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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas 

Konsumen Motor Honda CB 100 (Studi Kasus Bengkel Megah Motor Kaliabang 

Tengah Bekasi Utara)  

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen memliki hubungan linier 

dengan Loyalitas Konsumen. Selain itu, semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan pada konsumen maka semakin kuat pula rasa kepuasan konsumen untuk 

tetap loyal atau setia terhadap produk yang dibelinya sehingga hal tersebut dapat 

mengantar sebuah perusahaan untuk tetap mendapatkan keuntungan dari waktu 

kewaktu. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen 

Motor Honda CB 100 (Studi Kasus Bengkel Megah Motor Kaliabang Tengah 

Bekasi Utara). Design penelitian ini yaitu menggunakan metode Kuantitatif dengan 

menyebar kuisioner dan data diolah menggunakan aplikasi SPSS. Adapun jumlah 

sampel sebanyak 85 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial 

dan simultan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. 

 

Kata Kunci      :  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen  
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ABSTRACT 

 

The effect of Service Quality and Customer Satisfaction on Consumer Loyalty 

of Honda CB 100 Motorcycles (Case Study of the Megah Motorbike Workshop in 

Kaliabang Tengah, Bekasi Utara)  

Service Quality and Customer Satisfaction have a linear relationship with 

Customer Loyalty. In addition, the better the quality of service provided to 

customers, the stronger the sense of customer satisfaction is to remain loyal or loyal 

to the products they buy so that it can lead a company to continue to benefit from 

time to time. Therefore, this study aims to determine the effect of service quality and 

customer satisfaction on consumer loyalty of Honda CB 100 motorbikes (Case 

Study of the Megah Motorbike Workshop in Kaliabang Tengah, Bekasi Utara). The 

design of this study is to use quantitative methods by distributing questionnaires 

and the data is processed using the SPSS application. The number of samples was 

85 respondents. The results showed that partially and simultaneously Service 

Quality and Customer Satisfaction significantly influence Customer Loyalty. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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