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ASTRAKSI

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis bagaimana pengaruh Kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas, pengaruh
komplain terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh komplain terhadap loyalitas pelanggan.,
pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan di bengkel Toyota Nasmoco Solo Baru.

Metode yang digunakan untuk menyelesaikan penelitian ini adalah dengan
menggunakan metode deskriptif dan responden dalam penelitian ini 200 pelanggan bengkel
Nasmoco Solo Baru yang sudah lebih dari 3x service di bengkel Toyota Nasmoco Solo Baru
dan sudah pernah merasakan komplain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hubungan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan yang memiliki pengaruh signifikan positif, Untuk
hubungan komplain terhadap kepuasan pelanggan yang memiliki pengaruh signifikan negatif
(menurunkan), Untuk hubungan kepercayaan terhadap loyalitas yang memiliki pengaruh
positif, dan untuk hubungan kepuasan terhadap loyalitas yang berpengaruh positif.
Sedangkan bahwa komplain tidak berpengaruh signifkan dalam menurunkan tingkat loyalitas
secara langsung (tidak signifikan negatif). Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan dapat memediasi secara full mediated pengaruh kualitas layanan dan
komplain terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat perlu
diperhatikan demi terciptanya pelanggan yang loyal. Ketika pelanggan bengkel puas
menunjukkan adanya kualitas pelayanan yang baik yang akan membetuk loyalitas pelanggan
di bengkel Nasmoco Solo Baru.

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, Kepercayaan, Komplain



ASTRAKSI

This study was conducted to analyze how the influence of service quality on customer
satisfaction, influence customer satisfaction to loyalty, complaints influence on customer
satisfaction, complaint influence on customer loyalty., The effect of trust on customer loyalty
in the garage Toyota Nasmoco Solo Baru.

The method used to accomplish this research is using descriptive method and the
respondents in this study 200 customer workshops Nasmoco Solo Baru is already more than
3x service in the workshop Toyota Nasmoco Solo Baru and have never felt the complaint.
The results showed that the relationship of service quality on satisfaction has a positive
significant impact, for relations complaint to the satisfaction of customers who have
significant influence negative (lowering), for the relationship of trust on loyalty that has a
positive influence, and for relationship satisfaction on loyalty has positive effects. While that
complaint had no effect in reducing significantly the level of loyalty directly (not
significantly negative). In this study show that customer satisfaction can mediate full-
mediated effect of service quality and complaints on customer loyalty. Customer satisfaction
is the very thing to note for the creation of aloyal customer. When customers are satisfied
workshop showed good quality service that will set up a customer loyalty in the workshop
Nasmoco Solo Baru.

Keywords: Customer satisfaction, customer loyalty, trust, Complaints



