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RINGKAS AN

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening pada pelanggan Ahass 08329 Myx Jaya Motor Ponorogo.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan SPSS
untuk menguji hipotesis. Populasi penelitian adalah pelanggan Ahass Myx
Jaya Motor Ponorogo yang pernah melakukan servis tersebut. Sampel
sebanyak 114 responden. Teknik pengambilan data dengan menggunakan
wawancara, kuisioner dan observasi. M etode analisis datadari penelitian ini
menggunakan uji regresi linier berganda, analisis path,uji t dan uji f.
Penelitian ini menyimpulkan dari hasil analisis linier berganda diperoleh
hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanngan. Dan hasil kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil analisis path penelitian menyimpulkan bahwa
pengaruh langsung lebih besar. Menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
memediasi anatara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Ahass
Myx Jaya Motor Ponorogo. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan Ahass Myx Jaya Motor Ponorogo.

Kata kunci : Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati,

loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan



ABSTRAC

This study ains determine the influence of service quality customer
loyalty with customer statisfaction as intervening variable costumer of
Ahass Myx Jaya Motor Ponorogo. Pat decreased quantitave aseostative
meteic by statistical analysis to test the research population hypothesis is
all costumers Ahass Myx Jaya Motor Ponorogo who have done the service.
The sample of 114 customers was taken as simple through the purposive
sampling metthod the technique of by using interview, questioner and
observation. Metthod of analysis from this research using multiple linier
regression test. Path, whereas hypotesis is using t test and f test. The
research concluded from multipe linier analysis result obtained result that
priryem quality covering physical book, reliability of loyalty costumers and
the results of the quality of service tangible, reliabilty, responsibility,
assurance and empathy significant influence to customer satisfaction result
of analysis of research path of research conclude that bigger direct
influence. States that customer loyalty ahass myx jaya motor ponorogo. This
shows thatcustomer satisfaction has a positive effect between the quality of

service to customer loyalty ahass myx jaya motor ponorogo.

Keywords: angible, reliabilty, responsibility, assurance and empathy,

customer loyalty, and customer satisfaction.
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