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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN PADA
BENGKEL ASTRA HONDA AUTHORIZED SERVIS STATION SARANA

MOTOR TANGERANG
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Description :

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan. Dalam pendlitian ini variabel independen terdiri dari kualitas pelayanan dan harga, sedangkan
variabel intervening adalah kepuasan pelanggan dan variabel dependen adalah loyalitas pelanggan. Metode
penelitian yang digunakan pada pengambilan sampel adalah metode non probability sampling dengan jumlah sampel
yang diperlukan 135 responden yang berasal dari penyebaran 27 pernyataan kuesioner. Responden penelitian ini adalah
konsumen yang membeli dan menggunakan jasa bengkel AHASS sarana motor. Metode analisis yang digunakan adalah
Analisis Jalur. Hasil analisis didapatkan bahwa empat hipotesis yang diterima dari lima hipotesis yang diajukan.
Hipotesis yang diterima yaitu kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan harga dan kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada bengkel AHASS sarana motor tangerang.
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