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ABSTRACT 

Era of globalization and the competitive environment and competition , the focus for 

the business world is a point for every company . To face the stiff competition , the quality of 

products and services produced is very important in order to enhance the growth of a 

company . These conditions demand a high quality of human resources to manage the 

various problems that exist . Low overhead business strategy is inseparable scope of the 

management company relating to keekfektifan and keefesienan production both for users of 

raw materials and production system as well as from the use and management of human 

resources.Amid the current automotive business competition , Honda also must perform 

service quality , service innovation and product quality . Important to be able to attract 

customers . The management of Honda always establish or maintain a good relationship to 

customers , it was all done in order to strengthen the relationship between pihat Honda with 

customers' in order to increase customer loyalty. The technique of collecting data using 

questionnaires , data analysis is a statistical method used Structural Equation Model (SEM). 

then data will be processed with SPSS and AMOS facilities . SPSS is used to imput data 

obtained from the results of the research data collection , whereas AMOS are used to display 

the results of research on the relationship between the variables. 

Keywords : Quality of Service, Service Innovation, Product Quality, Customer Satisfaction 

and Customer Loyalty 

 

ABSTRAK 

Era globalisasi dan lingkungan persaingan yang kompetitif, maka perhatian bagi 

dunia usaha merupakan titik bagi setiap perusahaan. Untuk menghadapi persaingan yang 

ketat, kualitas produk dan jasa yang dihasilkan sangatlah penting dalam usaha untuk 

meningkatkan pertumbuhan suatu perusahaan. Berbagai kondisi tersebut menuntut adanya 

sumber daya manusia yang berkualitas untuk mengelola berbagai masalah yang ada. Strategi 

bisnis muktahir tidak terlepas lingkup manajemen pengelolaan perusahaan yang berkaitan 

dengan keekfektifan dan keefesienan produksi baik bagi pengguna bahan baku dan system 

produksinya maupun dari sisi penggunaan dan pengelolaan sumber daya manusianya. 

Ditengah persaingan usaha otomotif saat ini, Honda juga harus melakukan kualitas 

pelayanan, inovasi pelayanan dan kualitas produk. Penting dilakukan untuk dapat menarik 

minat pelanggan. Pihak manajemenHonda selalu menjalin atau menjaga hubungan yang baik 

kepada pelanggan, semua itu dilakukan guna mempererat hubungan antara pihat Honda 

dengan pelangggan guna meningkatkan loyalitas pelanggan. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner, analisis data yang digunakan adalah metode statistic Structural 

Equation Model (SEM). yang kemudian datanya akan diolah dengan fasilitas program SPSS 

dan AMOS. Program SPSS digunakan untuk imput data yang diperoleh dari hasil 
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pengumpulan data penelitian, sedangkan AMOS digunakan untuk tampilan hasil penelitian 

mengenai hubungan antar variabelnya. 

Kata Kunci : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Inovasi Pelayanan, Kualitas Produk, 

Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas pelanggan 
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