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Abstract. The purpose of conducting this research is to collect information that will be used to analyze the 

influence of service quality and customer satisfaction on customer loyalty at the Grand Laguna Hotel & Villa. 

And it is hoped that it can help companies solve the problems they face according to the topic chosen by the 

author, by analyzing, especially information and data regarding the influence of service quality and customer 

satisfaction on customer loyalty. In this research the method used is quantitative. The population in this study 

were all customers of the Grand Laguna Hotel & Villa. According to data from HRD Grand Laguna Hotel & 

Villa. The sample in this study was 66 respondents. The data analysis used is multiple regression analysis, multiple 

correlation, coefficient of determination f test and t test. There is a positive and significant influence of service 

quality on customer loyalty. There is a positive and significant influence of satisfaction on customer loyalty. 

Service quality and satisfaction together have a positive and significant influence on customer loyalty. The SPSS 

output results of the F test show that the calculated F value is 238,399, which is > 2,700 with a significant value 

of 0.000 < 0.05, so it can be concluded that service quality and customer satisfaction have a simultaneous 

influence on customer loyalty. Based on the T test results in the coefficients table, partial test results can be seen 

as follows. Service quality (X1) has a T count of 1.166 < T table 1.660, a large significance value of 0.247 > 0.05, 

so the service quality variable has no effect on customer loyalty. Customer satisfaction (X2) has a calculated T of 

8.850 > T table of 1.660, a significance value of 0.000 < 0.05, so the customer satisfaction variable has a 

significant influence on customer loyalty. Customer satisfaction (X2) has a calculated T of 8.850 > T table of 

1.660, a significance value of 0.000 < 0.05, so the customer satisfaction variable has a significant influence on 

customer loyalty.. 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction and loyalty. 

 

 

Abstrak. Maksud dari mengadakan penelitian ini adalah untuk mengumpulkan informasi yang akan digunakan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Grand Laguna Hotel & Villa Dan diharapkan dapat mebantu perusahaan dalam menyelesaikan masalah yang 

dihadapi sesuai dengan topik yang diambil penulis, dengan cara menganalisis, khususnya informasi dan data 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian 

ini metode yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Grand 

Laguna Hotel & Villa . Menurut data dari HRD Grand Laguna Hotel & Villa. Sampel dalam penelitian ini adalah 

66 responden. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda, korelasi berganda, koefisien 

determinasi uji f dan uji t. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.Kualitas pelayanan 

dan kepuasan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil output 

SPSS pengujian uji F diketahui nilai F hitung 238.399 dimana > 2,700 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka 

dapat di simpulksn bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelangganberpengaruh secara simultan terhadap 

loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji T pada tabel coefficients dapat diketahui hasil pengujian secara    parsial 

sebagai    berikut. Kualitas pelayanan (X1) memiliki T hitung sebesar 1,166 < T tabel 1,660, nilai signifikansi 

besar 0,247 > 0,05, maka variable kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan (X2) memiliki T hitung sebesar 8,850 > T tabel 1,660, nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka 
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variable kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Kepuasan 

pelanggan (X2) memiliki T hitung sebesar 8,850 > T tabel 1,660, nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka 

variable kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

 

PENDAHULUAN 

Loyalitas pelanggan memegang peranan sangat penting dalam organisasi bisnis atau 

usaha yang dilakukan. Loyalitas pelanggan meliputi komponen sikap dan komponen perilaku 

pelanggan. Komponen sikap pelanggan merupakan gagasan seperti niat kembali untuk membeli 

produk atau layanan tambahan dari perusahaan yang sama, kesediaan merekomendasikan 

perusahaan kepada orang lain, demonstrasi komitmen kepada perusahaan dengan menunjukkan 

perlawanan jika ada keinginan beralih ke pesaing lain dan kesediaan untuk membayar dengan 

harga premium. Di sisi lain, aspek perilaku loyalitas pelanggan merupakan pembelian berulang 

yang sebenarnya dari produk atau jasa, yang meliputi pembelian lebih banyak dari produk atau 

jasa yang sama atau alternative pruduk yang lain dari perusahaan yang sama, 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain dan kemungkinan penggunaan produk dalam 

jangka panjang untuk merek tersebut masih tetap terjaga kualitasnya (Susnita, 2020).  

Loyalitas pelanggan mengekspresikan perilaku yang berkaitan prouk atau jasa untuk perusahaan. 

Loyalitas pelanggan sebagai pola piker pelanggan memegang sikap yang menguntungkan 

terhadap perusahaan, berkomitmen untuk membeli kembali produk atau jasa Perusahaan.  

Pelrkelmbangan dulnia bisnis saat ini melngalami pelrtulmbulhan yang sangat pelsat, baik bisnis 

yang belrgelrak di bidang manulfaktulr maulpuln jasa. Pelrkelmbangan pelrelkonomian selcara 

melnyellulrulh yang diiringi delngan pelrkelmbangan telknologi dan ilmul pelngeltahulan 

melnciptakan   selbulah pelrsaingan yang selmakin keltat dan tajam, baik di pasar domelstic maulpuln 

di pasar intelrnasional. Ulntulk dapat melmpelrolelh kelulnggullan dalam pelrsaingan telrselbult maka 

seltiap pelrulsahaan haruls mampul melmelnulhi kelpulasan pellanggannya, delngan stratelgi yang 

selsulai delngan jasa yang ditawarkan. Adapuln kelpulasan pellanggan dapat dipelnulhi pelrulsahaan salah 

satulnya mellaluli pellayanannya.  

Delngan delmikian seltiap pelrulsahaan haruls mampul melmelnulhi kelpulasan konsulmeln 

mellaluli kulalitas pellayanan yang dibelrikan. Delwasa ini selctor jasa tellah melngalami 

pelrkelmbangan yang sangat pelsat,selpelrti yang telrjadi pada indulstry jasa Kelselhatan, Asulransi, 

Pelrbankan, Pelnelrbangan, Pariwisata dan Tellelkomulnikasi. Delmikian pulla pada indulstry jasa 

Pelrhotellan, agar ulsaha telrselbult bias hidulp dan belrkelmbang dipelrlulkan pelngeltahulan telntang 

pellayanan pellanggan yang baik. Di Indonelsia, indulstry pelrhotellan adalah indulstry jasa yang 

melmadulkan antara produlk dan layanan. Delsain bangulnan, intelrior dan elkstelrior kamar hotell selrta 



 

 
e-ISSN: 3025-2822; p-ISSN: 3025-2814, Hal 56-68 

 

relstoran, sulasana yang telrcipta di dalam kamar hotell, relstoran selrta makanan dan minulman yang 

dijulal belselrta kelsellulrulhan fasilitas yang ada melrulpakan contoh produlk yang dijulal. Salah satul 

pelrhotellan di Kota Karanganyar yang tellah belrkelmbang pelsat selhingga di samping hotell-hotell 

belrbintang, julga banyak hotell-hotell mellati salah satulnya yaitul Grand Lagulna Hotell & Villa 

melmiliki pelminat yang tidak kalah delngan hotell-hotell belrbintang. Keladaan ini telntul melndorong 

Pariwisata dan Tellelkomulnikasi. Delmikian pulla pada indulstry jasa Pelrhotellan, agar ulsaha telrselbult 

bias hidulp dan belrkelmbang dipelrlulkan pelngeltahulan telntang pellayanan pellanggan yang baik. 

Kelpulasan pellanggan telrhadap pellayanan yang dibelrikan melrulpakan faktor yang sangat 

pelnting dalam selbulah bisnis ataul ulsaha yang belrgelrak dalam bidang barang dan jasa khulsulsnya 

pelnyeldiaan Hotell. Konsulmeln akan melngalami salah satul tingkat kelpulasan selcara ulmulm, apabil

pellayanan yang dibelrikan tidak selsulai maka konsulmeln akan melrasa kelcelwa, seldang kanapa 

bila pellayanan yang dibelrikan selsulai delngan harapan konsulmeln, maka konsulmeln akan melrasa 

pulas. Olelh karelna itul, konsulmeln maulpuln produlseln akan sama- sama diulntulngkan apabila 

kelpulasan telrjadi. Ulntulk melningkatka n pellayanan pelrlul adanya sulatul fasilitas yang melmadai. 

Pellayanan melrulpakan salah satul pilihan dari stratelgi pelmasaran ulntulk melnciptakan kelpulasan 

konsulmeln. Olelh karelna itul, konsulmeln maulpuln produlseln akan sama- sama diulntulngkan apabila 

kelpulasan telrjadi. kulalitas melrulpakan topik yang paling hangat di dulnia bisnis dan akadelmik. 

Faktor ultama yang melnelntulkan kinelrja sulatul pelrulsahaan adalah produlk dan jasa yang 

dihasilkan.  

Produlk dan jasa yang belrkulalitas adalah produlk dan jasa yang selsulai delngan kelinginan 

konsulmeln. Dalam hal ini yang belrkaitan delngan kulalitas yaitul pellayanan, pellayanan bisa 

belrulpa barang dan jasa. Pellayanan pellayanan selring selkali banyak diinginkan olelh konsulmeln 

ulntulk melncapai tuljulan telrtelntul. Hal ini dapat kita contohkan kulalitas pellayanan di Grand Lagulna 

Hotell & Villa selpelti halnya pelnyambultan tamul hotell delngan baik dan ramah, cara karyawan 

melnjellaskan seltiap fasilitas yang didapatkan olelh pelngulnjulng hotell, karyawannya yang 

melngantarkan pelngulnjulng hotell ulntulk mellihat- lihat lingkulngan hotell, dan melngantarkan 

pelngulnjulng hotell sampai kelkamar hotell melrulpakan kulalitas pellayanan agar telrciptanya sulatul 

kelpulasan pellanggan bagi pihak Grand Lagulna Hotell & Villa . Telrdapat banyaknya fasilitas 

pelnyeldiaan pellayanan hotell melngakibatkan konsulmeln dihadapkan pada banyaknya pilihan 

produlk dan jasa yang di tawarkan. Hal ini bias dilihat delngan fasilias Grand Lagulna Hotell & Vil 

la selpelrti layanan relselpsionis 24 jam, kamar yang lulas yang dilelngkapi AC, kamar mandi pribadi, 

tellelvisi, dan intelrnelt hotspot gratis, kolam relnang, spa, arela parkir yang sangat lulas bagi 

pellanggan. Jadi delngan adanya kulalitas pellayanan dan fasilitas Grand Lagulna Hotell & Vila yang 

baik akan melnghasilkan sulatul kelpulasan bagi pellanggan.  
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Delmikian pulla delngan Grand Lagulna Hotell & Vila selbagai organisasi pellayanan jasa haruls 

dapat melmbelrikan pellayanan yang belrkulalitas kelpada pellanggannya. Karelna dalam organisasi 

pellayanan jasa masalah kulalitas pellayanan melnjadi masalah pelnting dan melndasar ulntulk 

melningkatkan kelpulasan pellanggan sellakul pelnggulnaan layanan jasa hal ini julga di pelrhatikan 

olelh pihak Grrand Lagulna Hotell & Villa , karelna jika Grand Lagulna Hotell & Villa tidak 

melmulaskan pellanggan, akan belrakibat belrkulrangnya julmlah pellanggan dan melnciptakan kelsan 

yang bulrulk dari pellanggan telrhadap Grand Lagulna Hotell & Villa selndiri, selhingga keldelpan Grand 

Lagulna Hotell & Villa haruls aktif dalam melningkatkan pellayanan.  

 

KAJIAN TEORITIS 

Kualitas Pelayanan 

Kulalitas pellayanan melnelntulkan tingkat kelsulkselsan pellayanan yang dibelrikan 

pelrulsahaan melmelnulhi elkspelktasi pellanggannya(Pahlelviannulr elt al., 2022). Melnulrult ( A l o n g ,  

2 0 2 0 ) kulalitas pellayanan melrulpakan yang dimiliki pelrulsahaan. Kelulnggullan melrulpakan hasil 

dari kelsulselsan pelrulsahaan melmelnulhi pelrmintaan pellanggan. Melnulrult (Pratiwi elt al., 2020) 

kulalitas layanan dapat diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln 

selrta keltelpatan pelnyampaiannya dalam melngimbangi harapan konsulmeln. Kulalitas pellayanan 

dapat dikeltahuli delngan cara melmbandingkan pelrselpsi para konsulmeln ataul pellayanan yang 

nyata-nyata melrelka telrima/pelrolelh delngan pellayanan yang selsulnggulhnya melrelka 

harapkan/inginkan telrhadap atribult-atribult pellayanan sulatul pelrulsahaan. 

Melnulrult ,(Ardila, 2015) telrpelnulhnya kelmaulan dari pellanggan dari selbulah produlk dan 

jasa dipelngarulhi olelh kulalitas pellayanan yang dibelrikan. Selhingga dapat ditarik kelsimpullan 

bahwa kulalitas pellayanan melrulpakan kelsulkselsan pelrulsahaan dalam melmelnulhi pelrmintaan 

pellanggan selhingga melnjadi kelulnggullan pelrulsahaan dari pelsaingnya. Pelningkatan kulalitas 

pellayanan diharapkan dapat melmbelrikan kelpulasan pellanggan seltellah melnggulnakan produlk dan 

jasa yang ditawarkan dan melmbelrikan kelulntulngan bagi pelrulsahaan. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pellanggan Loyalitas ataul kelseltiaan diartikan selbagai komitmeln kulat dari 

pellanggan ulntulk melmbelli ataul belrlangganan produlk/jasa telrtelntul di masa delpan melskipuln ada 

pelngarulh situlasi dan ulsaha pelmasaran yang belrpotelnsi melrulbahan pelrilakul (Along, 

2020).Loyalitas pellanggan pelrpulstakaan tidak akan ada jika manajelmeln pelrpulstakaan hanya 

melningkatkan kulalitas layanan pelrpulstakaan Faktor yang yang melmpelngarulhi kelpulasan antara 

lain : Pelrselpsi pellanggan telrhadap layanan, Dulkulngan layanan dan sistelm, Pelngalaman 

melnggulnakan layanan, Faktor situlasi dan faktor pribadi dari pellanggan. Melnjaga pellanggan 
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teltap selnang dan loyal melrulpakan tantangan bagi pelrulsahaan dan cara telrbaik ulntulk belrtahan 

dalam pelrsaingan. (Ardila, 2015) melngatakan loyalitas pellanggan adalah orang yang melmbelli 

selcara telratulr dan belrullang-ullang,melrelka selcara telruls melnelruls dan belrullang kali datang 

kelsulatul telmpat yang sama ulntulk melmulaskan kelinginannya delngan melmiliki sulatul produlk ataul 

melndapatkan sulatul jasa dan melmbayar produlk telrselbult. 

Kepuasan Pelanggan 

Salah satul oultpult yang dihasilkan dari jasa pelndidikan adalah pelnilaian konsulmeln. Seljaulh 

mana konsulmeln melrasa pulas atas jasa yang dibelrikan olelh pelrulsahaan adalah selsulatul yang 

diharapkan konsulmeln selsulai delngan kelnyataan yang ditelrima seltellah konsulmeln telrselbult 

mellakulkan pelmbellian Philip Kotlelr dan Kelvin (Rulslim & Rahardjo, 2016)melngatakan 

melngelnai pelngelrtian kelpulasan pellanggan yaitul pelrasaan selnang ataul kelcelwa selselorang yang 

mulncull seltellah melmbandingkan kinelrja (hasil) produlk yang dipikirkan telrdapat kinelrja (ataul 

hasil) yang diharapkan. Seldangkan melnulrult Elngell elt.al yang dikultip(Rulslim & Rahardjo, 

2016), kelpulasan pellanggan melrulpakan elvalulasi pulrnabelli dimana altelrnativel yang dipilih 

selkulrang-kulrangnya melmbelrikan hasil (oultcomel) sama ataul mellampauli harapan pellanggan, 

seldangkan keltidakpulasan timbull apabila hasil yang dipelrolelh tidak melmelnulhi harapan 

pellanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melrulpakan pelnellitian kulantitatif. Pelnellitian ini melnggulnakan banyak 

angka selbagai pelnggambaran data yang dipelrolelh ulntulk melnjawab hipotelsis  yang ditarik. 

Pelnellitian ini julga melrulpakan pelnellitian korellasi yang belrarti pelnellitian ini belrtuljan ulntulk 

melncari taul hulbulngan antar variabell hingga melnulnjukkan belsaran pelngarulh antar variabell 

Pelnellitian ini melncari hulbulngan antara kulalitas pellayanan dan kelpulasan pellanggan telrhadap 

loyalitas pellanggan di Grand Lagulna Hotell & Vil a. 

Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Ulsaha yang digulnakan ulntulk melmpelrolelh data yang dibultulhkan , maka pelnullis melmilih 

Grand Lagulna Hotell & Villa selbagai telmpat pelnellitian. Adapuln lokasi pelnellitian ini adalah 

Blulkulkan Dula, Blullulkan, Kelc. Colomadul Kabulpateln Karanganyar, Jawa Telngah. 

Kulalitas pellayanan yang dihasilkan dari kinelrja yang baik melmiliki hulbulngan yang elrat 

delngan kelpulasan pellanggan. Kulalitas melmbelrikan sulatul dorongan kelpada pellanggan ulntulk 

melnjalin ikatan hulbulngan yang kulat delngan pelrulsahaan. Dalam jangka panjang, ikatan selpelrti 

ini melmulngkinkan pelrulsahaan ulntulk melmahami delngan selksama harapan selrta kelbultulhan 

melrelka. Delngan delmikian pelrulsahaan dapat melningkatkan kelpulasan pellanggan. Kelpulasan 
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pellanggan melrulpakan hal pelnting karelna hasil pelnjulalan pelrulsahaan belrsulmbelr dari dula 

kellompok dasar, yaitul pellanggan barul dan pellanggan yang melmbelli ullang. Biaya ulntulk 

melmbelli pellanggan barul lelbih belsar daripada melmpelrtahankan pellanggan yang ada. Olelh 

karelna itul, pelrulsahaan agar dapat melmpelrtahankan pellanggan yang ada delngan jalan 

melmbulatnya agar sellalul melrasa selnang. Pellanggan yang pulas akan melmbelli produlk kelmbali 

kelmuldian melncelritakan produlk itul kelpada orang lain.Belrdasarkan asulmsi diatas melngelnai 

kulalitas pellayanan dan kelpulasan pellanggan telrhadap loyalitas pellanggan, pelnelliti melncoba 

melngelmbangkan pelnellitian ini, delngan mellihat pelnellitian telrdahullul yang suldah banyak 

dilakulkan olelh pelnelliti, dapat digambarkan selbulah paradigma pelnellitian selbagai belrikult : 

Hipotesis 

Pelngarulh Kulalitas Pellayanan pada loyalitas pellanggan Selrvicel qulality adalah pelnilaian 

telntang kelhandalan dan sulpelrioritas pellayanan selcara kelsellulrulhan (Pellanggan, 2021). hulbulngan 

positif dan signifikan antara kulalitas pellayanan delngan kelinginan ulntulk melrelkomelndasikan 

kelpada orang lain. Ulnsulr loyalitas lain yang pelnting adalah adanya dulkulngan telrhadap produlk 

ataul layanan yang diwuljuldkan dalam komulnikasi pelngalaman positif selselorang.  

Belrdasarkan ulraian telrselbult maka ditulrulnkanlah hipotelsis selbagai belrikult : 

1. Hipotelsis 1 (H1) : Kelpulasan pellanggan belrpelngarulh telrhadap loyalitas pellanggan 

Hulbulngan Kelpulasan Pellanggan delngan Loyalitas Pellanggan (Satrya Prabuldi Tanjulng, 

2017), melnyatakan bahwa kelpulasan pellanggan melnyangkult apa yang diulngkapkan olelh 

pellanggan, seldangkan loyalitas pellanggan belrkaitan delngan apa yang dilakulkan pellanggan. 

Olelh selbab itul, parameltelr kelpulasan pellanggan lelbih sulbjelktif, 

2. Hipotelsis 2 (H2) : Kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap loyalitas pellanggan 

Kulalitas pellayanan yang baik telntulnya sangat melndulkulng konsulmeln sellakul pelnggulna 

jasa ulntulk lelbih loyal dalam melnggulnakan jasa yang ditawarkan olelh pihak pelnyeldia jasa. 

Dimana kulalitas pellayanan itul selndiri melrulpakan sellisih antara kinelrja dan harapan, dimana 

sellisih positif melnyelbabkan kelpulasan pellanggan dan sellisih nelgativel melnyelbabkan kellulhan 

pellanggan. Apabila pellanggan pulas telntulnya tingkat loyalitas pellanggan selmakin tinggi. Dalam 
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belrbagai pelnellitian dinyatakan bahwa Kulalitas Pellayanan melmiliki pelngarulh positif telrhadap 

loyalitas pellanggan (Satrya Prabuldi Tanjulng, 2017).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji reliabilitas 

 

 

 

Dari hasil Ulji Relabilitas dapat dinyatakan sellulrulh pelrnyataan melnulnjulkan angka 

Cronbach’s Alpha keltiga Variabell yaitul Kulalitas pellayanan, kelpulasan pellanggan, Loyalitas 

pellanggan mellelbihi 0,60 maka kulelsionelr telrselbult dinyatakan Relliabell. 

Uji Normalitas 

 

Dari gambar di atas dapat di simpullkan bahwa jika Histogram Delpelndelnt Variablel 

lelngkulng kulrva normal dan nilai mela melndelkati 0, maka relsidulal dinyatakan normal dan 

asulmsi normalitas telrpelnulhi 
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Belrdasarkan tampilan oultpult chart diatas kita dapat mellihat grafik histogram 

melmbelrikan pola distribulsi yang mellelncelng kel kanan yang artinya adalah data belrdistribulsi 

normal. Sellanjultnnya, pada gambar P-Plot telrlihat titik-titik melngikulti dan melndelkati garis 

diagonalnya selhingga dapat disimpullkan bahwa modell relgrelsi melmelnulhi asulmsi normalitas. 

Uji Multikolineritas 

 

Belrdasarkan tabell oultpult "Coelfficielnts" pada bagian "Collinelarity Statistics" dikeltahuli 

nilai Tolelrancel ulntulk variabell Kulalitas pellayanan (X1) dan Kelpulasan Pellanggan (X2) adalah 

0,206 lelbih belsar dari 0,10. Selmelntara, nilai VIF ulntulk variabell Kulalitas pellayanan (X1) dan 

kelpulasan pellanggan (X2) adalah 4,862 < 10,00. Maka melngacul pada dasar pelngambilan 

kelpultulsan dalam ulji mulltikolinelaritas dapat disimpullkan bahwa tidak telrjadi geljala 

mulltikolinelritas dalam modell relgrelsi. 

Uji Heteroskedastisitas 
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Belrdasarkan oultpult di atas dikeltahuli nilai signifikansi ulntulk variablel kulalitas pellayanan 

(X1) adalah 0,006. Selmelntara, nilai (Sig.) variablel kelpulasan pellanggan (X2) adalah 0,014. 

Karelna nilai signifikansi keldula variabell di atas lelbih kelcil dari 0,05 maka selsulai delngan dasar 

pelngambilan kelpultulsan dalam ulji gleljselr, dapat disimpullkan bahwa telrjadi geljala 

heltelroskeldastisitas dalam modell relgrelsi. Maka solulsi ulntulk melngatasi geljala 

Heltelroskeldastisitas delngan melnggulnakan analisis Scattelrplot. 

 

Beldasarkan oultpult Scattelrplots di atas dikeltahuli bahwa : 

1. Titik-titik data pelnyelbar di atas dan di bawah ataul di selkitar angka 0. 

2. Titik-titik tidak melngulmpull hanya di atas ataul di bawah saja. 

3. Pelnyelbaran titik-titik data tidak melmbelntulk pola belrgellombang mellelbar kelmuldian 

melnyelmpit dan mellelbar kelmbali. 

4. Pelnyelbaran titik-titik data tidak belrpola. 

Delngan delmikian dapat kita disimpullkan bahwa tidak telrjadi masalah 

heltelroskeldastistas, hingga modell relgrelsi yang baik dan idelal dapat telrpelnulhi. 

Uji Analisis Regresi linier berganda 

 

Pada oultpult tabell koelfisieln dpat dikeltahuli hulbulngan antara variablel indelpelndelnt dan 

delpelndelnt dapat dirulmulskan selbagai belrikult : 

Y = a+b1X1+b2x2+el 

Keltelrangan : 

Y = Variabell telrikat (Loyalitas pellanggan) 

a = Konstanta 
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b1 = koelfisieln (Kulalitas pellayanan) 

X1 = kulalitas pellayanan 

b2  = koelfisieln kelpulasan pellanggan 

x2 = kelpulasan pellanggan 

el  = Standar elror 

Pelrsamaan relgrelsi telrselbult dapat ditelrjelmahkan selbagai belrikult : 

a. Konstanta a selbelsar 4,960, angka ini melrulpakan angka konstan yang melmpulnyai arti 

jika variabell kulalitas pellayanan (X1) dan kelpulasan pellanggan (X2) nilainya 0 maka 

variablel loyalitas pellanggan Y belrnilai 4,960. 

b. Nilai koelfisieln relgrelsi variablel kulalitas pellayanan (X1) belrnilai positif yaitul selbelsar 

0,089. Angka ini melngandulng arti bahwa seltiap pelnambahan nilai selbelsar 1 satulan 

pada variabell kulalitas pellayanan (X1), maka nilai variablel loyalitas pellanggan akan 

melningkat selbelsar 0,089 satulan delngan asulmsi variabell indelpelndeln lainnya nilainya 

teltap. 

c. Nilai koelfisieln relgrelsi variablel kelpulasan pellanggan (X2) belrnilai positif yaitul selbelsar 

0,705. Angka ini melngandulng arti bahwa seltiap pelnambahan nilai selbelsar 1 satulan 

pada variabell kelpulasan pellanggan (X2), maka nilai variablel loyalitas pellanggan akan 

melningkat selbelsar 0,705, satulan delngan asulmsi variabell indelpelndeln lainnya nilainya 

teltap. 

Uji hipotesis  

Uji T (Parsial) 

 

Belrdasarkan hasil ulji T pada tabell coelfficielnts dapat dikeltahuli hasil pelnguljian selcara 

parsial selbagai belrikult. 

a. Kulalitas pellayanan (X1) melmiliki T hitulng selbelsar 1,166 < T tabell 1,660, nilai 

signifikansi belsar 0,247 > 0,05, maka variablel kulalitas pellayanan tidak belrpelngarulh 

telrhadap loyalitas pellanggan. 
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b. Kelpulasan pellanggan (X2) melmiliki T hitulng selbelsar 8,850 > T tabell 1,660, nilai 

signifikansi selbelsar 0,000 < 0,05 maka variablel kelpulasan pellanggan melmiliki pelngarulh 

selcara signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. 

Uji F (Simultan) 

 

Hasil oultpult SPSS pelnguljian ulji F dikeltahuli nilai F hitulng 238.399 dimana > 2,700 

delngan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat di simpullksn bahwa kulalitas pellayanan dan 

kelpulasan pellanggan belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap loyalitas pellanggan. 

 

KESIMPULAN 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan yang belrkaitan delngan pelngarulh kulalitas 

pellayanan dan kelpulasan telrhadap loyalitas pellanggan pada Grand Lagulna Hotell & Villa maka 

dapat ditarik kelsimpullan : 

Pelrsamaan relgrelsi telrselbult dapat ditelrjelmahkan selbagai belrikult : 

a. Konstanta a selbelsar 4,960, angka ini melrulpakan angka konstan yang melmpulnyai arti 

jika variabell kulalitas pellayanan (X1) dan kelpulasan pellanggan (X2) nilainya 0 maka 

variablel loyalitas pellanggan Y belrnilai 4,960. 

b. Nilai koelfisieln relgrelsi variablel kulalitas pellayanan (X1) belrnilai positif yaitul selbelsar 

0,089. Angka ini melngandulng arti bahwa seltiap pelnambahan nilai selbelsar 1 satulan 

pada variabell kulalitas pellayanan (X1), maka nilai variablel loyalitas pellanggan akan 

melningkat selbelsar 0,089 satulan delngan asulmsi variabell indelpelndeln lainnya nilainya 

teltap. 

c. Nilai koelfisieln relgrelsi variablel kelpulasan pellanggan (X2) belrnilai positif yaitul selbelsar 

0,705. Angka ini melngandulng arti bahwa seltiap pelnambahan nilai selbelsar 1 satulan 

pada variabell kelpulasan pellanggan (X2), maka nilai variablel loyalitas pellanggan akan 

melningkat selbelsar 0,705, satulan delngan asulmsi variabell indelpelndeln lainnya nilainya 

teltap. 
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Belrdasarkan hasil ulji T pada tabell coelfficielnts dapat dikeltahuli hasil pelnguljian selcara 

parsial selbagai belrikult: 

a. Kulalitas pellayanan (X1) melmiliki T hitulng selbelsar 1,166 < T tabell 1,660, nilai 

signifikansi belsar 0,247 > 0,05, maka variablel kulalitas pellayanan tidak belrpelngarulh 

telrhadap loyalitas pellanggan. 

b. Kelpulasan pellanggan (X2) melmiliki T hitulng selbelsar 8,850 > T tabell 1,660, nilai 

signifikansi selbelsar 0,000 < 0,05 maka variablel kelpulasan pellanggan melmiliki pelngarulh 

selcara signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. Hasil oultpult SPSS pelnguljian ulji F 

dikeltahuli nilai F hitulng 238.399 dimana > 2,700 delngan nilai signifikan 0,000 < 0,05 

maka dapat di simpullksn bahwa kulalitas pellayanan dan kelpulasan pellanggan 

belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap loyalitas pellanggan 

c. Kelpulasan pellanggan (X2) melmiliki T hitulng selbelsar 8,850 > T tabell 1,660, nilai 

signifikansi selbelsar 0,000 < 0,05 maka variablel kelpulasan pellanggan melmiliki pelngarulh 

selcara signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. Hasil oultpult SPSS pelnguljian ulji F 

dikeltahuli nilai F hitulng 238.399 dimana > 2,700 delngan nilai signifikan 0,000 < 0,05 

maka dapat di simpullksn bahwa kulalitas pellayanan dan kelpulasan pellanggan 

belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap loyalitas pellanggan 

 

SARAN 

Saran yang bisa disampaikan dari hasil pelnellitian yang didapat adalah selbagai belrikult: 

1. Kulalitas Pellayanan Grand Lagulna Hotell& Villa selbaiknya haruls di tingkatkan kelmbali 

telrhadap pellanggan yang datang telrhadap Grand Lagulna Hotell& Villa dan 

melningkatkan pellayanan prosels selrta melningkatkan kelbelrsihan rulangan. 

2. Kelpulasan Grand Lagulna Hotell& Villa suldah belrjalan delngan baik tapi pelrlul 

ditingkatkan lagi telrultama kelpulasan telrhadap harga. 

3. Grand Lagulna Hotell& Villa suldah sangat baik selhingga pellanggan yang datang ulntulk 

melnginap suldah belrjalan delngan baik Culma pelrlul ditingkatkan lagi. 
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