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ABSTRAKSI

Transportasi menjadi salah satu kebutuhan primer bagi masyarakat pada era
globalisasi ini. Karena seperti yang kita ketahui, transportasi sangat membantu
dalam hal mobilitas masyarakat. Banyak sekali profesi atau pekerjaan yang
sangat membutuhkan transportasi khususnya sepeda motor. Dengan pesatnya
peningkatan penggunaan sepeda motor sebagai sarana transportasi sehari-hari,
masyarakat sangat membutuhkan kendaraan bermotor yang nyaman, berkualitas
serta enak dipandang. Melihat kemungkinan-kemungkinan tersebut, maka
peluang usaha dalam bidang perbaikan motor sangat terbuka luas. Banyak pelaku
usaha yang memberikan berbagai macam pelayanan dalam perbaikan ataupun
perawatan motor. Usaha service motor sangat menjanjikan di zaman yang
semakin maju ini. Hal ini di pengaruhi oleh pemakaian kendaraan bermotor yang
terus meningkat pesat. Maka sangat dibutuhkan keberadaan bengkel service
motor diberbagai daerah karena mayoritas masyarakat Indonesia menggunakan
sepeda motor. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Bintang Sembilan Motor
Lamongan.

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah datang ke
bengkel bintang sembilan motor dan sampel yang digunakan adalah 70
responden. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability
dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling, yaitu sampel dipilih
berdasarkan kriteria yang sudah ditetapkan peneliti. Sedangkan teknik
pengolahan data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS).

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan
memberikan kontribusi terhadap Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Bintang
Sembilan Motor Lamongan.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan
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