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INFLUENCE ON SERVICE QUALITY AND TRUST TO CUSTOMER
LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION AT 5 STAR
HOTELS IN SEMARANG

This study aims to determine the influence between service quality and trust on
customer loyalty mediated by customer satisfaction at 5-star hotels in Semarang.
The type of quantitative research chosen is descriptive research method with a
correlation approach, which is a method that aims at research to find whether there
is a relationship and if there is, how close the relationship is and the meaning or
absence of the relationship. The research sample is the customers of 5 star hotels in
the city of Semarang, totaling 170 respondents. The results of this study indicate
that there is no significant influence between the variables of service quality and
trust with consumer loyalty. There is a significant influence between the variables
of service quality and trust with customer satisfaction. There is significant influence
between customer satisfaction and customer loyalty.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN DIMEDIASI OLEH KEPUASAN KONSUMEN
PADA HOTEL BINTANG 5 DI SEMARANG
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
kepercayaan terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen
pada hotel berbintang 5 di Semarang. Jenis penelitian kuantitatif yang dipilih adalah
metode penelitian deskriptif dengan pendekatan korelasi, yaitu suatu metode yang
bertujuan penelitian yang dilakukan untuk menemukan ada tidaknya hubungandan
apabila ada, seberapa eratnya hubungan serta berarti atau tidaknya hubungan
tersebut. Sampel penelitian adalah pelanggan Hotel bintang 5 yang ada di kawasan
Kota Semarang yang berjumlah 170 responden. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas layanan dan
kepercayaan dengan loyalitas konsumen. Terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel kualitas layanan dan kepercayaan dengan kepuasan konsumen. Terdapat
pengaruh signifikan antara variabel kepuasan konsumen dengan loyalitas
konsumen.
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