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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung kualitas
pelayanan servis kendaraan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh tidak
langsung melalui variabel mediasi kepuasan pelanggan di PT Sun Star Prima
Motor Cempaka Putih. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini antara lain
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (Xi), variabel mediasi yaitu kepuasan
pelanggan (Y1), dan variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan (Y2). Sampel yang
digunakan di dalam penelitian ini adalah 100 responden dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Metode penelitian yang
digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dengan pengujian yang dilakukan
menggunakan SPSS versi 26. Hasil analisis penelitian dapat disimpulkan sebagai
berikut: (1)Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT Sun Star Prima Motor Cempaka Putih. (2)Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT Sun
Star Prima Motor Cempaka Putih. (3)Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT Sun Star Prima Motor Cempaka Putih.
(4)Kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan PT Sun Star Prima Motor
Cempaka Putih.
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