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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis adanya pengaruh kualitas pelayanan pada 

loyalitas pelanggan (studi pada : tamu hotel bintang 4). Penelitian ini menggunakan metode causal 

explanatory dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Data dikumpulkan dari 260 

responden melalui survei berbasis kuesioner dengan kriteria yaitu orang yang sudah pernah 

menginap dihotel bintang 4.  
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the influence of service quality on abandonment customer loyalty. 

This study uses a quantitative method with the purposive sampling technique. Data were collected 

from 260 respondents through who stayed in 4 stars hotels. The results of the study show that the 

service quality spending significantly affects customer loyalty. 
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