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INTISARI

Loyalitas wisatawan pada sebuah perusahaan adalah hal yang penting
untuk ditingkatkan. Konsumen yang loyal akan merekomendasikan sebuah
produk atau jasa kepada orang lain. Peningakatan niat untuk merekomendasikan
dapat dilakukan dengan menciptakan kepuasan, kepercayaan dan memberikan
manfaat yang lebih besar atas produk atau jasa perusahaan.

Penelitian ini dilakukan pada 200 orang nasabah Bank Perkreditan
Rakyat. Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
peran kepuasan dan kepercayaan dalam memediasi pengaruh persepsi manfaat
terhadap niat untuk merekomendasikan. Metode penentuan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling. Metode analisis yang digunakan adalah
Structural Equation Modelling dengan menggunakan Smart PLS.

Hasil penelitian memberikan informasi bahwa, Persepsi manfaat
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Persepsi manfaat memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah. Persepsi manfaat tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap niat untuk merekomendasikan. Kepuasan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap niat untuk merekomendasikan. Kepercayaan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat untuk merekomendasikan.
Kepuasan memediasi pengaruh persepsi manfaat terhadap niat untuk
merekomendasikan. Kepercayaan memediasi pengaruh persepsi manfaat terhadap
niat untuk merekomendasikan.

Kata kunci: persepsi manfaat, kepuasan, kepercayaan, niat untuk
merekomendasikan



Abstract

Loyalty of tourists to a company is an important thing to be improved.
Loyal customers will recommend a product or service to others. Increased the
intention to recommend can be done by creating satisfaction, trust and providing
greater usefulness to the company's products or services.

Respondents of this research are 200 respondents, all respondends are
customers of Rural Banks. The purpose of this research is to know the role of
satisfaction and trust in mediating the effect of perceived usefulness to
recommendation intention. The sampling technique using purposive sampling
method. The analytical method used is Structural Equation Modeling using Smart
PLS.

The results of the study provide information that, perceived usefulness
have a positive and significant impact on customer satisfaction. The perceived
usefulness has a positive and significant impact on customer trust. Perceived
usefulness have no significant effect on the intention to recommend. Satisfaction
has a positive and significant influence on the intention to recommend. Trust has a
positive and significant effect on the intention to recommend. Satisfaction mediate
for the effect perceived usefulness to recommendation intention. Trust mediate the
effect of perceived usefulness to recommendation intention.

Keywords: perception usefulness, satisfaction, trust, recommendation intention
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