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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,
dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada
Hotel Amantis Demak. Metode yang digunakan ialah deskriptif kuantitatif.
Sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 125 responden yang dipilih
menggunakan teknik metode purposive sampling. Data dianalisis menggunakan
pemodelan persamaan struktural. Hasil yang diperoleh ialah: Kualitas pelayanan,
fasilitas, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan; fasilitas dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan; serta kualitas pelayanan dan kepercayaan tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata-kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan,
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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of service quality, facilities, and
trust on customer loyalty through customer satisfaction at Hotel Amantis Demak.
The method used is descriptive quantitative. The sample used in the study was 125
respondents who were selected using the purposive sampling method. Data were
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM). The results obtained are:
Service quality, facilities, and trust have a positive and significant effect on
customer satisfaction; facilities and customer satisfaction have a positive and
significant effect on customer loyalty; and service quality and trust have no effect
and are not significant on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Facilities, Trust, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty,
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