ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh menurunnya Iaimpelanggan bengkel
mobil RapiGlasgada periode tahun 2009-2011. Menurunnya jumlaangelan
tersebuimengindikasikan bahwa loyalitas pengguna jasa kemgkbil RapiGlass
menurun. Dengamelihat permasalahan yang ada, maka penelitiadianahkan
untuk menganalisisbagaimana meningkatkan loyalitas dengan didukung
peningkatan kualitas pelayanan, harga, dan kepuasesumen.

Dalam penelitian ini yang digunakan adalah kritgrédanggan tetap, yang
dimaksud dengan pelanggan tetap disini adalah peg@msa yang sudah lebih
dari dua kali menggunakan jasa Bengkel Mobil Ra@é&lSemarang. Jumlah
sampel adalah ditentukan berdasarkan pada perhiuwtayi rumus Slovin dengan
tingkat kesalahan yang ditoleransi sebesar 5%, naddean diperoleh jumlah
sampel sebanyak 89 orang. Metode analisa datadigngakan dalam penelitian
ini adalah Regresi Berganda, dimana sebelumnyakultigam uji validitas,
reliabilitas dan asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanharga, dan
Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang posdif gignifikan terhadap
loyalitas pelanggan.Saran penulis adalah untuk my&aikan loyalitas pelanggan
dapat dilakukan dengan cara meningkatkan Kualigsypnan,menjaga kepuasan
pelanggan dan penetapan harga yang lebih sesugam&emampuan pelanggan.
Bengkel Mobil RapiGlass Semarang perlu mempertadnrakemen-elemen yang
sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu mebgie hal-hal yang masih
kurang.
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