaimana suatu variabel diukur untuk 

mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Dalam penelitian ini 

yang menjadi definisi operasional adalah: 

1. Loyalitas Pelanggan (Y) 

Menurut Kotler (2008, hal.18) : “Customer loyalty adalah suatu pembelian 

ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu 

produk atau perusahaan”. 

Tabel III.1 

Indikator Loyalitas Pelanggan 
No. Indikator 

1 Kebiasaan Transaksi 

2 Pembelian ulang 

3 Rekomendasi 

4 Komitmen 

Sumber: Selnes dalam Fahmi (2013, hal.117)

29 
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2. Kualitas Pelanggan (X1) 

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2012, hal 157) mendefinisikan 

kualitas pelayanan secara sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. 

Tabel III.2 
Indikator Kualitas Pelanggan 

No. Indikator 

1 Bukti fisik (tangibles) 

2 Keandalan (reliability) 

3 Daya tanggap (responsiveness) 

4 Jaminan (assurance) 

Sumber: Zheithaml et al dalam Ariani (2009, hal.180) 

 

3. Promosi (X2) 

Fuad, dkk (2006: hal.130) menyatakan bahwa : “Promosi adalah bagian dari 

bauran pemasaran yang besar peranannya. Promosi merupakan kegiatan-kegiatan 

yang secara aktif dilakukan perusahaan untuk mendorong konsumen membeli 

produk yang ditawarkan”.  

Tabel III.3 
Indikator Promosi 

No. Indikator 

1 Frekuensi promosi 

2 Kualitas promosi 

3 Kuantitas promosi 

4 Waktu promosi 

5 Ketepatan atau kesesuaian sasaran promosi 

Sumber: Kotler dan Keller (2007, hal.272) 
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C. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat 

Lokasi penelitian dilakukan di Garuda Plaza Hotel Medan yang beralamat di 

Jalan Sisingamangaraja No.18, Kota Medan, Sumatera Utara 20213. 

2. Waktu 

Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2017 sampai dengan Maret 

2018. 

Tabel III.4 
Jadwal Kegiatan 

Jenis kegiatan 
         Bulan      
 Des   Jan    Feb   Maret  

  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Pra Riset                  

                   

2 
Pembuatan                  
Proposal                  

4 
Seminar                  
Proposal                  

5 
Pengumpulan                  
Data                  

6 
Penyusunan                  
Skripsi                  

7 
Sidang  Meja                  
Hijau                  

 
 

D. Populasi dan Sempel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2010, hal. 57) populasi adalah jumlah keseluruhan unit 

analisis yang akan diteliti yang mempunyai kuantitas (Jumlah) dan karakteristik 

tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik 

kesimpulan. Adapun yang menjadi populasi sampel adalah seluruh pelanggan 

Garuda Plaza Hotel. 
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2. Sampel  

Menurut Sugiyono (2010, hal. 116) mengemukakan bahwa “Sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. 

Adapun sampel penelitian ini diambil dari responden yang menjadi tamu Hotel 

Garuda Plaza Medan. Peneliti mengambil sampel dengan teknik Accidental 

Sampling yaitu menentukan sampel dari populasi yang menjadi pelanggan tetap 

dengan ciri dan karakteristik yang telah ditentukan, dalam hal ini sampel yang 

diambil adalah tamu yang dating ke Garudu Plaza Hotel. Pengambilan sampel 

dilakukan selama 10 hari riset (10 responden x 10 hari riset=100 responden). 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu:  

1. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan data yang berkaitandengan kondisi instansi seperti 

sejarah instansi, struktur organisasi, data-data jumlah pegawai yang ada di instansi 

tersebut. Hal ini digunakan untuk menyempurnakan/ mendukung didalam 

peneitian dengan cara mempelajarinya. 

2. Wawancara 

Wawancara (interview) adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara Tanya jawab sambil bertatap muka antara si penanya 

dengan si penjawab atau responden. 



33 
 

 
 

3. Angket 

Merupakan metode pengumpulan dengan cara mengajukan pertanyaan 

dalam bentuk angket yang di tunjukan kepada objek penelitian yang sesuai dengan 

variable yang diteliti dengan menggunakan skala likert dengan bentuk checklist, 

di mana setiap petanyaan mempounyai bobot lima opsi sebagaimana dapat dilihat 

pada Tabel III.5. 

 Tabel III.5 
 Skala Likert 

Opsi jawaban  Nilai 
Sangat setuju (SS)  5 
Setuju (S)  4 
Kurang Setuju (KS)  3 
Tidak Setuju (TS)  2 
Sangat Tidak Setuju STS)  1 

 

Selanjutnya data yang diperoleh dari hasil penyebaran angket tersebut 

dilakukan tes untuk mengetahui validitas dan reliabilitas dari data tersebut. 

a. Uji Validitas 

Validity (validities) yaitu untuk mengetahui kelayakan yaitu untuk 

mengetahui kelayakan instrumen dari angket/kuesioner yang digunakan uji 

validitas yaitu untuk mengetahui apakah instrument angket yang dipakai 

untuk penelitian cukup layak digunakan sehingga mampu menghasilkan data 

yang akurat sesuai dengan tujuan ukurannnya. Berikut rumus menguji 

validitas adalah sebagai berikut: 

∑ ∑ ∑∑
∑ ∑ ∑

−−

−
=

))()()((

))((
2222 YYNXXN

YXYN
Rxy  

(Sugiyono,2010, hal.182) 
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Kriteria penerimaan/penolakan hipotesisnya adalah sebagai berikut : 

a. Terima H0 jika nilai korelasi adalah negatif dan atau probabilitas yang 

dihitung ≥ nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (Sig 2-tailed ≥ 

α0,05. 

b. Tolak H0 jika nilai korelasi adalah positif dan probabilitas yang dihitung ≤ 

nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (Sig 2-tailed ≤α0,05. 

Hipotesisnya adalah : 

c. H0:p=0 [tidak ada korelasi signifikan skor item dengan total skor (tidak 

valid)]. 

d. H1:p≠0 [ada korelasi signifikan skor item dengan total skor (valid)}. 

Pengujian validitas tiap instrument bebas dengan cara mengkorelasikan tiap 

butir pertanyaan tersebut. Syarat minimum untuk memenuhi syarat apakah setiap 

pertanyaan valid atau tidak valid dengan membandingkan rhitung terhadap rtabel 

= (lihat tabel r), di mana rhitung ≥ rtabel. 

b. Uji Reliabilitas  

Reliability (reliabilitas) berarti adanya ketepatan data yang didapat pada 

waktu kewaktu. Reliabilitas berkenaan dengan tingkat keandalan suatu 

instrumen penelitian. Menurut Ghozali (2015, hal. 47) pengujian reliabilitas 

dilakukan dengan menggunakan (cronbach alpha), dikatakan reliabel bila 

hasil alpha ≥ 06 dengan rumus alpha sebagai berikut : 

2

2

1 i
b

k
kr

σ

σ∑






−
=   

(Arikunto dalam Juliandi dan Irfan, 2015, hal. 82) 
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Di mana :  

r  = Reliabilitas instrumen  

k  = Banyaknya butir pertanyaan  

∑ 2bσ   = Jumlah varians butir  

2iσ    = Varians total 

Kriteria pengujian reliabilitas adalah jika nilai koefisien realibilitas 

(Cronbach Alpha)   0,6 maka kesimpulannya instrument yang diuji tersebut 

adalah real (terpercaya). 

 
F. Teknik Analisis Data  

Teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif, yaitu menguji dan menganalisis data yang ada 

dengan perhitungan angka-angka dan kemudian menarik kesimpulan dari 

pengujian tersebut dengan rumus sebagai berikut :  

1. Regresi Linier Berganda  

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut :  

Y = a + b1x1 + b2x2 + e (Sugiyono, 2010, hal. 227) 

Di mana :  

Y  = Loyaitas Pelanggan 

a  = konstanta  

b1, b2  = besaran koefisien dari masing-masing variabel  

x1  = Kualitas Pelayanan 

x2  = Promosi 
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e =nilai error 

 

2. Uji Asumsi Klasik  

Hipotesis menentukan uji asumsi klasik, karena model analisis yang dipakai 

adalah regresi linear berganda. Asumsi klasik yang dimaksud adalah sebagai 

berikut :  

a. Uji Normalitas Data  

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data 

mengikuti atau mendekati distribusi normal. Uji normalitas ini memiliki dua cara 

untuk menguji apakah distribusi data normal atau tidak, yaitu melalui pendekatan 

histogram dan pendekatan grafik. Pada pendekatan histogram data berdistribusi 

normal apabila distribusi data tersebut tidak melenceng kekiri atau melenceng 

kekanan. Pada pendekatan grafik, data berdistribusi normal apabila titik mengikuti 

data disepanjang garis diagonal (Sugiyono, 2010, hal. 232).  

b. Uji Multikolineritas  

Digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya 

korelasi yang kuat dan tinggi diantara variabel independen. Apabila terdapat 

korelasi antar variabel bebas, maka terjadi multikolineritas, demikian juga 

sebaliknya. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara 

variabel independen. Pengujian multikolineritas dilakukan dengan melihat VIF 

antar variabel independen dan nilai tolerance. Batasan yang umum dipakai untuk 

menunjukkan adanya multikolineritas adalah nilai toilerance < 0,10 atau sama 

dengan VIF   10 (Sugiyono, 2010, hal. 235). 

c. Uji Heteroskedastisitas  
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Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 

regeresi terjadi ketidaksamaan varians dari residul satu pengamatan kepangamatan 

lain. Jika varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, 

maka disebut homoskedastisitas, dan jika varians berbeda disebut 

heteroskedastisitas dapat diketahui dengan melihat grafik scatterflot antar nilai 

prediksi variabel independen dengan nilai residualnya. Dasar analisis yang dapat 

digunakan untuk menentukan heteroskedastisitas antara lain :  

1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang 

teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit). Maka telah terjadi 

heteroskedastisitas.  

2) Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik meyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y. maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Sugiyono, 

2010, hal. 241).  

3. Uji t (uji parsial)  

Uji statistik t pada dasarnya bertujuan untuk menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan 

pengaruh satu variabel dependen. Dengan bantuan komputer program Statistical 

Package for Social Science (SPSS 16.0). Pengujian dilakukan dengan 

menggunakan significance level taraf nyata 0,05 (α = 5%). Adapun pengujiannya 

sebagai berikut :  

21

2

rr
nrt
−

−
= (Sugiyono, 2010, hal. 250) 

Keterangan :  

t  = Nilai t hitung  
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r  = Koefisien korelasi  

n  = Banyaknya sampel  

Kriteria penarikan kesimpulan:  

H0 : β =0, artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen.  

H0 : β ≠0, artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel 

dependen. Dasar pengambilan keputusan dalam pengujian ini adalah :  

a. Tidak signifikan jika H0 diterima dan Ha ditolak bila thitung<ttabel dan - 

thitung>-ttabel.  

b. Signifikan jika H0 ditolak dan Ha diterima bila thitung > ttabel dan-thitung>-

ttabel.  

 

Gambar III.1 Kriteria Pengujian Hipotesis 

4. Uji F (uji simultan)  

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas 

(independen) secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan atau tidak 

terhadap variabel terikat (dependen) dan sekaligus juga untuk menguji hipotesis 

kedua. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan significance level taraf 

nyata 0,05 (α=5%) dengan rumus :  
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knR
kRFh (Sugiyono, 2010, hal. 257) 

Keterangan :  

Fh  : Nilai F hitung  

R  : Koefisien Korelasi Berganda  

K  : Jumlah Variabel Bebas  

N  : Jumlah Anggota Sampel  

  

 

Gambar III.2 Kriteria Pengujian Hipotesis 

Dasar pengujian keputusan dalam pengujian ini adalah : ·  

a. Jika Fhitung < Ftabel, maka Ho diterima dan Ha di tolak yang 

menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara variabel bebas dengan 

variable terikat. 

b. Jika Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang 

menunjukkan tidak ada pengaruh yang signifikan antara variable bebas 

dengan variabel terikat. 

5. Koefisien Determinasi  

Koefisien Determinasi (R2) pada dasarnya mengatur seberapa jauh dalam 

menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi berada di 
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antara nol atau dan satu. Nilai R2 yang kecil menjelaskan variabel dependen amat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 

variabel dependen. Data dalam penelitian ini akan diolah dengan menggunakan 

program Statistical Package for Social Science (SPSS 16.0). Hipotesis dalam 

penelitian ini dipengaruhi oleh nilai signifikan koefisien variabel yang 

bersangkutan setelah dilakukan pengujian.  

D = R² x 100% (Sugiyono, 2010, hal. 286) 

Di mana :  

D  : Koefisien determinasi  

(R2)  : Nilai Koefisien Berganda  

100%  : Persentase Kontribusi 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis menyajikan data jawaban angket yang 

terdiri dari 8 butir pernyataan untuk variabel X1, 8 butir pernyataan untuk variabel 

X2, dan 8 butir untuk pernyataan Y. Variable X1 adalah Kualitas Pelayanan, 

variabel X2 adalah Promosi dan yang menjadi variabel Y adalah Loyalitas 

Pelanggan. Angket yang disebarkan ini diberikan kepada 100 orang karyawan 

sebagai sampel penelitian dan dengan menggunakan Skala Likert. 

Tabel IV.1 
Pengukuran Skala Likert 

Keterangan  Bobot 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 
Dengan ketentuan diatas berlaku baik dalam menghitung variabel X1 dan 

X2 yaitu Kualitas Pelayanan dan Promosi maupun terhadap variabel Y yaitu 

Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian setiap responden yang menjawab angket 

penelitian ini maka skor tertinggi diberi bobot 5 sedangkan skor terendah 

diberikan bobot 1. 

1. Karakteristik Responden 

Data dalam tabel dibawah ini menunjukkan Usia, Jenis Kelamin, dan  

pekerjaan. 

  

41 
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a. Usia 

Tabel IV.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20-30 tahun 51 51.0 51.0 51.0 

31-40 tahun 34 34.0 34.0 85.0 
>41 tahun 15 15.0 15.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari 100 orang responden yang diteliti, banyaknya responden yang berusia 

20-30 tahun sebanyak 51 orang (51.0%), 31-40 tahun 34 orang (34.0%), >41 

tahun 15 orang (15.0%). 

b. Jenis Kelamin 

Tabel IV.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelami 

Jenis Kelamin 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 46 46.0 46.0 46.0 

perempuan 54 54.0 54.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari 100 responden yang diteliti dapat diketahui bahwa responden yang 

bekerja pada Garuda Plaza Hotel Medan terdiri dari 46 orang laki-laki yang 

memiliki persentase (46.0%) dan 54 orang perempuan yang memiliki persentase 

(54.0%). 
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c. Pekerjaan 

Tabel IV. 4 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid karyawan 37 37.0 37.0 37.0 

pegawai 26 26.0 26.0 63.0 
mahasiswa 37 37.0 37.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar pekerjaan 

responden adalah karyawan yaitu sebanyak 37 orang (37.0%), pegawai sebanyak 

26 orang (26.0%), dan mahasiwa sebanyak 37 orang (37.0%). 

2. Deskripsi Variabel Penelitian 

Untuk lebih membantu dalam penelitian ini, berikut penulis akan 

menyajikan perincian tabel hasil skor jawaban responden dari kuesioner/angket 

yang telah penulis sebarkan, yaitu : 

a. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Berikut ini merupakan deskripsi penyajian data berdasarkan jawaban 

kuesioner dari penelitian variabel X1 (Kualitas Pelayanan) yang dirangkum dalam 

tabel frekuensi sebagai berikut : 

Tabel IV.5 
Skor Angket Untuk Variabel X1 Kualitas Pelayanan 

No. 

Jawaban 

Sangat 
Setuju 

 
Setuju 

Kurang 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 
1 38 38.0 49 49.0 11 11.0 2 2.0 0 0 100 100 
2 33 33.0 54 54.0 11 11.0 1 1.0 1 1.0 100 100 
3 30 30.0 44 44.0 25 25.0 1 1.0 0 0 100 100 
4 21 21.0 32 32.0 37 37.0 8 8.0 2 2.0 100 100 
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5 25 25.0 37 37.0 34 34.0 3 3.0 1 1.0 100 100 
6 25 25.0 40 40.0 26 26.0 8 8.0 1 1.0 100 100 
7 34 34.0 41 41.0 19 19.0 4 4.0 2 2.0 100 100 
8 18 18.0 51 51.0 27 27.0 3 3.0 1 1.0 100 100 

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari Tabel di atas dapat di uraikan sebagai berikut : 

1) Jawaban responden tentang pernyataan kemampuan karyawan/staff hotel 

untuk tanggap mengahadapin yang tamu sampaikan, mayoritas responden 

menjawab setuju sebanyak 49 orang dengan persentase sebesar 49.0%. 

2) Jawaban responden tentang pernyataan Hotel Garuda Plaza memiliki 

karyawan yang berpenampilan rapi, bersih, dan menarik, mayoritas responden 

menjawab setuju sebanyak 54 orang dengan persentase sebesar 54.0% . 

3) Jawaban responden tentang pernyataan sikap percaya diri karyawan/staff 

dalam pelayanan, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 44 orang 

dengan persentase sebesar 44.0%. 

4) Jawaban responden tentang pernyataan pelayanan karyawan/staff Hotel 

Garuda Plaza yang ramah serta selalu siap membantu, mayoritas responden 

menjawab kurang setuju sebanyak 37 orang dengan persentase sebesar 37.0%. 

5) Jawaban responden tentang pernyataan memberikan solusi yang tepat tentanf 

seua permasalahan yang dihadapin para tamu, mayoritas responden menjawab 

setuju sebanyak 37 orang dengan persentase sebesar 37.0%. 

6) Jawaban responden tentang pernyataan pelayanan karyawan/staff Hotel 

Garuda Plaza yang ramah saat tamu check in dan check out, mayoritas 

responden menjawab setuju sebanyak 40 orang dengan persentase sebesar 

40.0%. 
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7) Jawaban responden tentang pernyataan pihak Hotel Garuda Plaza dapat 

memahami keinginan tamu, mayoritas responden menjawab setuju 

sebanyak 41 orang dengan persentase sebesar 41.0%. 

8) Jawaban responden tentang pernyataan Hotel Garuda Plaza mempunyai 

karyawan/staff yang memiliki kompetensi dan professional dalam 

melayani pelanggan, mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 51 

orang dengan persentase sebesar 51.03%. 

b. Variabel Promosi Penjualan (X2) 

Berikut ini merupakan deskripsi penyajian data berdasarkan jawaban 

kuesioner dari penelitian variabel X2 (Promosi Penjualan) yang dirangkum dalam 

tabel frekuensi sebagai berikut : 

Tabel IV.6 
Skor Angket Untuk Variabel X2 Promosi Penjualan 

 
No.  

Jawaban 
Sangat 
Setuju 

 
Setuju  

Kurang 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah  

F % F % F % F % F % F % 
1 39 39.0 46 46.0 14 14.0 1 1.0 0 0 100 100 
2 26 26.0 58 58.0 16 16.0 0 0 0 0 100 100 
3 27 27.0 43 43.0 28 28.0 2 2.0 0 0 100 100 
4 19 19.0 28 28.0 41 41.0 10 10.0 2 2.0 100 100 
5 22 22.0 34 34.0 40 40.0 4 4.0 0 0 100 100 
6 21 21.0 44 44.0 29 29.0 6 6.0 0 0 100 100 
7 28 28.0 44 44.0 23 23.0 3 3.0 2 2.0 100 100 
8 13 13.0 55 55.0 28 28.0 3 3.0 1 1.0 100 100 

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari tabel di atas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) Jawaban responden tentang pernyataan pelaksanaan promosi Hotel Garuda 

Plaza sering memberikan potongan harga di saat-saat event, mayoritas 
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reponden menjawab setuju sebanyak 46 orang dengan jumlah persentase 

sebesar 46.0%. 

2) Jawaban responden tentang pernyataan Hotel Garuda Plaza selalu 

megadandakan event-event untuk menampilkan produk dan jasanya, 

mayoritas reponden menjawab setuju sebanyak 58 orang dengan jumlah 

persentase sebesar 58.0%. 

3) Jawaban responden tentang pernyataan Hotel Garuda Plaza memberikan 

diskon yang lebih gencar disbanding pesaing htel lainnya, mayoritas reponden 

menjawab setuju sebanyak 43 orang dengan jumlah persentase sebesar 43.0%. 

4) Jawaban responden tentang pernyataan Hotel Garuda Plaza memeberikan 

potongan harga yang menarik untuk para tamu, mayoritas reponden menjawab 

kurang setuju sebanyak 41 orang dengan jumlah persentase sebesar 41.0%. 

5) Jawaban responden tentang pernyataan  dalam melakukan promosi Hotel 

Garuda Plaza sring bekerja sama antar perusahaan yang berbeda, mayoritas 

reponden menjawab kurang setuju sebanyak 40 orang dengan jumlah 

persentase sebesar 40.0%. 

6) Jawaban responden tentang pernyataan pemajangan spanduk dan alat promosi 

ditempat strategis dan di dalm lingkungan hotel, mayoritas reponden 

menjawab setuju sebanyak 44 orang dengan jumlah persentase sebesar 44.0%. 

7) Jawaban responden tentang pernyataan ketersediaan brosur mengenai fasilitas 

yang ditawarkan penginapan selama berada di Hotel Garuda Plaza , mayoritas 

reponden menjawab sangat setuju sebanyak 44 orang dengan jumlah 

persentase sebesar 44.0%. 
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8) Jawaban responden tentang pernyataan promosi yang diberikan Hotel Garuda 

Plaza sudah sesuai dengan apa yang di harapkan oleh pelanggan, mayoritas 

reponden menjawab setuju dengan jumlah persentase sebesar 55.0%. 

c. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berikut ini merupakan deskripsi penyajian data berdasakan jawaban 

kuesioner dari penelitian variabel Y (Loyalitas Pelanggan) yang dirangkum dalam 

tabel frekuensi sebagai berikut : 

Tabel IV.7 
Skor Angket Untuk Variabel Y Loyalitas Pelanggan 

 
No.  

Jawaban 
Sangat 
Setuju 

 
Setuju  

Kurang 
Setuju 

Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah  

F % F % F % F % F % F % 
1 27 27.0 59 59.0 14 14.0 0 0 0 0 100 100 
2 23 23.0 61 61.0 16 16.0 0 0 0 0 100 100 
3 22 22.0 53 53.0 23 23.0 2 2.0 0 0 100 100 
4 31 31.0 45 45.0 24 24.0 0 0 0 0 100 100 
5 9 9.0 36 36.0 34 34.0 14 14.0 7 7.0 100 100 
6 15 15.0 51 51.0 23 23.0 9 9.0 2 2.0 100 100 
7 30 30.0 52 52.0 18 18.0 0 0 0 0 100 100 
8 27 27.0 53 53.0 18 18.0 2 2.0 0 0 100 100 

Sumber : data penelitian spss (diolah), 2018 

Dari tabel di atas dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) Jawaban responden tentang pernyataan saya lebih nyaman nginap di Garuda 

Plaza Hotel dari pada di hotel lain, mayoritas reponden menjawab setuju 

sebanyak 59 orang dengan jumlah persentase sebesar 59.0%. 

2) Jawaban responden tentang pernyataan saya akan kembali menginap Hotel 

Garuda Plaza , mayoritas reponden menjawab setuju sebanyak 61 orang 

dengan jumlah persentase sebesar 61.0%. 
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3) Jawaban responden tentang pernyataan saya akan merekomendasikan 

teman/kerabat untuk menginap di Hotel Garuda Plaza, mayoritas reponden 

menjawab setuju sebanyak 53 orang dengan jumlah persentase sebesar 53.0%. 

4) Jawaban responden tentang pernyataan saya akantetap memilih Garuda Plaza 

Hotel sebagai tempat menginap, mayoritas reponden menjawab setuju 

sebanyak 45 orang dengan jumlah persentase sebesar 45.0%. 

5) Jawaban responden tentang pernyataan karena pelayanan yang baik membuat 

saya ingin kembali menggunakan jasa penginapan di Garuda Plaza Hotel, 

mayoritas reponden menjawab setuju sebanyak 36 orang dengan jumlah 

persentase sebesar 36.0%. 

6) Jawaban responden tentang pernyataan saya akan tetap menjadi pelanggan 

setia di Garuda Plaza Hotel karena pelayanan yang di berikan sangat baik, 

mayoritas reponden menjawab setuju sebanyak 51 orang dengan jumlah 

persentase sebesar 51.0%. 

7) Jawaban responden tentang pernyataan saya terlibat aktif dengan promo, dan 

eventevent yang di selenggarakan oleh Hotel Garuda Plaza Medan, mayoritas 

reponden menjawab setuju sebanyak 52 orang dengan jumlah persentase 

sebesar 52.0%. 

8) Jawaban responden tentang pernyataan Garuda Plaza Hotel mampu 

memeberikan perlindungan dan keselamatan terhadap konsumen, mayoritas 

reponden menjawab setuju sebanyak 53 orang dengan jumlah persentase 

sebesar 53.0%. 
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3. Analisis Data 

a. Uji Asumsi Klasik 

Dengan regresi linier berganda dikenal dengan beberapa asumsi klasik 

regresi berganda atau dikenal juga BLUE (Best Linier Unbias Estimation). 

Pengujian asumsi klasik secara sederhana bertujuan untuk mengidentifikasikan 

apakah regresi merupakan model yang baik atau tidak, ada beberapa pengujian 

asumsi klasik tersebut, yaitu : 

1) Uji Normalitas 

Pengujian normalitas dilakukan untuk melihat apakah dalam model 

regresi, variabel dependen dan independennya memiliki distribusi normal atau 

tidak. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

 

Gambar IV.1 
Hasil Uji Normalitas P-Plot of Regression Standardized Residual 
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Gambar diatas mengidentifikasikan bahwa model regresi telah memenuhi 

asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, sehingga data dalam model regresi 

penelitian ini dapat dikatakan cenderung normal. 

2) Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen. Cara yang 

digunkan untuk menilainya adalah dengan melihat nilai faktor inflasi varian 

(variance inflasi factor/VIF), yang tidak melebihi 4 atau 5. 

Tabel IV.8 
Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. 

95% Confidence 

Interval for B Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Zero-

order Partial Part 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 4.822 2.451  1.967 .052 -.043 9.687      

x1 .614 .057 .726 10.688 .000 .500 .728 .743 .735 .717 .976 1.024 

x2 .102 .063 .109 1.610 .111 -.024 .227 .221 .161 .108 .976 1.024 

a. Dependent 

Variable: y 
           

Kedua variabel independen yakni Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi 

(X2) memiliki nilai VIF dalam batas toleransi yang telah ditentukan yaitu tidak 

boleh lebih dari 5, sehingga tidak terjadi multikolinearitas dalam variabel 

independen penelitian ini. 

3) Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model ini 

regresi, terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari suatu pengamatan yang 
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lain. Jika variasi residual dari suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka 

disebut heteroskendastisitas, dan jika varians  berbeda disebut heteroskedastisitas. 

Model yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisits. 

 

Gambar IV.2 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Gambar diatas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak 

membentuk pola yang jelas/teratur, serta tersebar baik diatas maupun dibawah 

angka 0 pada sumbu Y. Dengan demikian “tidak terjadi heterokedastisitas” pada 

model regresi. 

b. Regresi Linier Berganda 

Regresi adalah suatu metode untuk menentukan hubungan sebab akibat 

antara satu variabel dengan variabel-variabel yang lain. Dalam penelitian ini 

menggunakan regresi berganda untuk menentukan hubungan sebab akibat antara 

variabel bebas X1 (Kualitas Layanan) terhadap variabel terikat Y (Loyalitas 

pelanggan), dan variabel bebas X2 (Promosi Penjualan) terhadap variabel terikat 

Y (Loyalitas pelanggan). 

Adapun rumus dari regresi berganda adalah sebagai berikut: 
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Y=β+β1X1+β2X2 

Y = Loyalitas pelanggan 

Β = Koefisien Regresi 

X1 = Kualitas Layanan 

X2 = Promosi Penjualan 

 

Tabel IV.9 
Hasil Uji Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.822 2.451  1.967 .052 

x1 .614 .057 .726 10.688 .000 

x2 .102 .063 .109 1.610 .111 

Dari perhitungan dengan menggunakan program computer dengan 

aplikasi SPSS 16.0 di dapat : 

a = 4.822 

X1 = 0.614 

X2 = 0.102 

Dari hasil pengujian yang ada pada tabel diatas dengan menggunakan 

SPSS 16.0 diperoleh koefisien-koefisien persamaan regresi linier sebagai berikut : 

Y = 4.822 + 0.614 X1 + 0.102 X2 

Jadi persamaan regresi di atas memperlihatkan bahwa semua variabel 

X1 dan x2 (Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan) memiliki koefisien yang 
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positif, berarti seluruh variabel bebas mempunyai pengaruh yang searah 

terhadap variabel Y (Loyalitas Pelanggan). Model penelitian dalam bentuk 

persamaan regresi linier berganda di atas dapat diartikan sebagai berikut: 

1. Jika Kualitas Layanan dan Promosi Penjualan diasumsikan sama 

dengan nol, maka Kepuasan Pelanggan bernilai 4.822 

2. Jika Kualitas Layanan dinaikkan sebesar satu satuan, maka akan 

diikuti dengan peningkatan Kepuasan Pelanggan 0.614 dengan asumsi 

variabel lain tidak mengalami perubahan. 

3. Jika Promosi Penjualan dinaikkan sebesar satu satuan, maka akan 

diikuti dengan peningkatan Loyalitas Pelanggan 0.102 dengan asumsi 

variabel lain tidak mengalami perubahan. 

c. Uji t (Parsial) 

Uji statistik t dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (X) secara 

parsial mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel terikat 

(Y). Untuk menguji signifikan, digunakan rumus uji statistik sebagai : 

2
1

2

r

nrt
−

−
=  

 

Dimana: 

 t =Nilai thitung 

 r =Koefesien korelasi 

 n=Banyak pasangan rank 
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untuk peyerderhaan uji stastistik uji t diatas penulis menggunakan pengolahan 

data SPSS 16.0 for windows pada tabel IV.9, maka dapat diperoleh hasil uji t 

sebagai berikut : 

Untuk kriteria Uji t dilakukan pada tingkat a = 5% dengan dua arah (0,025). Nilai 

t untuk dk =n-2, dk =100-2 = 98 adalah 1,984 (ttabel) 

Tabel IV. 10 
Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.822 2.451  1.967 .052 

x1 .614 .057 .726 10.688 .000 

x2 .102 .063 .109 1.610 .111 

 
1) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Dari tabel  IV. 10 diperoleh nilai sebagai berikut : 

thitung =10.688 sedangkan ttabel = 1.984  

Dengan kriteria pengambil keputusan : 

Ho diterima jika : -1.984 < 1.984 

Ha diterima jika : 1. thitung > 1.984 

     2. – thitung < -1.984 

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan diperoleh thitung sebesar 10.688 > ttabel sebesar 1.984 

dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05, Berarti Ha diterima (Ho 

ditolak), hal ini menunjukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan. 
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Tolak H0   Terima H0   Tolak H0 

 

 

-10.688  -1.984                 0  1.984                   10.688        

Gambar IV.3  
Kriteria Pengujian Hipotesis Uji t Kualitas Pelayanan 

2) Pengaruh Promosi Penjualan (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)  

Dari tabel IV. 10 di peroleh nilai sebagai berikut : 

thitung = 1.610 sedangkan ttabel = 1.984 

Dengan kriteria pengambilan keputusan : 

Ho diterima jika : -1.984 < thitung < 1.984  

Ha diterima jika : 1. thitung > 1.984 

      2. –thitung < 1.984 

 Berdaskan hasil pengujian secara parsial pengaruh Promosi penjualan 

terhadap Loyalitas Pelanggan diperoleh nilai thitung sebesar 1.610 < t tabel 1.984 

dan mempunyai angka signifikan sebesar  0.111 > 0.05, berdasarkan kriteria 

pengambilan keputusan, dapat di simpulkan bahwa Ho diterima (Ha ditolak), hal 

ini menunjukan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara Promosi 

Penjualan terhadap Loyalitas Pelanggan di Garuda Plaza Hotel Medan. 
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 Tolak h0   Terima h0  Tolak h0  

 

-1.610                 -1.984                    0                   1.610                        1.984                                                          

Gambar IV.4 
Kriteria Pengujian Hipotesis Uji t Promosi Penjualan 

 
d. Uji F (Simultan) 

Uji pengaruh simultan digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh 

Kualitas pelayanan dan Promosi Penjualan ( variabel independen ) secara 

bersama-sama atau simultan terhadap Loyalitas Pelanggan ( variabel dependen ), 

dengan alat bantu program SPSS 16.0 for windows. Ketentuan untuk menguji 

hipotesis secara simultan yaitu sebagai berikut : 

Jika F hitung > F tabel, maka Ho di tolak 

Jika F hitung < F tabel, maka Ho diterima 

Langkah untuk melakukan uji F adalah nilai F hitung dan F tabel. 

Perhitungan yaitu ( F tabel (dk=100-2-1=97 ,a =5%) 3.090, hasil perhitungan 

dengan SPSS 16.0 for windowsuji regresi simulta yaitu dapat terlihat dalam tabel 

di bawah ini : 
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Tabel IV. 11 
Hasil Uji F 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1Regression 799.952 2 399.976 62.556 .000a 

Residual 620.208 97 6.394   

Total 1420.160 99    

a. Predictors: (Constant), x2, x1     

b. Dependent Variable: y     
Tabel IV.11 di atas, menunjukkan dengan program SPSS  16.0 for windows dapat 

diketahui bahwa nilai F hitung dari kedua variabel bebas yakni kualitas pelayanan 

dan loyalitas pelanggan secara bersam-sama yaitu sebesar 62.556. Hal ini 

menunjukkan bahwa nilai Fhitung 62.556 > Ftabel sebesar 3.090 dengan nilai 

ditolak, artinya bahwa terdapat pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan dan 

Promosi Penjualan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel Loyalitas Pelanggan.  

            

e. Koefisien Determinasi (D) 

Untuk mengetahui sejauh mana konstribusi atau persentase pengaruh 

antara Kualitas Pelayanan dan Promosi Penjualan terhadap Loyalitas Pelanggan 

maka dapat diketahui melalui uji determinasi yaitu sebagai berikut : 

Tabel IV.12 
Nilai R-Square 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .751a .563 .554 2.52862 
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Untuk mengetahui sejauh mana kontribusi atau persentase pengaruh 

Kualitas Pelayanan (X1) dan Promosi Penjualan (X2) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) maka dapat diketahui melalui Uji determinasi yaitu sebagai berikut 

: 

  D =  R2 x 100% 

   = 0.563x 100% 

   = 56,3% 

 Berdasarkan perhitungan diatas dapat diketahui bahwa nilai Rsquare 

adalah sebesar 0,563 atau sama dengan 56,3% artinya, bahwa Kualitas Layanan 

dan Promosi Penjualan mampu untuk menjelaskan variabel Loyalitas Pelanggan 

bagi Garuda Plaza Hotel Medan adalah sebesar 56,3% dan sisanya 43,7% 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan kedalam model penelitian ini. 

. 

B. Pembahasan 

Setelah penulis mendapatkan data penelitian dari responden mendapatkan 

hasil pengolahan dan menggunakan SPSS, hasil analisis deskriftif menunjukkan 

bahwa kondisi penelitian responden terhadap variabel-variabel penelitian ini 

secara umumsudah baik. Hal ini dapat ditunjukkan dari banyaknya anggapan 

kesetujuan yang tinggi dari responden terhadap kondisi masing-masing variabel 

penelitian. Penjelasan dari masing-masing variabel dijelaskan sebagai berikut. 

 Hasil Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh antara Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan pada Hotel Garuda Plaza Medan 

menyatakan thitung > ttabel yaitu 10.688 >1.984 Berada di penerimaan Ha sehingga 
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Ha diterima dan Ho ditolak, hal ini di menyatakan bahwa Kualitas berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Loyalitas  pelanggan Hotel Garuda Plaza Medan 

artinya, kegiatan Kualitas pelayanan tersebut sangat mempengaruhi Loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan analisa hasil temuan penelitian yang dilakukan dengan 

menyebar angket pada Pelanggan Hotel Garuda Plaza Medan menyimpulkan 

bahwa pelangan pada Hotel tersebut merasa kualitas pelayanan yang diberikan 

perusahaan sudah baik. Ditandai dengan pelanggan merasa senang dengan 

pelayanan yang diberikan karyawan dan bersedia berkunjung kembali. 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas  pelanggan 

Secara parsial hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan berdasarkan hasil dari analisi uji t pada 

Tabel IV.10, menunjukkan bahwa thitung 10.688 > 1.984 dengan signifikan 

sebesar 0.000 < 0.05. berarti Ha diteima (Ho ditolak), hal ini menunjukkan bahwa 

ada pengaruh yang signifikan atara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Garuda Plaza Hotel .hasil ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan dipertimbangkan oleh pelanggan dalam berkunjung di Garuda Plaza 

Hotel Medan.  

Dari hasil di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan unsur yang diperhatikan oleh perusahaan karena kualitas merupakan 

indikator bagi pelanggan untuk menilai suatu pelayanan perusahaan, maka 

konsumen akan terus menerus melakukan pembelian (loyal). 
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2. Pengaruh  promosi penjualan terhadap  Loyalitas  pelanggan 

 

Secara parsial hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh Promosi 

Penjualan terhadap Loyalitas pelanggan berdasarkan hasil dari analisi uji t pada 

Tabel IV.10, menunjukkan bahwa thitung 1.610 < 1.984 dan mempunyai angka 

signifikan sebesar 0.111 > 0.05. berarti Ho diterima (Ha ditolak), hal ini 

menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan antara Promosi Penjualan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Garuda Plaza Hotel .hasil ini mengindikasikan 

bahwa pelanggan tidak merasa puas dengan di Garuda Plaza Hotel Medan. 

Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan Promosi Penjualan yang 

dirasakan oleh pelanggan mempunyai konsekuensi perilaku pembelian ulang, 

sehingga apabila perusahaan dapat memperhatikan segala hal yang dapat 

membentuk Promosi Penjualan, maka Promosi yang dirasakan oleh pelanggan 

secara keseluruhan akan terbentuk dan pelanggan menjadi loyal kepada 

perusahaan. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Penjualan Terhadap     

Loyalitas Pelanggan 

Dari hasil pengujian yang dilakukan peneliti menghasilkan nilai Fhitung 

62.556 > F tabel 3.090 dan mempunyai angka signifikan sebesar 0.000 < 0.05 

berarti Ho ditolak, hal ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan dan Promosi Penjualan secara bersama-sama memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

 Nilai R-square yang di peroleh adalah 0.563 (56.3%) variabel 

loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan promosi 
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penjualan atau secara praktis dapat dikatakan bahwa kontribusi kualitas pelayanan 

sebesar 56.3% dan sisanya 43,7% dipengaruhi oleh variabel lainnya  tidak diteliti. 

Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas yang baik yang 

sesuai dengan yang diharapkan dapat menciptakan promosi penjualan dan 

mempertahankan pelanggan. Memunyai pelanggan yang loyal adalah cara yang 

penting dalam mempertahankan keuntungan dari para pesaing, mengingat 

memiliki pelanggan yang loyal berarti pelanggan memiliki keingginan untuk 

menjadi pelanggan pada perusahaan pesaing.    
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan oleh 

penulis mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap Loyalitas 

pelanggan pada Garuda Plaza Hotel Medan, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Garuda Plaza Hotel Medan. 

2. Promosi Penjualan tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Garuda Plaza Hotel Medan. 

3. Kualitas Pelayanan dan Promosi Penjualan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Garuda Plaza Hotel Medan. 

 
B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat 

menyarankan hal-hal sebagai berikut : 

1. Perusahaan hendaknya dapat mengoptimalkan kualitas pelayanan untuk 

menjadi lebih baik lagi dan memperhatikan kondisi interior dan eksterior dari 

lingkungan Hotel agar Pelanggan semakin loyal di Hotel Garuda. 

2. Meningkatkan kualitas dari segi pelayanan agar lebih baik lagi dalam 

melayani pelanggan baru atau pun pelanggan tetap, agar tidak terjadinya 

kesalahan informasi pada saat memberikan informasi terbaru dari perusahaan 

tentang promosi yang dilakukan perusahaan ataupun informasi lainnya. 
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3. Bagi perusahaan kiranya penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, hasil penelitian ini 

menunjukkan nilai positif yang berarti bahwa kualitas pelayanan dan promosi 

harus tetap diperhatikan guna untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

lebih baik lagi. 
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