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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis ketanggapan, jaminan,
empati, kehandalan, dan bukti fisik karyawan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen, kepercayaan, dan loyalitas konsumen.

Rancangan penelitian ini menggunakan rancangan penclitian kausal,
karena perlu melihat satu variabel atau lebih menyebabkan atan menjadi
determinan terhadap variabel lain. Teknik yang digunakan untuk menarik sampel
adalah teknik purposive sampling dengan pertimbangan ciri-ciri khusus tersebut
yang harus dimiliki sebagai syarat menjadi anggota sampel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil analisis model diketabui bahwa
model yang diuji untuk menjelaskan hubungan kualitas layanan, kepuasan,
kepercayaan, dan loyalitas pada konsumen Grand Trawas memiliki kekuatan
prediktif yang memadai, dalam arti nilai prediksi yang dihasilkan tidak berbeda
nyata dengan nilai aktualnya. Hal ini mencerminkan bahwa model SEM yang
dipergunakan dalam penelitian imi dapat dipakai untuk menjelaskan hubungan
atau pengaruh secara langsung maupun tidak langsung antara kualitas layanan,
kepuasan, kepercayaan dan loyalitas, sehingga hipotesis ke 1 yang menyatakan :
Diduga ketanggapan, jaminan, empati, kehandalan, dan bukti fisik karyawan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen adalah
diterima, hipotesis ke 2 yang menyatakan: diduga ketanggapan, jaminan, empati,
kehandalan, dan bukti fisik karyawan berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepercayaan adalah diterima, hipotesis ke 3 yang menyatakan: diduga
kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadaap kepuasan
konsumen adalah diterima, hipotesis ke 4 yang menyatakan: diduga kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas adalah diterima
dan hipotesis ke 5 yang menyatakan: diduga kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas adalah diterima.

Kata kunci: Kualitas layanan, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas
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ABSTRAC

This objective study is analyzed responsiveness, assurance, empathy,
reliability, and employee tangibles have an effect on positively and significant to
customer satisfaction, trust, and consumer loyaity.

This Research purpose causal, because to see one variable or more causing
or determinant to other variable, Method used to sample is sampling purposive
technique with the special marking consideration which must have as condition
become sample member.

Result of this study indicate that model analysis known that examinee
model to explain relationship service quality, satisfaction, trust, and loyalty at
consumer Grand Trawas Hotel have the power of adequate predictive, in meaning
assess yielded predicts do not differ reality with its value. This matter express that
SEM model which utilized in this research can wear to explain influence or
relationship directly and also indirectly between service quality, satisfaction,
loyalty and trust, so that hypothesis 1 expressing: to be estimated responsiveness,
assurance, empathy, reliability, and employees tangibles have an effect on
positively and significant to consumer satisfaction is accepted, hypothesis 2
expressing: to be estimated responsiveness, assurance, empathy, reliability, and
employees tangible have an effect on positively and significant to frust is
accepted, hypothesis 3 expressing: to be estimated consumer trust have an effect
on positive and significant to customer satisfaction is accepted, hypothesis 4
expressing: to be estimated consumer satisfaction have an effect on positive and
significant to loyalty is accepted and hypothesis 5 expressing: to be estimated
customer trust have an effect on positive and significant to loyalty 1s accepted.

Keywords: service quality, satisfaction, trust and loyalty
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