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ABSTRAK 

Penulis memilih penelitian pada sektor perhotelan dikarenakan industri hotel 

memainkan peran penting dalam pariwisata. Wyndham Hotel Group adalah perusahaan 

hotel terbesar di dunia dari sisi jumlah. Hotel Wyndham Surabaya merupakan salah 

satu industri jasa perhotelan yang ada di Surabaya sebagai hotel bintang 5. Kegiatan 

utamanya adalah memberikan jasa dan pelayanan sebaik mungkin kepada para tamu 

hotel, hal ini akan sangat optimal jika di dukung dengan faktor harga dan kualitas 

pelayanan. Namun sebagai hotel bintang 5 di Kota Surabaya, tingkat okupansi Hotel 

Wyndham Surabaya dalam 3 tahun terakhir masih mengalami naik turun. menunjukkan 

bahwa ada suatu faktor yang mempengaruhinya termasuk baik itu harga atau kualitas 

pelayanannya. Oleh karena latar belakang tersebut, maka penulis melakukan penelitian 

lebih lanjut guna mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan citra 

merek terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Wyndham Surabaya. Penelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif kuantitatif, dimana populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan di Hotel Wyndham Surabaya, dengan sampel yang diambil 

sebanyak 100 responden yang memenuhi kriteria inklusi. Pengambilan sampel 

dilakukan dengan teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling. 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji regresi berganda. Dan dari 

hasil analisis, diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan diterima.namun untuk variabel persepsi harga 

diketahui tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

  



 

 
 

ABSTRACT 

The author chose research in the hotel sector because the hotel industry plays an 

important role in tourism. Wyndham Hotel Group is the largest hotel company in the 

world by volume. Wyndham Hotel Surabaya is one of the hospitality services industry 

in Surabaya as a 5 star hotel. Its main activity is to provide the best possible services 

and services to hotel guests, this will be optimal if supported by price and service 

quality factors. However, as a 5 star hotel in the city of Surabaya, the occupancy rate 

of the Wyndham Surabaya Hotel in the last 3 years has still experienced ups and downs. 

shows that there is a factor that influences it, including either price or service quality. 

Because of this background, the author conducted further research to determine the 

influence of service quality, price perception and brand image on customer satisfaction 

at the Wyndham Hotel Surabaya. This research is a quantitative descriptive study, 

where the population in this study is all customers at the Wyndham Hotel Surabaya, 

with a sample taken of 100 respondents who met the inclusion criteria. Sampling was 

carried out using a non-probability sampling technique with a purposive sampling 

method. The data analysis used in this research is a multiple regression test. And from 

the results of the analysis, it is known that the service quality and brand image 

variables have a significant effect on customer satisfaction. However, the price 

perception variable is known to have no significant effect on customer satisfaction. 

Keywords : Service Quality, Price Perception, Brand Image, Customer Satisfaction 
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