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ABSTRAK 

 

Dampak globalisasi menyebabkan industri jasa yang terdiri dari berbagai 

macam industri seperti industri transportasi, telekomunikasi, perbankan, dan 

perhotelan berkembang dengan cepat. Salah satunya adalah industri perhotelan. 

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan layanan. 

Perusahaan yang ingin bertahan harus mempunyai nilai lebih yang menjadikan 

perusahaan tersebut berbeda dengan perusahaan lain yaitu dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan dan produk yang diberikan kepada pelanggan. Hotel Carrcadin 

adalah Hotel yang memiliki kualitas pelayanan yang baik dan produk yang baik. 

Riset dilakukan dengan jumlah sampel yang diambil untuk penelitian ini 

sebesar 352 responden. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan 

menggunakan teknik Structural Equation Modeling(SEM). Hasil pengujian hipotesis 

menggunakan SEM menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen dan terdapat pula pengaruh produk terhadap loyalitas 

konsumen. Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh signifikan antara 

kualitas pelayanan dan produk terhadap loyalitas konsumen 

 

Kata Kunci : Hotel, Loyalitas, Kualitas,Pelayanan, Produk. 
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ABSTRACT 

The impact of globalization led services industries such as transportation, 

telecommunications, banking, and hospitality have grown quickly, especially in the 

hotel industry. The hotel industry is a service industry that combine products and 

services. The hotel that want to survive must have a greater value that makes the 

hotel different from other hotels. They have to improve the quality of services and 

products provided to the customer. Carrcadin hotel is one of good quality service 

hotel and have good products. 

Conducted research was used number of samples of 352 respondents for this 

study. The data obtained and analyzed by Structural Equation Modeling (SEM). The 

results of hypothesis testing using SEM showed that there is an influence of service 

quality on customer loyalty and  there are also influences customer loyalty products. 

The conclusion of this study shows a significant effect from service quality and 

goods on customer loyalty products. 
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