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ABSTRAK 

Nur Annisa. NPM 201610415061. Pengaruh Komunikasi Interpersonal 

Customer Service Honda Prima Harapan Indah terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Customer service di sebuah instansi merupakan ujung tombak yang akan 

berhadapan langsung dengan pihak publik sebagai pelanggan atau konsumennya 

Pentingnya kegiatan pelayanan customer service dalam sebuah perusahaan untuk 

meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan yang sudah ada dan juga 

mempertahankan pelanggan. Honda Prima Harapan Indah merupakan perusahaan 

dalam bidang jasa yang meningkatkan layanan purnajual untuk memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan. Namun, dealer Honda Prima Harapan Indah banyak 

menerima keluhan pada saat “Delivery Kendaraan” yaitu proses penjelasan saat 

kendaraan selesai service. Hal tersebut menimbulkan beberapa pelanggan yang 

kurang puas akibat penjelasan. Maka dapat dirumuskan masalah bagaimana 

pengaruh Komunikasi Interpersonal Customer Service Honda Prima Harapan Indah 

dalam proses pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui seberapa besar pengaruh komunikasi interpersonal customer service 

Honda Prima Harapan Indah terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan teori pertukaran sosial (social exchange theory) yang meliputi cost 

dan reward. Pendekatan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Metode yang 

digunakan adalah metode survei, dengan data yang diperoleh melalui kuisioner 

yang disebar kepada 100 orang respoden. Berdasarkan analisis data yang 

dilakukan menunjukkan nilai Fhitung yang didapat sebesar 30.123 lebih besar 

dibandingkan nilai Ftabel 3.09 hal ini menyatakan jika Ha diterima bahwa terdapat 

pengaruh antara Komunikasi Interpersonal Customer Service Honda Prima 

Harapan Indah dan Kepuasan Pelanggan secara simultan terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan nilai korelasi 0,642 yang berarti hubungan antar kedua variabel 

kuat, dengan nilai koefisien determinasi yang menandakan sebesar 41,2% variabel 

loyalitas pelanggan adalah kontribusi dari variabel komunikasi interpersonal 

sustomer service dan kepuasan pelanggan (secara simultan). 

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal Customer Service, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, Teori Pertukaran Sosial 
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ABSTRACT 

Nur Annisa. NPM 201610415061. The Influence of Interpersonal Customer Service 

Communication Honda Prima Harapan Indah on Customer Loyalty. 

 Customer service in an agency is the spearhead that will face the public as a 

customer or consumernya The importance of customer service activities in a 

company to improve good relations with existing customers and also maintain 

customers. Honda Prima Harapan Indah is a company in the field of services that 

improves after-sales service to provide satisfaction to customers. However, Honda 

Prima Harapan Indah dealers received many complaints at the time of "Vehicle 

Delivery" which is the process of explanation when the vehicle is finished service. 

This resulted in some customers being dissatisfied with the explanation. Then it can 

be formulated the problem of how the influence of Interpersonal Customer Service 

Communication Honda Prima Harapan Indah in the process of service to Customer 

Loyalty. The purpose of this study is to find out how much influence of interpersonal 

customer service communication of Honda Prima Harapan Indah on customer 

loyalty. This research uses social exchange theory which includes cost and reward. 

The approach in this research is quantitative. The method used is the survey method, 

with data obtained through questionnaires distributed to 100 respoden people. Based 

on the analysis of data conducted shows the value of Fhitung obtained by 30,123 

greater than the Ftabel value of 3.09 it states if Ha is accepted that there is an 

influence between Interpersonal Customer Service Communication Honda Prima 

Harapan Indah and Customer Satisfaction simultaneously to Customer Loyalty with 

a correlation value of 0.642 which means the relationship between the two variables 

is strong, with a coefficient of determination indicating that 41.2% of customer 

loyalty variables are contributions from interpersonal communication variables 

sustomer service and customer satisfaction (simultaneously). 

Keywords: Interpersonal Customer Service Communication, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty, Social Exchange Theory 
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