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Penelitian ini memberikan penjelasan mengenai pengalaman pelanggan yang dapat
memengaruhi kesetiaan pelanggan yang dimediasi oleh kepercayaan pelanggan.
Penelitian ini merupakan penelitian dengan pendekatan kuantitatif dan
menggunakan metode survei. Kuesioner disebarkan melalui google form kepada
110 responden yang kemudian dianalisis dengan menggunakan Perangkat Lunak
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan
kesetiaan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan
pelanggan, penglaman pelanggan juga menunjukkan pengaruh pada kepercayaan
pelanggan, begitupun dengan pengalaman pelanggan yang dimediasi oleh
kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kesetiaan
pelanggan.
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