ABSTRAK

Perkembangan dunia otomotif di Indonesia sejak beberapa tahun ini telah tumbuh berkembang dengan baik, ini terbukti dengan meningkatnya penjualan kendaraan baik itu kendaraan roda dua maupun kendaraan roda empat dari tahun ketahun. Hal ini menjadikan para produsen kendaraan roda empat berlomba-lomba untuk menarik dan mempertahankan pangsa pasarnya. Persaingan tidak hanya sampai disitu, tetapi terjadi juga dalam bidang lain yang masih berhubungan dengan dunia otomotif, diantaranya yaitu persaingan dalam kualitas pelayanan dari produsen terhadap konsumen  yang telah membeli produknya. Salah satu perusahaan yang terlibat dalam persaingan tersebut adalah PT. Nusantara Jaya Sentosa. Perusahaan ini berusaha membuat konsumennya merasa puas terhadap pelayanan perusahaan, sehingga diharapkan perusahaan memiliki konsumen  yang loyal terhadap produknya. 

Salah satu cara yang dilakukan perusahaan ini adalah dengan menerapkan strategi pemasaran, diantaranya dengan meningkatkan citra merek di mata konsumen dan meningkatkan kualitas pelayanan bagi konsumen.

Untuk mengetahui sejauhmana hubungan pengaruh antara variabel Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen  serta dampaknya terhadap Loyalitas Konsumen digunakan suatu metode pemecahan masalah yaitu metode Analisis Jalur.

Total pengaruh variabel Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 32 % dan Kualitas Pelayanan  terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 11 %. Meskipun keduanya memiliki perbedaan nilai pengaruh yang cukup jauh dimana variabel Citra Merk memiliki pengaruh yang dominan. Adapun keseluruhan pengaruh variabel Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 4 %, Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen  sebesar 11 %, dan Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 13  %. Disini terlihat jelas bahwa variabel Citra Merk memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap terciptanya Loyalitas Konsumen  terhadap perusahaan.
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