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ABSTRAK 
 

Pariwisata menjadi salah satu industri yang penting bagi Indonesia karena turut 

berkontribusi pada pendapatan devisa, menambah lapangan kerja, serta menjadi 

peluang bisnis bagi investor. Hotel merupakan sarana terpenting bagi wisatawan 

asing maupun domestik ketika sedang melakukan perjalanan wisata untuk 

beristirahat. Salah satu hotel yang ada di Kota Surabaya adalah Hotel Cleo 

Jemursari yang berlokasi di Jalan Raya Jemursari, Kendangsari, Tenggilis Mejoyo, 

Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived service 

quality, harga dan fasilitas terhadap loyalitas pelanggan Hotel Cleo Jemursari 

Surabaya. Dalam penelitian ini metode pengambilan sampel yang digunakan adalah 

metode purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan pernyataan 

kuesioner melalui google form kepada 75 responden dari populai penelitian yaitu 

pelanggan Hotel Cleo Jemursari Surabaya. Pada Uji Validitas ditemukan bahwa 

semua item pernyataan pada kuesioner valid sehingga dapat digunakan untuk 

penelitian. Hasil dari penelitian ini adalah bahwa variabel perceived service quality 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sedangkan variabel harga dan 

fasilitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Hotel Cleo Jemursari 

Surabaya. 

 

Kata Kunci: Perceived Service Quality, Harga, Fasilitas dan Loyalitas Pelanggan.  

 

  



 
 

 
 
 

ABSTRACT 

 

Tourism is an important industry for Indonesia because it contributes to foreign 

exchange earnings, increase employment, and provides business opportunities for 

investors. Hotels are the most important means for foreign and domestic tourists 

when they are traveling to rest. One of the hotels in Surabaya city is Cleo Hotel 

Jemursari which is located on Jemursari street, Kendangsari, Tenggilis Mejoyo, 

Surabaya. This study aims to determine the effect of perceived service quality, price 

and facilities on customer loyalty at Hotel Cleo Jemursari Surabaya. In this study 

the sampling method used was purposive sampling method. Data collection used a 

questionnaire statement via google form to 75 respondents from the study 

population namely customers of Hotel Cleo Jemursari Surabaya. In the validity test 

is was found that all statement items in the questionnaire were valid so that they 

could be used for research. The results of this study are that the variable perceived 

service quality has no effect on customer loyalty while the price and facilities 

variables have a significant effect on customer loyalty at Hotel Cleo Jemursari 

Surabaya. 

 

Keywords: Perceived Service Quality, Price, Facilities and Customer Loyalty 

 

  


