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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengaruh orientasi pelanggan dan
keahlian penyedia jasa mengenai persepsi responden terhadap kualitas hubungan, dan pengaruh i
kualitas hubungan terhadap kepuasan pada perusahaan, serta hubungan antara kualitas hubungan
dan kepuasan pada perusahaan terhadap loyalitas dan getok tular yang positif bagi perusahaan.
Penelitian ini menggunakan metodologi survei untuk memperoleh pendapat dari 200 pemilik
mobil merk Suzuki rhengenai hubungan mereka dengan service advisor Bengkel Resmi Suzuki
Sumber Baru Mobil JI. Laksda Adisucipto KM 7,5 Yogyakarta. Analisis regresi linier sederhana

dan analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji hipotesis.

Penelitian ini menemukan bahwa orientasi pelanggan dan keahlian penyedia jasa
berpengaruh positif terhadap kualitas hubungan, kualitas hubungan juga berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan pada layanan perusahaan, kualitas hubungan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan pada layanan perusahaan berpengaruh

positif terhadap getok tular positif bagi perusahaan. Penelitian ini juga menunjukkan pentingnya

memiliki karyawan yang berorientasi pada pelanggan, dan pentingnya membina hubungan yang
baik antara pelanggan dan karyawan yang dapat berperan menciptakan loyalitas pelanggan dan

getok tular yang positif tentang perusahaan.

Kata kunci : Customer Orientation, Expertise, Relationship Quality, Satisfaction, Loyalty,

Word of Mouth.
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ABSTRACT

This research seeks to examine a model describing the potential links between customer
orientation, expertise, and relationship quality at the interpersonal level and the link between
relationship quality and positive service outcomes at the firm level, such as loyalty and positive
word of mouth. The study employed a survey methodology to collect the opinions of 200
Suzuki car owners regarding their relationships with their service advisor at Service Department
of Suzuki Sumber Baru Mobil JI. Laksda Adisucipto KM 7,5 Yogyakarta. The hypothesized
relationships were tested using multiple linear regression analysis and simple linear regression
analysis. The research found significant positive relationships between customer orientation
and expertise toward respondents’ perception of relationship quality. Relationship quality
enhanced customer satisfaction with the service firm but was also directly linked to loyalty to the
firm and positive word-of-mouth about the firm. The study demonstrates the importance of
having customer-oriented employees and the importance that the relationship between
customers and employees plays in fostering customer loyalty and positive word-of-mouth about

the firm.

Keywords : Customer Orientation, Expertise, Relationship Quality, Satisfaction, Loyalty,

Word of Mouth.
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