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ABSTRAK 
 
 
 

Dewasa ini kebutuhan akan kendaraan baik motor ataupun mobil sangatlah tinggi 
dimana kebanyakan orang mulai memerlukan kendaraan baik untuk bepergian 
jarak dekat maupun jarak jauh. Perbandingan jumlah peningkatan akan 
permintaan motor dan mobil yang terlihat mulai mendekati sama. Dimana dengan 
kondisi saat ini, cuaca tidak menentu dan banjir dimana-mana mengakibatkan 
kendaraan seperti motor maupun mobil harus diperiksa secara berkala untuk 
menghindari dan meminimalisir kerusakan kendaraan yang terjadi akibat hal 
tersebut. Keadaan tersebut merupakan bukti bahwa adanya peluang bisnis yang 
terbuka lebar bagi jasa perbengkelan khusus bengkel motor dan mobil. Seiring 
dengan berjalannya waktu pelaku bisnis di bidang jasa bengkel inipun semakin 
menjamur dengan bermacam-macam harga dan pelayanan yang dimilikinya. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara 
kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di 
Bengkel Motor dan Mobil Jaya Motor Bandung. Metode pengumpulan data pada 
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei dengan 
menggunakan kuesioner. Sampel penelitian ini berjumlah 300 orang. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability 
sampling dengan pendekatan purposive sampling. Alat uji instrumen yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan uji reliabilitas. Dan alat 
analisis pada penelitian ini menggunakan regresi berganda. Hasil penelitian ini 
adalah kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan Bengkel Motor dan Mobil Jaya Motor Bandung. 
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ABSTRACT 
 
 
 

Nowadays the need of transport whether it’s motorcycle or car is increasing 
whereas most people needs vehicle for both short or long distance travel. The 
increasing demands of car and motorcycle nearly approach the same level. 
Whereas in this current condition unpredictable weather and floods everywhere 
requires vehicle to be regularly checked to avoid and minimize the damage 
happened due to that occurance. The above mentioned condition however could 
mean an opening for vehicle maintainance services. As time goes by those who 
run services in fixing vehicles are increasing in numbers. With variations of price 
and services offered. The purpose of this study is to find out relation between 
customer satisfaction rate and customer retention to their loyality in Jaya Motor 
Garage Bandung. The data collecting method of this study will be done using 
survey method in questionnaires. The population of which the sample will be 
teken are all customer of Jaya Motor Garage Bandung. With the sample number 
will be up to 300 item. The sampling technique which will be used in this study is 
non probability sampling with purposive sampling approach. Instrument testing 
device which will be used in this study are validity test and reliability test. 
Analyizing device of this study is double regression. The result of this study will 
determine the relation between customer satisfaction rate and customer retention 
to their loyality in Jaya Motor Garage Bandung 
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