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ABSTRAK 

Oleh: 

RANDAL ERNALA SINULINGGA 

Penelitian ini dilakukan di Demira Hotel Gubeng Surabaya. Tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan, harga, lokasi, dan fasilitas terhadap 

kepuasaan pelanggan di Demira Hotel. Metode Penelitian yang digunakan adalah 

dengan pendekatan kuantitatif, jenis data primer, dengan teknik pengumpulan data 

wawancara dan dokumentasi, serta teknik analisis data dengan analisis studi kasus 

dan sampel dikumpulkan 100 orang responden. Hasil yang dicapai menunjukan 

bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari harga dan fasilitas terhadap 

kepuasaan pelanggan. Selain itu juga adanya variabel lokasi yang tidak 

berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan dan kualitas pelayanan. Rekomendasi 

yang dapat diberikan sebagai koreksi atau langkah perbaikan adalah Demira Hotel 

Gubeng Surabaya harus memperhatikan dan melihat lahan parkir agar pelanggan 

merasa aman dan nyaman, serta memperbaiki kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan agar merasa puas. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Fasilitas dan Kepuasaan  
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ABSTRACT 

By: 

RANDAL ERNALA SINULINGGA 

This research was conducted at Demira Hotel Gubeng Surabaya. The purpose of 

this study was to determine the quality of service, price, location, and facilities for 

customer satisfaction at Demira Hotel. The research method used is a quantitative 

approach, primary data types, with interview and documentation data collection 

techniques, and data analysis techniques with case study analysis and samples 

collected by 100 respondents. The results achieved indicate that there is a 

significant effect of price and facilities on customer satisfaction. In addition there 

are also location variables that do not affect customer satisfaction and service 

quality. The recommendation that can be given as a correction or improvement 

step is that Demira Hotel Gubeng Surabaya must pay attention and look at the 

parking lot so that customers feel safe and comfortable, and improve the quality 

of service for customers to feel satisfied. 

Keywords: Service Quality, Price, Location, Facilities and Customer Satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


