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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan menanalisis Kepercayaan dan Pengalaman terhadap
Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada
Pelanggan Hotel Bintang 2 di Kota Pati).- Metode yang digunakan adalah
descriptive survey. Sumber data menggunakan data primer dan sekunder. Sampel
diambil sebanyak 120 responden. Uji instrument menggunakan uji validitas dan
reliabilitas. Analisis Data data menggunakan SEM AMOS. Berdasarkan hasil
analisis bahwa secara langsung disimpulkan bahwa ada pengaruh positif signifikan
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Ada pengaruh positif signifikan
pengalaman _terhadap -kepuasan pelanggan. Ada pengaruh positif signifikan
kepercayaan terhadap loyalitas. Ada pengaruh positif signifikan pengalaman
terhadap loyalitas pelanggan. Secara tidak langsung memiliki pengaruh yang lebih
tinggi jika dibandingkan pengaruh langsungnya sehingga disimpulkan bahwa
kepuasan mampu menjadi variabel mediasi (penghubung) antara kepercayaan
terhadap loyalitas maupun variabel pengalaman terhadap loyalitas.

Kata Kunci: kepercayaan, pengalaman, loyalitas dan kepuasan.
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Abstraction

This research aims to analyse the trust and experience of loyalty with
satisfaction as a variable Intervening (case study on customers 2-star Hotel in Kota
Pati).The method used is descriptive survey. The data source uses primary and
secondary data. Samples were taken as many as 120 respondents. Test instruments
using validity and reliability tests. Data analysis using SEM -AMQS. Based on the
results of the analysis that is directly concluded that there is a significant positive
influence of confidence in customer satisfaction. There 'is a significant positive
influence experience on customer satisfaction. There is a significant positive
influence on trust in loyalty. There is a significant positive impact experience on
customer loyalty. -Indirectly has a higher influence than its immediate influence so
that it concludes that satisfaction is able to be a mediation variable between trust
in loyalty and variable experience to loyalty.

Keywords: trust, experience, loyalty and satisfaction.
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