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Abstract 

In the current era of globalization, many significant changes in various aspects of human 

life, The change aims to meet the human needs of increasingly increasing in aspects of life. In this 

case the progress of a country must be followed by the contribution of the service sector to the 

economy. The number of businesses that exist increasingly make many companies interested in 

competing. 

The population in this study are customers who stay at Hotel Dyan Graha Pekanbaru with 

sampling of 100 people calculated by using slovin formula. The sampling technique is done by 

purposive sampling. Data collection of research in the form of primary data by using qusioner as 

research instrument, data analysis used is by using multiple linear regression analysis with the 

help of program of SPSS. 

From the results of tests conducted show that corporate image and service quality have a 

positive effect on customer loyalty. Where the value of determination coefficient (R2) shows that 

the variable of corporate image and service quality contributed to customer loyalty of 48.2% while 

the rest of 51.2% influenced by other variables not included in this research model. 

Keywords: Corporate Image, Service Quality, and Customer Loyalty 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

 Di era globalisasi pada saat ini, 

banyak perubahan yang signifikan dalam 

berbagai aspek kehidupan manusia. 

Perubahan tersebut bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan manusia yang semakin 

hari semakin meningkat dalam setiap aspek 

kehidupan. Dalam hal ini, kemajuan suatu 

negara pasti diikuti oleh kontribusi sektor 

jasa pada perekonomian nasional yang 

semakin dominan. Banyaknya usaha yang 

ada semakin membuat banyak perusahaan 

tertarik dalam bersaing. Salah satu bisnis 

yang berkembang pesat adalah bisnis jasa. 

Keberhasilan suatu perusahaan dalam 

mencapai target yang optimal ditentukan oleh 

seberapa besar perusahaan untuk terus 

berubah dan bertahan dalam kompetisi. 

Dalam persaingan yang terus berkelanjutan 

ini, perusahaan dapat memiliki keunggulan 

jika menghasilkan barang atau jasa yang 

dapat memenuhi harapan dan memuaskan 

pelanggan. Salah satunyaa adalah 

memberikan kualitas pelayanan yang baik 

kepada konsumen. 

 Indonesia memiliki banyak objek 

pariwisata yang mampu menarik para 

wisatawan untuk berkunjung dan berwisata, 

Hotel merupakan salah satu sarana pokok 

yang memegang peranan penting dalam 

industri pariwisata karena hotel menyediakan 

sarana akomodasi, dan pelayanan bagi para 

wisatawan. Dengan persaingan bisnis yang 

semakin meningkat, perusahaan menggali 

keuntungan yang sebesar-besarnya dengan 

cara memunculkan strategi bisnis masing-

masing perusahaan. Perusahaan yang konsep 

pemasarannya berorientasi pada 

pembentukan kemitraan dengan pelanggan 

(market driven partnership) melalui 

pengembangan komunikasi yang interaktif 

dan intensif dengan pelanggan dapat dengan 

mudah membentuk dan memperkuat 

loyalitas pelanggan perusahaan yang sudah 

memiliki mitra pelanggan dan akan 

mendapatkan citra yang baik dimata 

pelanggan. 

 Dahulu fungsi hotel hanya sebagai 

tempat bermalam bagi konsumen yang 

melakukan perjalanan bisnis atau wisata dan 

tidak memiliki realisasi di tempat tujaun. 

Seiring berjalannya waktu, fungsi hotel 

mengalami peningkatan. Saat ini seringkali 

hotel digunakan untuk acara pernikahan, 

rapat perusahaan, launching untuk produk 

baru suatu perusahaan dan tak jarang pula 

hotel digunakan untuk sarana untuk ber akhir 

pekan bagi kalangan masyarakat menengah 

keatas. Sutisna (2001) menyatakan bahwa 

citra adalah total persepsi terhadap suatu 

obyek yang dibentuk dengan memproses 

informasi dari berbagai sumber setiap waktu 

 Blommer dan Kasper dalam Rizki 

2002 menyatakan bahwa adanya hubungan 

pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pelanggan dengan loyalitas pelanggan. 

Delgado dan Munuera (2001) 
mengemukakan bahwa Ketika konsumen 

menerima kualitas pelayanan yang lebih baik 

dari uang yang dikeluarkannya, mereka 

percaya menerima nilai yang baik (good 

value), dimana hal ini akan meningkatkan 

loyalitasnya kepada penyedia jasa. Hotel 

Dyan Graha merupakan salah satu hotel 

bintang 3 yang terletak di Jalan Gatot Subroto 

Pekanbaru. Sudah berdiri sejak tahun 1994. 

Dyan Graha memiliki tempat yang strategis 

sebagai pilihan akomodasi. Karena 

tempatnya yang terletak di pusat kota, dekat 

dengan resort Mall Pekanbaru, Senapelan 

Plaza dan Plaza Sukaramai yang menjadi 

tempat berbelanja, memiliki bangunan yang 

menarik dan menyediakan berbagai fasilitas 

yang cukup lengkap seperti kamar dengan 

berbagai tipe. Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

memiliki jumlah kamar sebanyak 74 kamar 

dengan berbagai tipe kamar yakni, tipe junior 

Suite, Superior dan deluxe dengan tariff yang 

berbeda-beda setiap tipenya. Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru mengalami penurunan 

realisasi penjualan sejak tahun 2012 sampai 
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tahun 2016. Adaupun kenaikan relisasi 

penjualan hanya pada tahun 2014 ke tahun 

2015 sebanyak 0,20% 

 Berdasarkan permasalahan diatas dan 

melihat kondisi yang ditemukan pada Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

pada Hotel Dyan Graha Pekanbaru”. 

TUJUAN DAN MANFAAT 

PENELITIAN 

a. Tujuan penelitian 

1. Untuk mengetahui citra perusahaan 

pada Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan 

pada Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

3. Untuk mengetahui loyalitas 

pelanggan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru 

4. Mendeskripsikan dan menganalisis 

pengaruh citra perusahaan terhadap 

loyalitas pelanggan Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru 

5. Mendeskripsikan dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru 

6. Mendeskripsikan dan menganalisis 

pengaruh citra perusahaan dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru. 

b. Manfaat penelitian 

1. Manfaat Akademis 

Sebagai sarana penulis dalam 

menyumbangkan pemikiran dan 

penerapan ilmu yang telah diperoleh 

selama pendidikan di perkuliahan dan 

menjadi bahan referensi baru bagi 

peneliti yang lain yang akan melakukan 

penelitian pada masalah yang sama. 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat 

digunakan sebagai bahan perkembangan 

ilmu Administrasi dan Administrasi 

Bisnis di Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik Universitas Riau, dan dapat 

memberikan kontribusi terhadap 

akademis ataupun pembaca untuk 

mengembangkan ilmu pengetahuan. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan masukan, bahan 

pertimbangan secara ilmiah dan 

informasi mengenai lingkungan yang ada 

di Hotel Dyan Graha Pekanbaru untuk 

meningkatkan citra perusahaan dan 

kualitas pelayanan sehinggan nilainya 

berdampak pada peningkatan loyalitas 

pelanggan Hotel Dyan Graha Pekanbaru. 

 

KERANGKA TEORI 

Citra Perusahaan 

Citra adalah apa yang dipikirkan konsumen 

tentang suatu produk. Keinginan sebuah 

perusahaan untuk mempunyai citra yang baik 

di benak konsumen merupakan sasaran awal 

dari perusahaanyang perlu dilaksanakan. 

Alma (2002) menyatakan bahwa citra 

didenifisikan sebagai kesan yang diperoleh 

sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman 

seseorang tentang sesuatu, berdasarkan 

pendapat-pendapat diatas dapat disimpulkan 

bahwa citra menunjukan kesan pada suatu 

obyek terhadap obyek lain yang terbentuk 

dengan kesan-kesan atribut individual, dan 

juga keseluruhan peran serta fungsi dari 

perusahaan. 

Adapun elemen Citra Perushaan : 

Menurut Harrison dalam Iman 

(2007) mengemukakan bahwa informasi 

yang lengkap mengenai citra perusahaan 

meliputi empat elemen sebagai berikut: 

 

 

a. Kepribadian (Personality) 

Kepribadian merupakan keseluruhan 

karakteristik perusahaan yang dapat 

dipercaya, perusahaan yang mempunyai 

tanggung jawab sosial. 
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b. Reputasi (Reputation) 

Reputasi perusahaan senantiasa melekat 

pada citra perusahaan dan berdampak pada 

harapan pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan perusahaan. 

c. Nilai (Value) 

Nilai yang telah tertanam pada 

perusahaan akan berdampak pada baik atau 

buruknya citra dimata pelanggan. Dengan 

kata lain budaya perusahaan seperti sikap 

manajemen, dan tingkat kesigapan karyawan 

dalam menanggapi permintaan dan keluhan 

karyawan berdampak signifikan terhadap 

citra dimata pelanggan. 

d. Identitas perusahaan (Corporate Identity) 

Identitas perusahaan merupakan 

komponen-komponen yang mempermudah 

pengenalan publik terhadap perusahaan 

seperti logo, warna, dan slogan.  

 

Kualitas Pelayanan 

Kotler (2005) mengatakan bahwa 

kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Pengertian 

pelayanan (jasa) menurut Griffin (2005) 

menyebutkan bahwa pada umumnya produk 

dapat diklasifikasikan degan berbagai cara. 

Salah satu cara yang sering digunakan adalah 

klasifikasi berdasarkan daya tahan atau 

terwujud tidaknya suatu produk. 

Menurut Parasuraman, et al (1998) 

dalam purnama 2006 Mengemukakan 5 

dimensi kualitas pelayanan, yaitu : 

 Tangibles (bukti fisik), yaitu bukti fisik 

dan menjadi bukti awal yang bisa 

ditunjukkan oleh organisasi penyedia 

pelayanan yang ditunjukkan oleh 

tampilan gedung, fasilitas fisik 

pendukung, perlengkapan, dan 

penampilan kerja. 

 Reabilit (keandalan), yaitu kemampuan 

penyedia layanan memberikan layanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat, 

dan memuaskan. 

 Responsiveness (daya tanggap), yaitu 

kemauan atau keinginan para karyawan 

untuk memberikan jasa yang dibutuhkan 

konsumen. 

 Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan 

dan kecakapan para pekerja yang 

memberikan jaminan bahwa mereka 

bekerja memberikan layanan dengan 

baik. 

 Empathy (empati), yaitu para pekerja 

mampu menjalin komunikasi 

interpersonal dan memahami kebutuhan 

pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan merupakan asset 

dan memiliki peran penting dalam sebuah 

perusahaan. “Loyalty is defined as noon 

random purchase expressed over time by 

some decision making unit” (Griffin dalam 

Hurriyati, 2008), berdasarkan pengertian 

tersebut bahwa loyalitas lebih mengacu pada 

wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian 

secara terus menerus terhadap barang atau 

jasa suatu perusahaan yang dipilih. Menurut 

Usmara (2011) loyalitas adalah komitmen 

yang mendalam untuk membeli kembali atau 

berlangganan kembali suatu produk atau jasa 

yang dipilih di masa mendatang, dengan cara 

membeli merek yang sama secara berulang, 

meskipun pengaruh situasional dan usaha-

usaha pemasaran secara potensial 

menyebabkan tingkah laku untuk berpindah, 

Berdasarkan definisi diatas dapat dijelaskan 

bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud 

perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian 

secara terus menerus terhadap barang/jasa 

suatu perusahaan yang dipilih. Menurut 

Kotler dan Keller (2009) menjelaskan 

bahwa konsumen loyal diukur melalui tiga 

hal, yaitu:  

1) Word of mouth: merekomendasikan 

orang lain untuk membeli atau 

mereferensikan kepada orang lain.  
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2) Reject another: menolak menggunakan 

produk lain atau menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan dari pesaing.  

3) Repeat purchasing: sering melakukan 

pembelian ulang. 

 

Kerangka Pemikiran 

Gambar 1.2 Kerangka Pemikiran 
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JENIS DAN SUMBER DATA 

a. Data Primer 
Data primer merupakan informasi 

yang dikumpulakan peneliti langsung dari 

sumbernya. Data primer yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah hasil dari 

pengisian kuisioner oleh responden, yaitu 

para pelanggan yang menggunakan jasa 

Hotel Dyan Graha Pekanbaru yaitu 

tanggapan respoden tentang citra Perusahaan 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang 

diperoleh secara tidak langsung, baik berupa 

keterangan ataupun data yang telah diolah 

sebelumnya yang ada hubungannya dengan 

penelitian. Antaranya seperti perkembangan 

jumlah pengguna Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru selama lima tahun terakhir, 

gambaran umum perusahaan, struktur 

perusahaan dan lain-lain. 

Teknik Pengumpulan Data 
a. Interview (wawancara) yaitu 

penelitian melakukan hal tanya 

jawab (wawancara) dengan manajer 

pemasaran (marketing manager) 

untuk mendapatkan dan 

menerangkan tentang masalah yang 

diteliti pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru 

Citra Perusahaan (X1) 

Horisson dalam iman 2007 

a. Kepribadian (Personality) 

b. Reputasi (Reputation) 

c. Nilai (Value) 

d. Identitas perusahaan 

(Corporate Identity) 

e.  

 

Kualitas Pelayanan (X2) 

Parasuraman, et al (1998) 

 

Tangibles (bukti fisik) 

Reliability (Keandalan) 

Responsiveness (daya tanggap) 

Assurance (jaminan) 

Empathy (empati) 

 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

Kotler dan Keller (2009) 

Word Of mounth 

Reject another 

Repeat purchasing 
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b. Questioner (angket) yaitu 

pengumpulan data dengan cara 

membuat daftar pertanyaan yang 

diajukan kepada respondenatau 

pelanggan tinggal memilih jawaban 

sesuai presepsi, keadaan ataupun 

pendapat pribadi tentang Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru yang telah 

ditetapkan sebagai sampel. 

 

1. Analisis Data 

Uji Instrumen Data  

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid 

jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk 

mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh 

kuisioner tersebut.  

Uji validitas merupakan pernyataan 

sejauh mana data yang dirampung pada suatu 

kuisioner dapat mengukur apa yang ingin 

diukur dan digunakan untuk mengetahui 

kelayakan butir-butir dalam suatu daftar 

kuisioner dalam mendefinisikan suatu 

variabel. Menilai kevalidan masing-masing 

butir pertanyaan dapat dilihat dari correted 

item-total correlation masing-masing 

pertanyaan. Suatu pertanyaan dinyatakan 

valid jika r hitung  > r tabel. Maka item 

pertanyaan tersebut valid (Riduwan & 

Sunarto,2007) 

 

𝒓𝒙𝒚

=  
𝒏 ∑ 𝑿𝒀 − ∑ 𝑿 ∑ 𝒀

√{(𝒏 ∑ 𝑿𝟐 −  (∑ 𝑿)𝟐)}{(𝒏 ∑ 𝒀𝟐 − (∑ 𝒀)𝟐)}
 

 

Dimana: 

n = Jumlah subjek 

∑ 𝑋 = Jumlah harga dari skor butir 
∑ Y = Jumlah harga dari skor total  
∑ XY = Jumlah perkalian skor butir dengan 

skor total 

∑ 𝑋2 = Jumlah kuadrat dan skor butir 

∑ Y2 = Jumlah kuadrat dan skor total 

rxy = Koefisien korelasi  antara variabel x 

dan variabel y  

 

Uji Reabilitas Data 

Uji reliabilitas merupakan ukuran 

suatu kestabilan dan konsistensi responden 

dalam menjawab hal yang berkaitan dengan 

konstruk-konstruk pertanyaan yang 

merupakan dimensi suatu variabel dan 

disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Uji 

reliabilitas dilakukan dengan uji cronbach 

alpha. Penentuan realibel atau tidaknya suatu 

instrument penelitian dapat dilihat dari nilai 

alpha dan r tabel nya.  

Apabila nilai cronbach alpha  > r tabel 

maka instrument penelitian tersebut 

dikatakan reliabel, artinya alat ukur yang 

digunakan adalah benar. Atau realibilitas 

suatu konstruk variabel dikatakan baik jika 

memiliki nilai cronbach alpha lebih besar 

dari 0,60 (Riduwan & Sunarto,2007). 

𝜶 =  
𝒌

𝒌 − 𝟏
(

𝒔𝒙
𝟐 −  ∑ 𝒔𝟐𝒌

𝒋=𝟏

𝒔𝒙
𝟐

) 

Keterangan: 

 s2 =Varians skor item ke-j dengan 

j=1,2 

 K =  Banyaknya item yang diujikan 

sx
2= Varians skor total keseluruhan item 

 

Uji Analisis data 

a. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regelasi linier sederhana 

adalah hubungan secara linier antara satu 

variabel independen (X) dengan variabel 

dependen (Y). Analisis ini untuk mengetahui 

arah hubungan antara variabel indenpeden 

dengan variabel dependen apakah positif atau 

negatif dan untuk memprediksi nilai dari 

variabel dependen apakah nilai variabel 

independen mengalami kenaikan atau 

penurunan. Dalam menganalisis data hasil 

penelitian ini, maka tahap pertama peneliti 

melakukan pengujian kuesioner, yaitu uji 

validitas dan reabilitas. Untuk melihat 

pengaruh citra Perusahaan terhadap loyalitas 

pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan yaitu sebagai berikut 

(Husein Umar: 2003). 
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Rumus:  

Y=a+bX 
Nilai a dan b, dihitung dengan rumus 

a =
(𝚺𝐘)(𝚺𝑿𝟐)−(𝚺𝐗)(𝚺𝐗𝐘)

𝐧(𝚺𝑿𝟐)−(𝚺𝑿)𝟐
 

b =
𝒏(𝚺𝐗𝐘)−(𝚺𝐗)(𝚺𝐘)

𝐧(𝚺𝑿𝟐)−(𝚺𝑿)𝟐  

keterangan: 

Y = Variabel terikat  

X = variabel bebas 

a = konstanta 

b = koefisien regresi 

b. Analisis Regresi Berganda 

Alat analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi linear 

berganda dengan program SPSS (Statistical 

Product and Service Solution) versi 21. 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui 

pengaruh beberapa variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y). Variabel 

dependen diasumsikan random/stokastik, 

yang berarti mempunyai distribusi 

probabilistik, variabel independen 

diasumsikan memiliki nilai depap (dalam 

pengambilan sampel yang berulang) 

(Ghozali, 2006).Dalam penggunaan analisis 

ini, penulis ingin melihat Pengaruh Citra 

Perusahaandan Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan variabel 

independen dan dependen tersebut. 

Rumus: 

Y = a + 𝐛𝟏𝐗𝟏 + 𝐛𝟐𝐗𝟐 + e 

Dimana : 

Y = Loyalitas Pelanggan 

X1 = Citra Perusahaan 

X2 = Kualitas Pelayanan 

b1 = Koefisien regresi variabel antara x1 dan 

y 

b2 = koefisien regresi variabel antara x2 dan 

y 

e = Standar eror 

 nilai 𝑏1  dan 𝑏2dapat dicari dengan 

rumus: 

𝑏1 = 
𝐴𝐵−𝐶𝐷

𝐹
 

𝑏2 = 
𝐷𝐸−𝐴𝐶

𝐹
 

dengan: A =  n ∑𝑋1 𝑌 - (∑𝑋1) (∑Y) 

B =  n ∑ 𝑋2
2 - (∑𝑋2)2 

C =  n ∑𝑋1𝑋2 - (∑𝑋1) (∑𝑋2) 

D = n ∑𝑋2Y – (∑𝑋2) (∑Y) 

E = n ∑𝑋1− 
2 (𝑋1

2) 

F =  EB - 𝐶2 

 nilai a dapat dicari dengan rumus: 

a = 
∑𝑌− 𝑏1∑𝑋1 –𝑏2∑𝑋2

𝑛
 

Uji Hipotesis Koefisien Regresi 

a. Uji determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R²) pada 

intinya digunakan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan 

variabel terikat. Koefisien determinasi (R²) 

mempunyai range antara 0 sampai 1 (0 ≤ R² 

≤ 1). Semakin besar nilai R² (mendekati 1) 

maka berarti pengaruh variabel bebas secara 

serentak dianggap kuat dan apabila (R²) 

mendekati nol (0) maka pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat serentak 

adalah lemah(Husein Umar, 2011). 

Rumus :    

R² = 
𝑏(𝑛 ∑ 𝑋𝑌−(∑ 𝑋)(∑𝑌))

𝑛 ∑ 𝑌²−(∑𝑌)²
 

𝑅2= 
𝑛 (𝑎∑𝑌 + 𝑏1 ∑ 𝑋1𝑌+𝑏2 ∑𝑋2𝑌)−(∑𝑌)2

𝑛 ∑𝑌2− (∑𝑌)2  

b. Uji Parsial (uji t) 

Uji t digunakan untuk menguji secara 

parsial atau individu pengaruh dari variabel 

bebas yang dihasilkan dari persamaan regresi 

secara individu berpengaruh terhadap nilai 

variabel terikat, maka dapat dilakukan 

dengan uji statistik t , (Husein Umar , 2011) 

Adapun rumus hipotesis statistiknya adalah: 

𝒕𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 =  
𝒓 √𝒏 − 𝟐

√𝟏 − 𝒓𝟐
 

dimana : 

n = jumlah sampel 

r = koefisien korelasi 

Uji t ini dimanfaatkan untuk membuktikan 

kebenaran hipotesis penelitian bahwa ada 

pengaruh yang signifikan antara X terhadap 

varaibel Y. 
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Ha (alternatif) : t hitung> t tabel 

Ho (nol)  : t tabel> t hitung 

Dengan ketentuan : 

a. Jika : t hitung> t tabel, maka terdapat pengaruh 

yang kuat antara variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

b. Jika  t tabel> t hitung,, maka terdapat pengaruh 

yang lemah antara variabel bebas dengan 

variabel terikat. 

 

c. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F suatu uji untuk mengetahui 

pengaruh komunikasi pemasaran terintegrasi 

dan citra perusahaan secara bersama-sama 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Rumus : 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 = 

𝑅2

𝑘

(1− R2)/(n−𝑘−1)
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tanggapan Responden Mengenai Citra 

Perusahaan Pada Hotel Dyan Garaha 

Pekanbaru 

Tanggapan responden terhadap citra 

perusahaan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru adalah 4427. Skor tersebut 

termasuk dalam rentang interval 4083 – 5043 

dengan kategori baik. Hal ini berarti 

keseluruhan dimensi Citra Perusahaan pada 

hotel sudah baik, walaupun pada dimensi 

identitas perusahaan tanggapan responden 

masih dalam keadaan Cukup Baik dan harus 

di tingkatkan lagi. Dengan ini diharapkan 

agar pelanggan hotel Dyan Graha Pekanbaru 

dapat mempercayai hotel Dyan Graha 

Pekanbaru sebagai tempat penginapan yang 

dapat diandalkan. 

 

Tanggapan Responden Mengenai 

Kualitas Pelayanan Pada Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru 

 Tanggapan responden terhadap citra 

perusahaan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru adalah 3691 Skor tersebut 

termasuk dalam rentang interval 3403 – 4203 

dengan kategori baik yang berarti responden 

sudah menilai baik kualitas pelayanan di 

dalam Hotel Dyan Graha Pekanbaru. 

Didalam dimensi kualitas pelayanan juga 

masih banyak perbaikan yang harus 

diperbaiki pihak hotel seperti bukti fisik 

hotel, jaminan dan ketanggapan karyawan 

dalam memenuhi permasalahan / complain 

pelanggan sehingga karyawan akan merasa 

puas dalam kualitas pelayanan yang 

diberikan hotel. Dengan ini, diharapkan 

pelanggan juga tetap mempercayai kualitas 

pelayanan pada Dyan Graha Pekanbaru 

sebagai tempat penginapan dan pihak hotel 

agar bisa mempertahankan serta 

meningkatkan pelayanan yang diberikan 

sehingga kualitas pelayanan bisa 

mendapatkan hasil yang memuaskan dan bisa 

meningkatkan jumlah kunjungan pelanggan 

di dalam hotel. 

 

Tanggapan Responden Mengenai 

Loyalitas Pelanggan Pada Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru 

 Tanggapan responden mengenai 

variabel Loyalitas Pelanggan pada Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru memiliki kategori 

Cukup Baik dengan skor 2403 pada rentang 

nilai 2342 – 3062. Hal ini menunjukkan 

bahwa loyalitas pelanggan didalam Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru belum muncul. 

Diharapkan kepada pihak hotel lebih mau 

lagi untuk memperbaiki kualitas pelayanan, 

fasilitas fisik dan mengetahui apa yang 

dibutuhkan pelangggan yang ada didalam 

hotel, supaya pelanggan merasa puas dan 

nyaman sehingga hotel Dyan Graha 

Pekanbaru menjadi tempat yang diidamkan 

untuk hotel berbintang 3. 

 

1. Uji Instrumen Data 

a. Uji validitas 

Dari pengujian validitas dengan 

menggunakan SPSS menyatakan bahwa butir 

pernyataan dapat digunakan karena r hitung 
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> r tabel sebesar 0,1966. Sehingga dapat 

dikatakan telah memenuhi syarat validitas. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu 

kestabilan dan konsistensi responden dalam 

menjawab hal yang berkaitan dengan 

konstruk-konstruk pertanyaan yang 

merupakan dimensi suatu variabel dan 

disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Uji 

reliabilitas dilakukan dengan uji cronbach’s 

alpha. Apabila nilai cronbach’s alpha > r 

tabel maka instrumen penelitian tersebut 

dikatakan realibel, dengan ketentuan sebagai 

berikut: 

 Apabila nilainya kurang dari 0,6 

adalah kurang baik 

 Apabila nilainya 0,7 dapat diterima 

 Apabila nilainya diatas 0,8 adalah 

baik 

Dari tabel diatas dapat dilihat  bahwa hasil 

pengujian reliabilitas terhadap semua 

variabel yang menunjukkan semua nilai 

cronbach’s alpha > 0,6 dan nilainya baik 

sehingga semua variabel reliabel dan layak 

untuk digunakan. 

 

 

 

2. Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,526 2,501  ,210 ,834 

Citra Perusahaan ,196 ,078 ,275 2,517 ,013 

Kualitas Layanan ,402 ,095 ,464 4,244 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑒 

𝑌 = 0,526 + 0,196𝑋1 + 0,402𝑋2 + 𝑒 
Dimana:  

Y    = Loyalitas Pelanggan 

X1   = Citra Perusahaan 

X2    = Kualitas Pelayanan 

b1,b2 = Koefisien Regresi 

e       = Standard eror 

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

 Nilai konstanta (a) sebesar 0,526 ini dapat 

diartikan jika Citra Perusahaan (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) nilainya nol (0), 

maka Loyalitas Pelanggan (Y) nilainya 

sebesar 0,526. 

 Nilai koefisien variabel Citra Perusahaan 

(X1) sebesar 0,196, artinya jika variabel 

Citra Perusahaan mengalami kenaikan 

sebesar 1 satuan maka akan berdampak 

pada Loyalitas Pelanggan yaitu akan 

mengalami kenaikan juga sebesar 0,196. 

 Nilai koefisien variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) sebesar 0,402, artinya jika 

variabel Kualitas Pelayanan mengalami 

kenaikan sebesar 1 satuan maka akan 

berdampak pada Loyalitas Pelanggan 

yaitu akan mengalami kenaikan juga 

sebesar 0,402. 

3. Uji Determinasi (R2) Berganda 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,694a ,482 ,471 2,9432 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Perusahaan 

Berdasarkan tabel diatas, diperoleh 

nilai R2 (R Square) sebesar 0,482 atau 48,2%. 

Hal ini menunjukkan bahwa presentase 

sumbangan pengaruh variabel bebas (Citra 

Perusahaan, Kualitas Pelayanan) terhadap 

variabel terikat (Loyalitas Pelanggan) 
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sebesar 48,2%, sedangkan 51,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam model regresi ini. 

4. Uji Simultan (Uji F/Uji ANOVA) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 780,636 2 390,318 45,058 ,000b 

Residual 840,274 97 8,663   

Total 1.620,910 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Citra Perusahaan 

Dari hasil pengujian secara simultan 

diperoleh hasil uji Fhitung adalah 45,058 

dengan signifikan 0,000, dan Ftabel dapat 

diperoleh dengan menggunakan rumus 

berikut: 

Ftabel = df 1: df 2 

Df 1 = k = 2 

Df 2 = n – k – 1  

        = 100 – 2 – 1 = 97 

Dimana: 

n = jumlah responden 

k = jumlah variabel bebas 

Dengan taraf signifikan a 0,05 

Maka F-tabel yang diperoleh = 3,09 

Dengan rumus hipotesisnya: 

Ha: Ada pengaruh Citra Perusahaan dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru 

Ho: Tidak ada pengaruh Citra Perusahaan 

dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru 

Uji ini dilakukan dengan ketentuan: 

Jika : 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, maka Ha diterima 

dan Ho ditolak  

Jika: 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 <  𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 , maka Ha ditolak dan 

Ho diterima 

Berdasarkan signifikansi:  

 Jika Signifikansi > 0,05, maka Ha ditolak 

dan Ho diterima 

 Jika Signifikansi < 0,05, maka maka Ha 

diterima dan Ho ditolak 

Dengan uji F diketahui 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (45,058) > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (3,09)  dan 

signifikan= 0,000 < 0,05. Dengan demikian 

Ha diterima dan Ho ditolak, artinya bahwa 

secara simultan variabel Citra Perusahaan 

dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Hotel Dyan Graha Pekanbaru. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Citra Perusahaan pada Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru dinilai sudah baik, artinya 

perusahaan sudah dikenal luas oleh 

kalangan masyarakat, sehingga 

perusahaan lebih mudah 

memperkenalkan produknya kepada 

calon konsumen dan perusahaan sudah 

bisa lebih bersaing dengan hotel bintang 

3 lainnya di kota pekanbaru. 

2. Kualitas Pelayanan pada Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru dinilai sudah baik, 

dimana pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan sudah memenuhi 

standarisasi yang diterapkan oleh 

perusahaan dan pelayanan yang 

dilakukan mampu memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. 

3. Loyalitas Pelanggan pada Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru masih berada pada 

nilai Cukup Baik dimana masih banyak 

kekurangan – kekurangan yang perlu 
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diperbaiki untuk dapat menumbuhkan 

Loyalitas yang ada di dalam pelanggan 

hotel.  

4. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel Citra 

Perusahaan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru. Dimana 

semakin baik kegiatan Citra Perusahaan 

dilakukan oleh Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru maka akan berpengaruh 

terhadap peningkatan loyalitas 

pelanggan. 

5. Berdasarkan hasil uji t menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru. Dimana 

semakin baik kegiatan Kualitas 

Pelayanan dilakukan oleh Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru maka akan 

berpengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan. 

6. Berdasarkan hasil uji F menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel Citra 

Perusahaan dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada Hotel Dyan 

Graha Pekanbaru. Dimana semakin baik 

Citra Perusahaan dan kegiatan Kualitas 

Pelayanan yang dilakukan oleh Hotel 

Dyan Graha Pekanbaru maka akan 

berpengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diuraikan diatas, maka penulis 

memberikan saran-saran sebagai bahan 

pertimbangan yang mungkin dapat 

digunakan sebagai sumbangan pemikiran 

bagi perusahaan di masa yang akan datang. 

Adapun saran-saran dari penulis adalah 

sebagai berikut: 

1. Di dalam variabel Citra Perusahaan, 

sebaiknya hotel lebih meningkatkan 

identitas yang ada di dalam perusahaan 

sehingga calon konsumen lebih 

mengenal Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

lewat media – media yang mendukung 

pengenalan hotel tersebut.  

2.  Pada variabel Kualitas Pelayanan dalam 

Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

diharapkan harus mampu memuaskan 

pelanggan, terutama pada dimensi 

Tangibles (bukti fisik) dan 

Responsiveness (Daya Tanggap), Kedua 

dimensi ini harus ditingkatkan lagi oleh 

pihak hotel untuk memberikan rasa puas 

kepada pelanggan hotel dan memberikan 

resa nyaman yang akan berdampak 

positif pada hotel. 

3. Pada variabel Loyalitas Pelanggan di 

harapkan Hotel Dyan Graha 

memberikan perhatian khusus, dimana 

dalam 5 tahun terakhir hotel mengalami 

penurunan dalam pembelian jasa kamar. 

Diharapkan hotel perlu lebih 

memperhatikan variabel loyalitas seperti 

produk apa dan bagaimana yang 

diinginkan pelanggan. Hotel juga perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan yang 

telah ada dan memberikan SOP yang 

harus dilaksanakan setiap karyawan 

sehingga Hotel Dyan Graha Pekanbaru 

dapat lebih baik lagi dan dijadikan salah 

satu tujuan pelanggan di area pekanbaru. 

4. Diharapkan Hotel Dyan Graha 

Pekanbaru selalu melakukan 

peningkatan setiap dimensi – dimensi 

yang telah di tunjukkan di atas dan 

melakukan strategi peningkatan didalam 

hotel sehingga pelanggan merasa puas 

dan mau merekomendasikan hotel 

kepada orang lain. 
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