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ABSTRACT 
 
 
 

Generating customer loyalty is related to customer satisfaction on the 
service quality given by a company. Customer loyalty will grow up together with 
the level of customer satisfaction which starts from generating customer’s trust 
and commitment to a company. Research problems found are: (1) is the car 
maintenance service given by Auto 2000 Cilandak enable to create  trust, 
commitment, satisfaction, and loyalty of its customer; (2) are the customers of  
Auto 2000 Cilandak already have trust, commitment, satisfaction, and loyalty; 
then (3) how trust, commitment, satisfaction, enable to create loyalty of customer 
of  the Auto 2000. 

  
This research generates four hypotheses and defines Auto 2000 Cilandak as 

an object. Theories applied in this research are marketing theories, especially 
theory about  consumer behaviour, relationship marketing, dan service quality. 
Research method is descriptive analysis which is supported by survey. Research 
samples are 100 respondents from Toyota car owner who have already come at 
least three times to Auto 2000 Cilandak for car maintenance service. Analysis 
technique for this research are regression model and path analysis  product 
moment (Pearson’s). 

  
The results showed that: (1) trust to the company reputation has significant 

influence on  customer satisfaction; (2) commitment  in the form of affective 
commitment has significant influence on customer satisfaction; and (3) customer 
satisfaction of the car maintenance service quality has significant influence on 
customer loyalty.  Therefore, this research concludes : (1) the car maintenance 
service given by Auto 2000 Cilandak enable to create  trust, commitment, 
satisfaction, and loyalty of its customer; (2) the customers of  Auto 2000 Cilandak 
are already have trust, commitment, satisfaction, and loyalty. 
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ABSTRAK 
 
 
 

Menumbuhkan loyalitas pelanggan terkait dengan kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Loyalitas 
pelanggan akan tumbuh seiring dengan tingkat kepuasan pelanggan yang bermula 
dari tumbuhnya kepercayaan dan komitmen pelanggan terhadap perusahaan. 
Permasalahan dalam penelitian ini antara lain: (1) Apakah jasa pelayanan 
perawatan kendaraan bermotor di bengkel Auto 2000 Cilandak telah mampu 
menciptakan kepercayaan, komitmen, kepuasan dan loyalitas pelanggan; (2) 
Apakah pelanggan bengkel Auto 2000 Cilandak telah memiliki kepercayaan, 
komitmen, kepuasan dan loyalitas; dan (3) Sejauhmana kepercayaan, komitmen 
dan kepuasan pelanggan dapat membangun terciptanya loyalitas pelanggan Auto 
2000 Cilandak.  

 
Penelitian mengajukan empat hipotesis dan mengambil perusahaan Auto 

2000 Cilandak sebagai objek penelitian. Teori yang digunakan dalam penelitian 
adalah teori-teori pemasaran, khususnya teori tentang perilaku konsumen, 
relationship marketing, dan kualitas pelayanan. Penelitian menggunakan 
pendekatan metode analisa deskriptif yang didukung survei. Jumlah sampel terdiri 
dari 100 orang responden, yaitu konsumen mobil Toyota yang telah  melakukan 
perawatan kendaraan di bengkel Auto 2000 Cilandak lebih dari 3 kali. Teknik 
analisis yang digunakan adalah model analisis regresi dan uji analisis jalur 
product moment (Pearson’s) untuk menguji hipotesis penelitian.  

 
Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) kepercayaan pelanggan terhadap 

reputasi perusahaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa 
perawatan kendaraan bengkel Auto 2000 Cilandak; (2) komitmen pelanggan yang 
berupa affective commitment memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
jasa perawatan kendaraan bengkel Auto 2000 Cilandak; dan (3) kepuasan 
pelanggan akan kualitas jasa perawatan kendaraan bengkel Auto 2000 Cilandak 
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kesimpulan dari hasil penelitian 
adalah: (1) jasa pelayanan perawatan kendaraan bermotor di bengkel Auto 2000 
Cilandak telah mampu menciptakan kepercayaan, komitmen, kepuasan dan 
loyalitas pelanggan; dan (2) pelanggan bengkel Auto 2000 Cilandak telah 
memiliki kepercayaan, komitmen, kepuasan dan loyalitas.  
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