ABSTRAK

Mengingat banyaknya wisatawan yang datang melancong, menyebabkan tingginya
permintaan konsumen untuk akomodasi. Tingginya tingkat persaingan hotel-hotel di Bandung
pun menekan hotel tersebut harus memiliki keunggulan dalam hal tertentu agar dapat bertahan
bersaing. Hotel Zodiak merupakan hotel yang sangat mengutamakan kepuasan pelanggan,
menomor satukan pelayanan untuk pelanggan dengan harga terjangkau. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik Structural Equation Modeling(SEM)

Hasil Pengujian hipotesis dengan menggunakan SEM membuktikan bahwa

Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen , dan kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas. Sedangkan harga dianggap tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Hotel Zodiak Bandung.

Kata Kunci : kualitas layanan, harga, loyalitas konsumen, kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

Given the number of tourists who come traveled up, leading to high consumer demand
for accommodation. The high level of competition for hotels in Bandung are putting pressure on
the hotel should have an advantage in certain cases in order to survive competition. Hotel Zodiac
is a very excellent customer satisfaction, menomor united service for customers at affordable
prices. The data obtained and analyzed by using Structural Equation Modeling (SEM).

The results of hypothesis testing using SEM proved that Service Quality affects customer
satisfaction and customer satisfaction impact loyalty. While the price is considered no effect on
customer satisfaction and customer loyalty.

The conclusion of this study is a significant effect on service satisfaction and customer

satisfaction impact loyalty Zodiak Hotel Bandung.

Keywords: quality of service, price, customer loyalty, customer satisfaction.
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