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Pengaruh Word of Mouth dan Pelayanan Terhadap Loyalitas pelanggan 

melalui Kepercayaan di Hotel Grasia Semarang, 2025, Shafigh Pahlevi 

Lontoh, Sapto Supriyanto, Andhi Supriyadi 

ABTSRAK 

Hotel merupakan salah satu bentuk 

akomodasi memiliki peran penting dalam 

pertumbuhan industri pariwisata sebab 

bermanfaat sebagai tempat bermalam 

wisatawan selama melakukan wisata. Pesatnya 

perkembangan industri perhotelan 

menyebabkan persaingan yang ketat. Dalam 

penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui 

pengaruh 1) Word of Mouth dan Pelayanan 
terhadap Kepercayaan. 2) Word of Mouth,  

Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 

pelanggan. 3) Word of Mouth dan Pelayanan 
terhadap Loyalitas pelanggan dengan   

kepercayaan kerja sebagai mediator. 

Dalam penelitian ini digunakan 

pendekatan kuantitatif dengan sampel sejumlah 

113 tamu yang menginap lebih dari sekali di 

Hotel Grasia Semarang. Pengumpulan data 

dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

yang disebar kepada responden. Data diolah 

dengan bantuan program SPSS dan melakukan 

uji validitas dan reliabilitas sebagai uji 

instrumennya.  Dilakukan juga uji uji hipotesa 

untuk mengetahui diterima atau ditolaknya 

hipotesa yang diajukan serta uji mediasi untuk 

mengetahui adanya fungsi mediasi dari variable 

kepercayaan 

Dari hasil pengolahan data dapat diambil 

beberapa kesimpulan dalam penelitian ini. 1) 

Terdapat pengaruh Word of Mouth dan 

Pelayanan terhadap Kepercayaan pada tamu di 

Hotel Grasia Semarang. 2) Terdapat pengaruh 

Word of Mouth,  Pelayanan dan Kepercayaan 

terhadap Loyalitas pelanggan pada tamu di 

Hotel Grasia Semarang. 3) Terdapat pengaruh 

Word of Mouth dan Pelayanan terhadap 

Loyalitas pelanggan dengan   Kepercayaan 

sebagai mediator pada tamu di Hotel Grasia 

Semarang. Hotel Grasia melalui media sosial 

menginformasikan adanya fasilitas menginap 

dan juga menjalankan aktivitas kerjanya, 

karyawan untuk lebih responsif memberikan 

layanan kepada pelanggan dan memberikan 

diskon harga pada penggunaan jasa tertentu 

seperti menginap minimal tiga malam 

Kata Kunci: Word of Mouth,  Pelayanan, 

Kepercayaan, Loyalitas pelanggan 

ABSTRACT 

         Hotels, as a form of accommodation, play 

a crucial role in the growth of the tourism 

industry, serving as overnight accommodations 

for tourists during their travels. The rapid 

development of the hotel industry has led to 

intense competition. This study aims to 

determine the influence of 1) Word of Mouth 

and Service on Trust; 2) Word of Mouth, 

Service, and Trust on Customer Loyalty; and 3) 

Word of Mouth and Service on Customer 

Loyalty, with work trust acting as a mediator. 

        This study employed a quantitative 

approach, with a sample of 113 guests who had 

stayed more than once at the Hotel Grasia 

Semarang. Data collection was conducted 

using a questionnaire distributed to 

respondents. The data were processed using 

SPSS software and tested for validity and 

reliability as instruments. Hypothesis testing 

was also conducted to determine whether the 

proposed hypotheses were accepted or rejected, 

and a mediation test to determine the mediating 

role of the trust variable. 

          From the data processing results, several 

conclusions can be drawn from this study. 1) 

There is an influence of Word of Mouth and 

Service on Trust among guests at the Hotel 

Grasia Semarang. 2) Word of mouth, service, 

and trust influence customer loyalty at Hotel 

Grasia Semarang. 3) Word of mouth and 

service influence customer loyalty, with trust 

acting as a mediator for guests at Hotel Grasia 

Semarang. Hotel Grasia, through social media, 

provides information about accommodations 

and its activities, encouraging employees to be 

more responsive in providing service to 

customers and offering discounts for certain 

services, such as a minimum three-night stay. 

 

Keywords: Word of mouth, service, trust, 

customer loyalty 
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