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ABSTRAK 

 

 

Persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat. Akibatnya setiap 

perusahaan dituntut untuk lebih kompetetif dalam menghadapi pesaing untuk 

mencapai keberhasilan dan tujuan dari perusahaan. Ketika suatu perusahaan ingin 

bersaing tentunya membutuhkan suatu “senjata” yang dapat membantunya 

mencapai sasaran atau tujuan perusahaan. Kata “senjata” disini dapat dikatakan 

juga sebagai strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan PT Capella Dinamik 

Nusantara merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang 

otomotif. Ketika suatu perusahaan jasa ingin pelanggannya loyal maka strategi 

yang dapat dilakukannya adalah dengan memberikan pelayanan yang semaksimal 

mungkin dan membuat pelanggan puas terhadap jasa perusahaan tersebut.  Tujuan 

Penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di PT Capella 

Dinamik Nusantara. Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan yang 

mereparasi kendaraannya di PT Capella Dinamik Nusantara dengan sampel yang 

digunakan sebanyak 107 orang dengan teknik pengambilan sampel secara random 

sampling atau acak. Adapun teknik analisa yang digunakan adalah analisis regresi 

berganda. Hasil dari penelitian mengenai kualitas pelayanan memperoleh hasil 

koefisien yang berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian mengenai kepuasan pelanggan memperoleh nilai koefisien yang 

berpengaruh secara positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil perhitungan 

variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memperoleh hasil yang 

menunjukan kedua variabel secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

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

 

          Competition among the businesses is getting tighter. As a result every 

company is required to be more competitive in the face of competitors to achieve 

the success and goals of the company. When a company wants to compete it 

certainly requires a "weapon" that can help it achieve the goals of the company. 

The word "weapon" here can be said also as a strategy that can be applied by the 

company PT Capella Dinamik Nusantara as a service company engaged in 

automotive. When a service provider company wants it's customers being loyal, 

then the strategy that can be done is to provide services as much as possible and 

make customers satisfied with the services of these companies. The purpose of this 

research is to test and investigate the influence of service quality and customer 

satisfication to customer loyality at PT Capella Dinamik Nusantara. The 

population is all customer who have service a motorcycle at PT Capella Dinamik 

Nusantara Bengkongand the samoles are 107 peoples who have been selected by 

using random sampling method. The analysis technique has been done by using 

multiple regressions analysis. Results of research on service quality gain 

coefficient values significantly affect Customer loyalty. Results of research on 

customer satisfication gain coefficient values significantly affect Customer 

loyalty. The calculation result service quality and customer satisfication obtain 

the results that show the three variables together have a significant effect on 

customer loyalty. 

 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfication, Customer Loyality 
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