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ABSTRAK

DEVI PUTRI N HUTAURUK. NIM 241.19.07399. Pengaruh Kepuasan dan Citra
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Dealer Honda Amarta Bekasi.

Industri otomotif Indonesia terus menggeliat dan menunjukkan kondisi positif di tengah
perekonomian dalam negeri yang melambat pada tahun ini. Hal ini ditandai dengan terus
bertambahnya kuantitas kendaraan yang dimiliki masyarakat pada saat ini, khususnya
industri sepeda motor sangat tampak perkembangannya, sepeda motor lahir dengan
berbagai merek, model, tipe, warna, dan spesifikasi lainnya. Dengan perkembangan
dunia usaha yang berkembang dengan sangat pesat, mengakibatkan konsep pemasaran
pun turut berkembang.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Kepuasan dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan di Dealer Honda Amarta
Bekasi. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory)
dengan metode penilaian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel
dilakukan dengan cara incidental sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 75
responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 71,80% faktor-faktor loyalitas pelanggan dapat
dijelaskan oleh kepuasan dan citra merek sedangkan sisanya 28,20% dijelaskan oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukkan
bahwa secara simultan variabel kepuasan dan citra merek secara serempak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fhitung
(95,399) > Fpel (3,12). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan
menunjukkan hasil analisis thiung (2,678) dan variabel citra merek menunjukkan hasil
analisis thiung (3,962) dimana twnel (1,990) maka secara parsial kedua variabel tersebut
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Dealer Honda Amarta
Bekasi. Variabel yang dominan mempengaruhi loyalitas pelanggan di Dealer Honda
Amarta Bekasi adalah citra merek.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

DEVI PUTRI N HUTAURUK. NIM 241.19.07399. The Influenced of Customer

Satisfaction and Brand Image on Customer Loyalty at Honda Amarta Bekasi Dealers.

The Indonesian automotive industry continues to stretch and shows positive conditions
amid the domestic economy which has slowed this year. This is indicated by the
continued increase in the quantity of vechicles owned by the community at this time,
especially the motorcycle industry which is very visible, motorbikes are born with
various brands, models, types, colors, and other specifications. With the development of
the business world that is growing very rapidly, resulting in the marketing concept also
developed.

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of satisfaction and
brand image on customer loyalty at Honda Bekasi Dealers. The type of research used is
explanatory research with an assessment method in the form of collecting data using a
questionnaire. The data analysis model used is multiple linear regression analysis. The
sample of selection was carried out by incidental sampling. The sample is 75
respondets, using multiple linear regression analysis.

The results of the regression test show that 71,80% of customer loyalty factors can be
explained by satisfaction and brand image while the remaining 28,20% is explained by
other factors not examined in this study. While the results of the F test indicate that
simultaneously the variables of satisfaction and brand image simultaneously have a
positive and significant effect on customer loyalty with the results of the analysis namely
the value of Feount (95,399) > Franie (3,12). The results of the t test show that the customer
satisfaction variable shows the results of the tcount analysis (3,962) where ttane (1,990)
partially shows that both variables have a positive and significant effect on customer
loyalty at the Honda Amarta Bekasi Dealers. The dominant variable influencing
customer loyalty at Honda Amarta Bekasi Dealers is brand image.

Keywords: Customer Satisfaction, Brand Image, Customer Loyalty.
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