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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan, mengetahui dan menganalisis pengaruh
kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan, mengetahui dan menganalisis
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, dan mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada Bengkel AHASS Cendana
Motor di Kecamatan Kupang Timur, Kupang, NTT. Sampel yang diambil adalah
pelanggan Bengkel AHASS Cendana Motor. Jumlah sampel dalam penelitian ini
berjumlah 125 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi
sederhana. Hasil analisis menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dan
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Bengkel AHASS Cendana Motor. Hasil analisis menunjukan
bahwa kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan
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