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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service quality, customer 

orientation of service employees dan perceived price terhadap customer loyalty dengan 

customer satisfaction sebagai variable mediasi pada Bengkel Dealer Honda Gajah Motor 

Bypass. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kausalitas. Jumlah sampel 

yang digunakan adalah 250 sampel. Pengambilan sampel lakukan dengan teknik 

purposive sampling. Pengumpulan sampel dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

melalui google form. Metode analisis data yang digunakan untuk membuktikan 

kebenaran hipotesis dilakukan menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) 

melalui software Smart PLS versi 4. Dari hasil pengujian hipotesis ditemukan bahwa 

kualitas layanan, karyawan berorientasikan pelanggan dan harga yang dirasakan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Bengkel Honda Gajah Motor 

Bypass. Pada hasil penelitian ini juga ditemukan bahwa kepuasan pelanggan dan harga 

yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Akan tetapi 

kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain itu kepuasan pelanggan secara tidak langsung mampu memediasi hubungan 

antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan juga secara 

tidak langsung mampu memediasi hubungan antara harga yang dirasakan dengan 

loyalitas pelanggan di Bengkel Dealer Honda Gajah Motor Bypass 
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