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ABSTRAK

ANALISIS HUBUNGAN ANTARA PERSEPSI KUALITAS
LAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN, KEPERCAYAAN, DAN
CITRA PERUSAHAAN DALAM PEMBENTUKAN LOYALITAS

PELANGGAN

(Studi Kasus Pada Hotel Berbintang Di Daerah Solo)

pengumpulan data yang t‘_w‘e'_'i o_.' i da a ] jan ini adalah pelanggan hotel
nganybin * lim: grah solo. Jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 26Tfespenden™Vietode analisis yang digunakan dalam

penelitian ini adalah Structural Equatlon Modeling (SEM). Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Convenience.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: persepsi kualitas layanan
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, persepsi
kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
persepsi kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan,
kepercayaan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
persepsi kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap citra
perusahaan, dan citra perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata kunci:  persepsi kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan, citra
perusahaan, dan loyalitas pelanggan



ABSTRACT

ANALAYSIS OF RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED SERVICE
QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION, TRUST, AND CORPORATE IMAGE
COMPOSING ON CUSTOMER LOYALTY

(Case Study On Starred Hotels In Solo)

ormulation of the

' customgoyalty.
directly affects in

ed sepyice qual

: pondents with using a

number of samples in thi
analaysis used in this studys
tchnique used in this study is Conve

Results of the study showed that: percelved service quality has no significant
effect on customer loyalty, perceived service quality has a significant impact on
customer satisfaction, customer satisfaction has a significant impact on customer
loyalty, perceived service quality has a significant effect on trust, the trust has no
significant effect on customer loyalty, perceived service quality has a significant
effect on corporate image, and corporate image have a significant impact on
customer loyalty.

respondents. The method of
Model (SEM). The sampling

Keywords: perceived service quality, customer satisfaction, trust, corporate image,
and customer loyalty
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