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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada Bengkel Terang Motor Semarang. Alasan pemilihan produk dan jasa pelayanan
disebabkan karena adanya keluhan tentang produk dan jasa pelayanan pada Bengkel Terang Motor
Semarang. Hal ini menyebabkan termotivasinya peneliti untuk melakukan penelitian tentang Analisis
Pengaruh Keandalan, Respon dan Cara Pemecahan Masalah, Pengalaman Karyawan serta Kemudahan
dan kenyamanan terhadap Kepuasan Pelanggan yang berdampak pada Loyalitas Pelanggan di Bengkel
Terang Motor Semarang. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh Keandalan, Respon dan Cara
Pemecahan Masalah, Pengalaman Karyawan serta Kemudahan dan kenyamanan terhadap Kepuasan
Pelanggan yang berdampak pada Loyalitas Pelanggan di Bengkel Terang Motor Semarang. Sampel
penelitian ditetapkan sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik judgment sampling yaitu pihak
yang paling baik untuk dijadikan sample karena memiliki informasi yang dibutuhkan oleh peneliti. Faktor yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah keandalan, faktor kedua adalah respon dan cara
pemecahan masalah, faktor ketiga adalah  pengalaman karyawan, faktor terakhir adalah kemudahan dan
kenyamanan. Dan faktor  kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

The research is conducted in Bengkel Terang Motor Semarang. The reasons for the selection of product and
services is because there are complaint about the product and services in Bengkel Terang Motor Semarang.
This causes motivate researcher to conduct research on Analysis of reliability, responsiveness and problem
solving method, employee experience, ease and convenience to customer satisfaction impact on customer
loyalty. The purpose this research to analysis of reliability, responsiveness and problem solving method,
employee experience, ease and convenience to customer satisfaction impact on customer loyalty in Bengkel
Terang Motor Semarang. The defined research sample of 100 respondent using judgment sampling
technique that is good for the most sampled because it has the information needed by researcher. The most
influential factor to customer satisfaction is reliability, the second factor is responsiveness and problem
solving method, the third factor is employee experience, the last factor is ease and convenience. And factor
customer satisfaction.
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