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ABSTRAK 

 

Tujuanpenelitianiniadalahuntukmengetahuipengaruhkualitaspelayananterha

daployalitaspelangganBengkelArwana Motor di Kota 

Pontianak.Dalampenelitianinipenulismenggunakanmetodeasosiatif.Populasidalam

penelitianiniadalahsemuapelanggan yang menggunakanjasaBengkelArwana 

Motor.Penulismenetapkansampelsebanyak 100 responden.Sampel yang 

digunakandalampenelitianiniditentukandenganmenggunakanteknikpurposive 

sampling. Teknik analisis data yang digunakanadalahanalisisregresi linier 

sederhana, koefisienkorelasi, koefisiendeterminasi, dan uji kelayakan model (uji 

F). 

Hasil pengujianmenunjukkanpersamaanregresi linier sederhana yaituY = 

0,737 + 0,829X.Hasil koefisien korelasi menunjukkan nilai Rsebesar 0,593, yang 

artinyabahwahubungankualitaspelayananterhadaployalitaspelangganadalahcukup.

Hasil analisiskoefisiendeterminasi (R²) 

dalampenelitianinimenunjukkanbahwakontribusivariabelKualitasPelayanandalam

mempengaruhi naik 

turunnyavariabelLoyalitasPelangganterhadappenggunaanjasaserviceBengkelArwa

naMotor adalahsebesar 35,2% dan sisanya64,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain yang tidakditelitidalampenelitianini.Hasil uji kelayakan model (uji F) 

menunjukkanbahwanilai F hitungsebesar 53,210 dengannilaisignifikansisebesar 

0,000 sedangkan F tabelsebesar 3,93dengantarafsignifikansi 0,05 (5%). 

Makadapatdisimpulkanbahwanilai F hitung> F tabelyaitu 53,210> 3,93, 

sedangkantingkatsignifikansidengannilaisebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji kelayakan 

model regresi (uji F) menyatakanbahwa Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

model regresi linier 

sederhanadapatdigunakanuntukmemprediksiLoyalitasPelanggan yang dipengaruhi 

oleh KualitasPelayanan. 

 

Kata Kunci: KepuasanKonsumen, Loyalitas Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LatarBelakang 

Perkembanganindustriotomotif di Indonesia sangatcepat dan 

cenderungmeningkatsetiaptahunnya, seiringdengankebutuhan dan 

permintaanmasyarakatakansaranatransportasi yang memadai. 

Semakinberkembangnya pasar sepeda motor di Indonesia 

membuatpersaingan yang begituketatantarprodusensepeda motor. 

Tentusajahalinimerupakankeuntunganbagipelanggan. 

Setiapprodusenkendaraansepedamotor roda 2 memiliki strategi masing-masing 

dalammenghadapipersaingan.  

Semakinbanyaknyajumlahpenggunasepedamotor, 

mengakibatkankebutuhanakansarana dan 

prasaranauntukmerawatmaupunmemperbaikikendaraannyatersebut agar 

layakpakai juga semakinmeningkat. Hal inimenimbulkanpersaingan yang 

ketatterutama pada penyediajasaserviceantaradealer resmi yang 

berkerjasamadenganmerek-mereksepeda motor tertentu yang 

salingbersainguntukmendapatkankonsumen. 

Sudahbanyakusahabengkel dan service motor yang bergerak 

dibidangjasaservicedan penjualanspare part sepedamotor, yang 

sekaligusmenimbulkanpersaingan yang cukupketat. Oleh 

karenaitutiapusahabengkeltersebutharusselaluberusahamemberikanlayanan 
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yang baik dan menyediakanspare part sesuaidengankebutuhankonsumen, 

dengantujuanuntukmemuaskankonsumen dan membangunloyalitaspelanggan.  

Berikutiniditampilkanusahabengkelsepeda motor yang ada di Kecamatan 

Pontianak Utara:  

Tabel1.1 

DPMTKPTSP Kota Pontianak  

BengkelSepeda Motor Di Kecamatan Pontianak Utara 

Tahun 2019 

No Nama Bengkel Motor Alamat Usaha 

1 PTAneka Makmur Sejahtera Jl.GustiSitut Mahmud RT.002/RW.012 

2 Golden Motor Jl. GustiSitut Mahmud RT.002/RW.004 

3 Arwana Motor  Jl.KhatulistiwaSiantanHilir 

4 Dolpin Jl.Parit Makmur  

5 Berjaya Motor  Jl.Selat Panjang Gg. Amal 

Sumber: DPMTKPTSP Kota Pontianak, 2019 

Tabel 1.1 menunjukkanbahwaterdapat 5 bengkelsepeda motor di 

Kecamatan Pontianak Utara yang terdaftar di DinasPenanaman Modal, Tenaga 

Kerjadan PelayananTerpadu Satu Pintu (DPMTKPTSP) Kota Pontianak. 

Namunberdasarkanpengamatan yang dilakukan oleh penulis, terdapat 15 

bengkelsepeda motor di Kecamatan Pontianak Utara. 

BengkelArwana Motor adalah salah satuusahayang bergerak di 

bidangjasaservicedan penjualanspare partsepedamotor yang beralamat di Jalan 

Khatulistiwa, Pontianak Utara. BengkelArwana Motor menyediakanjasaservice 

semuamerek motor. 

BengkelArwana Motor didirikan oleh Bapak Apengsejaktahun 2012. 

BengkelArwana Motor bukasetiapharidariHari SeninsampaiSabtumulaiPukul 

07.00 WIB s/d 17.00 WIB.Untukharibesarseperti Hari Raya IdulFitri, 
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IdulAdha, Imlek, dan Natal,BengkelArwana Motor liburatautidakbuka, pada 

saattanggalmerah dan Hari MingguBengkelArwana Motor 

tetapbukamulaiPukul 07.00 WIB s/d 13.00 WIB. 

Berikutiniditampilkanjenislayanan dan 

hargaataubiayaberdasarkanjenislayanan yang ditawarkan oleh BengkelArwana 

Motor:  

Tabel 1.2 

BengkelArwana Motor  

Harga/BiayaBerdasarkanJenisLayanan 

Tahun 2016-2018 

No JenisLayanan 
Harga (Rp) 

2016 2017 2018 

1 ServisKarburator 20.000 25.000 35.000 

2 Pasang Ban 25.000 25.000 25.000 

3 Pasang Ger 30.000 35.000 40.000 

4 Ganti Oli  30.000 45.000 55.000 

5 
Ganti Ban Biasa (belakang 

/ depan) 
130.000 160.000 180.000 

6 
Ganti Ban Tubles 

(belakang / depan) 
230.000 250.000 280.000 

7 Pasang batokdepan 100.000 120.000 150.000 

8 GantiKanvas Rem 25.000 30.000 35.000 

9 Gear Paket 130.000 80.000 145.000 

10 

Servis Motor 

(pemeriksaanmesin dan 

pemeriksaansaringanoli, 

pembersihanbusi, 

penyetelan rem, lampu, 

aki, air radiator, dll) 

50.000 35.000 40.000 

Sumber: BengkelArwana Motor, 2019 

Tabel 1.2 menunjukkanbahwaBengkelArwana Motor 

menawarkanbeberapajenislayanandenganhargaataubiayalayanan yang 

bervariasisesuaidenganjenislayanan yang digunakan oleh konsumen. 

Harga/biayalayanancendrungmengalamikenaikandalam 3 tahunterakhir. 
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Selainmenyediakanberbagailayanan, BengkelArwana Motor juga 

menjualberbagaispare partsepeda motor. 

Berikutiniditampilkanjumlahpenjualanspare part di BengkelArwana Motor: 

Tabel 1.3 

BengkelArwana Motor  

JumlahPenjualanSpare Part 

Tahun 2016-2018 

(Dalam Rupiah) 

No Nama Spare Part 
Tahun 

2016 2017 2018 

1 Timing light 10.700.000 6.200.000 13.000.000 

2 Pilot 14 MM 5.500.000 2.000.000 9.500.000 

3 Cutter flat 27 MM 6.000.000 5.200.000 10.000.000 

4 Oli MPX1 10W30 19.000.000 17.500.000 22.000.000 

5 MPX 1 10W30 19.100.000 11.500.000 15.600.000 

6 Oli MPX3 20W40 15.500.000 19.500.000 21.600.000 

7 Gasket Crangcase 4.000.000 2.500.000 7.000.000 

8 Gasket Cylinder 1.500.000 1.000.000 2.600.000 

9 Piston Kit 4.500.000 3.700.000 6.000.000 

10 Clutch Assy 7.800.000 5.000.000 5.500.000 

11 Comp Clutch 3.000.000 4.000.000 8.400.000 

12 Face Comp Movable 2.500.000 2.000.000 2.500.000 

13 Findrive face 2.500.000 1.350.000 2.100.000 

14 Shaft Counter 5.600.000 3.150.000 2.220.000 

15 Gear Counter  3.750.000 1.740.000 13.230.000 

16. Aki motor  5.210.000 2.612.000 7.760.000 

17 Busi 4.450.000 4.130.000 3.120.000 

18 Karburator 5.000.000 3.000.000 7.050.000 

 Total 125.610.000 96.082.000 159.180.000 

Sumber: BengkelArwana Motor, 2019 

Tabel 1.3 menunjukkanpenjualanspare partdariTahun 2016 

sampaidenganTahun 2018. Pada Tahun 2017 penjualanspare 
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partmenurunsebesar23,51%, sedangkan pada Tahun 2018 penjualanspare 

partmeningkatsebesar65,67%. 

BerikutiniditampilkanjumlahpendapatanserviceBengkelArwana Motor: 

Tabel 1.4 

BengkelArwana Motor  

JumlahPendapatanService 

Tahun2016-2018 

(Dalam Rupiah) 

No Tahun 
Pendapatan 

(Rp) 

1 2016 158.905.000 

2 2017 136.577.000 

3 2018 190.190.000 
 

Sumber: BengkelArwana Motor, 2019 

Tabel 1.4 menunjukkanpendapatanserviceBengkelArwana Motor 

dariTahun 2016 hingga 2018. Pada Tahun 2017 

pendapatanservicemenurunsebesar14,05% sedangkan pada Tahun 2018 

pendapatanservicemeningkatsebesar39,25%. 

BengkelArwana Motor selaluberusahauntukmemberikanpelayanan yang 

baik. Berdasarkanhasilpengamatan yang dilakukan oleh penulis di 

BengkelArwana Motor, penulismelihatbahwamontirBengkelArwana Motor 

ramah, pelayanannyacepat, biayaservice danhargaspare 

partcendrunglebihmurahdibandingkanbengkel lain yang ada di Pontianak 

Utara, sertalokasidariBengkelArwana Motor sangatstrategiskarenaberada di 

tepijalanrayadengantempat yang 

sangatluasmembuatkonsumenmerasanyamanuntukmenunggukendaraan yang di 

service. 
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Seiringperkembanganperusahaan, pelayanantentu juga 

harusditingkatkan.Pelayanan yang baikmerupakankesanutama yang diterima 

oleh konsumen, halitu juga yang mempengaruhikepuasan pada 

konsumensehinggaberkeinginanuntukmenggunakanjasa pada perusahaan yang 

samadikemudianhari. Pada 

situasisepertiiniperusahaanmendapatkankeuntunganlebihmaksimalkarenaloyalit

aspelanggansudahterbentuk. Hubunganbaikinilah yang harusterusdijaga oleh 

perusahaanuntukmempertahankanpelanggan.  

Loyalitaspelangganbisaterbentukapabilapelangganmerasapuasterhadapla

yanan yang diterimasertapelanggancenderunguntukmemilihprodukataujasa 

yang memilikikelebihannamundenganharga yang relatifterjangkau.  

Berdasarkanpenjelasan yang telahdiuraikan di atas, 

makapenelitiinginmenganalisislebihdalammengenaipengaruhkualitaspelayanan

terhadaployalitaspelangganBengkelArwana Motor yang 

dituangkandalampenelitian yang 

berjudul“PengaruhKualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelangganBengkelArw

ana MotorDiKota Pontianak”. 

B. Permasalahan 

Berdasarkanuraianyang telahdikemukakan di 

atas,makapermasalahandalampenelitianiniyaitu 

“ApakahkualitaspelayananberpengaruhterhadaployalitaspelangganBengkelArw

ana Motor diKota Pontianak?”. 

C. PembatasanMasalah 
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Agar ruanglingkuppermasalahanlebihjelas dan terarah, 

makapenulismembatasikualitaspelayananmenggunakan 5 (lima) dimensi 

yangmeliputibuktilangsung(tangibles),keandalan(reliability), 

dayatanggap(responsiveness), jaminan(assurance),dan empati(emphaty). 

Loyalitaspelanggandiukurdenganmenggunakan4(empat) dimensiyang 

meliputi:melakukanpembelianulangsecarateratur (repeat buying), 

melakukanpembelianantarliniproduk dan jasa (purchase across product and 

service lines),merekomendasikankepada orang lain (recommended toother), 

dan 

menunjukkankekebalandaridayatarikproduksejenisdaripesaing(demonstrates 

immunity to the full of competitions). 

D. TujuanPenelitian 

Adapun 

tujuandaripenelitianiniadalahuntukmengetahuipengaruhkualitaspelayananterha

daployalitaspelangganBengkelArwana Motor di Kota Pontianak. 

E. ManfaatPenelitian 

Adapun manfaatpenelitianiniadalahsebagaiberikut:  

1. BagiPenulis 

Untukmemperolehgambarantentangpokokmasalah yang ada di 

objekpenelitiandenganmembandingkanteori yang 

diperolehselamamengikutiperkuliahan. 

2. Bagi Perusahaan 
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Penelitianinidiharapkandapatbergunabagiperusahaansebagaibahan dan 

informasisertamasukanbagiBengkelArwana Motor.  

 

 

3. BagiAlmamater 

Penelitianinidiharapkandapatmembantu para mahasiswa dan 

penelitilainnya yang tertarikakanmasalah yang sama pada masa yang 

akandatang. 

F. KerangkaPemikiran 

Menurut Mantra (2004) dalamSujarweni(2015:67): 

“Kerangkapemikirandapatberbentukuraiankualitatif,model matematis,diagram 

ataupersamaan-persamaan yang langsungberkaitandenganbidangilmu yang 

diteliti”. 

MenurutPriansa 

(2017:51):“Kualitasmerupakanpenampilanprodukataukinerja yang 

merupakanbagianutamadari strategi 

perusahaandalamrangkameraihkeunggulanberkesinambungan,baiksebagaipemi

mpin pasar maupuninovator pasar”. 

MenurutPriansa(2017:57): 

Dimensikualitasjasadikelompokanmenjadi lima, yaitu: 

1. Bukti langsung(tangibles), yang meliputifasilitasfisik, perlengkapan, 

pegawai, dan saranakomunikasi. 

2. Keandalan(reliability), yaitu, kemampuanmemberikanpelayanan yang 

dijanjikandengansegera,akurat dan memuaskan. 

3. Dayatanggap(responsiveness),yaitukeinginan para stafuntukmembantu para 

konsumen dan memberikanpelayanandengantanggap. 



9 

 

 

4. Jaminan(assurance),mencakuppengetahuan, kemampuan, kesopanan,dan 

sifatdapatdipercaya. 

5. Empati(emphaty), 

meliputikemudahandalammelakukanhubungankomunikasi yang 

baik,perhatian dan memahamikebutuhan para konsumen. 

 

MenurutTjiptonodalamSuryati (2015:97): 

“Loyalitaspelangganadalahkomitmenpelangganterhadapsuatu 

merk,tokoataupemasokberdasarkansikap yang sangatpositif dan 

tercermindalampembelianulangyang konsisten”. 

Menurut GriffindalamSuryati (2015:97): 

Loyalitaspelanggandapatdiukurdengan 4 indikatoryaitu:  

1. Melakukanpembelianulangsecarateratur(repeat buying) 

Pelangganmembelikembaliproduk yang sama yang ditawarkan oleh 

perusahaan. 

2. Melakukanpembelianantarliniproduk dan jasa(purchase across product and 

service lines) 

Pelangganmelakukanpembelianantarliniproduk dan jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan. 

3. Merekomendasikankepada orang lain(recommended to other) 

Pelangganmerekomendasikankepada orang lain tentangproduk yang 

ditawarkanperusahaan. 

4. Menunjukkankekebalandaridayatarikproduksejenisdaripesaing(demonstrate

s immunity to the full of competitions). 

Pelanggantidakakantertarikterhadaptawaranproduksejenis yang dihasilkan 

oleh pesaing 

 

Berikutpenelitianyang 

digunakansebagaipenelitianterdahuludalampenelitianini: 

1. Kurniasih (2012) dalampenelitiannya yang berjudul “Pengaruh Harga Dan 

KualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelangganMelaluiVariabelKepuasan(S

tudi Pada BengkelAhass 0002-Astra Motor Siliwangi 

Semarang)”menyatakanbahwavariabelhargamempunyaipengaruhpositif dan 

signifikanterhadapvariabelkepuasanpelanggan;variabelkualitaspelayananme
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mpunyaipengaruhpositif dan 

signifikanterhadapvariabelkepuasan;variabelharga dan 

kualitaspelayananmempunyaipengaruhsignifikanterhadapkepuasan;variabel

hargamempunyaipengaruhpositif dan 

signifikanterhadapvariabelloyalitaspelanggan;variabelkualitaspelayananme

mpunyaipengaruhpositif dan signifikanterhadaployalitaspelanggan; 

variabelkepuasanmempunyaipengaruhpositif dan 

signifikanterhadaployalitaspelanggan; dan variabelharga, kualitaspelayanan 

dan kepuasanmempunyaipengaruhsignifikanterhadaployalitas.  

2. Kuntaridkk (2016) dalampenelitiannya yang berjudul 

“PengaruhKualitasPelayananTerhadapKepuasan dan LoyalitasPelanggan 

(Survei Pada PelangganBengkel PT AstraInternational Tbk-Daihatsu 

Malang)” 

menyatakanbahwavariabelkualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadap

variabelkepuasanpelanggan; 

variabelkualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadaployalitaspelanggan; 

dan 

variabelkepuasanpelangganberpengaruhsignifikanterhadaployalitaspelangga

n. 

Berdasarkanuraian di atas, 

makakerangkapemikirandalampenelitianinidigambarkansebagaiberikut: 

Gambar 1.1 

KerangkaPemikiran 

 
 

LoyalitasKonsumen 

(Y) 

KualitasPelayanan 

(X) 
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G. MetodePenelitian 

1. JenisPenelitian 

Dalampenelitianinipenulismenggunakanmetodeasosiatif. 

MenurutSiregar (2017:15): “Penelitianasosiatifmerupakanpenelitian yang 

bertujuanuntukmengetahuihubunganantaraduavariabelataulebih. 

Denganpenelitianini, makaakandapatdibangunsuatuteori yang 

dapatberfungsiuntukmenjelaskan, meramalkan,dan 

mengontrolsuatugejaladalampenelitian”.  

2. Teknik Pengumpulan Data 

MenurutSiregar (2017:39): “Pengumpulan data adalahsuatu proses 

pengumpulan data primer dan sekunderdalamsuatupenelitian”. Data 

dalampenelitianiniterdiridari data primer dan data sekunder.  

a. Data Primer 

MenurutSiregar (2017:37): ”Dataprimer adalah data yang 

dikumpulkansendiri oleh 

penelitilangsungdarisumberpertamaatautempatobjekpenelitiandilakukan”. 

Data primer dalampenelitianinidikumpulkanmelalui: 

1) Observasi 

MenurutSiregar (2017:42): 

“Observasiataupengamatanlangsungadalahkegiatanpengumpulan data 

denganmelakukanpenelitianlangsungterhadapkondisilingkunganobyek
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penelitianyang 

mendukungkegiatanpenelitiansehinggadidapatgambaransecarajelastent

angkondisiobjekpenelitiantersebut”. 

Penulismelakukanpengamatansecaralangsunguntukmengetahuij

umlahbengkelsepeda motor di Kecamatan Pontianak Utara dan 

mengamatipelayanan di BengkelArwana Motor. 

2) Kuesioner 

MenurutSiregar (2017:44): 

“Kuesioneradalahsuatuteknikpengumpulaninformasi yang 

memungkinkananalismempelajarisikap-sikap,keyakinan,perilaku, dan 

karakteristikbeberapa orang utama didalamorganisasi,yang 

bisaterpengaruh oleh sistem yang diajukanatausistem yang sudahada”. 

Penulismemberikan daftar pertanyaan yang harusdiisi oleh 

respondenberkenaandenganmasalah yang diteliti. 

Respondendalampenelitianiniyaitukonsumen yang 

menggunakanjasaservicepada BengkelArwana Motor.  

b. Data Sekunder 

MenurutSiregar (2017:37): “Data sekunderadalah data yang 

diterbitkanataudigunakan oleh organisasi yang bukanpengolahnya”.  Data 

sekunderdalampenelitianiniadalahbengkelsepeda motor di Kecamatan 

Pontianak Utara, harga/biayaberdasarkanjenislayanan, 

jumlahpenjualanspare part, dan jumlahpendapatanservice. 

3. Populasi dan Sampel 
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a. Populasi 

MenurutSugiyono (2017:80): ‘’Populasiadalah wilayah generalisasi 

yangterdiriatas:obyek/subyek yang mempunyaikualitas dan 

karakteristiktertentu yang ditetapkan oleh penelitiuntukdipelajari dan 

kemudianditarikkesimpulannya”.Populasidalampenelitianiniadalahsemua

pelanggan yang menggunakanjasaBengkelArwana Motor.  

b. Sampel 

MenurutSugiyono (2017:81): “Sampeladalahbagiandarijumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasitersebut. Bilapopulasibesar, dan 

penulistidakmungkinmempelajarisemua yang ada pada 

populasi,misalnyakarenaketerbatasan dana, tenaga dan waktu, 

makapenelitidapatmenggunakansampel yang diambildaripopulasiitu”. 

Tujuandaripengambilansampeliniadalahuntukmemperolehketerang

anmengenaiobyeknyahanyadenganmengamatisebagiandaripopulasi.Meng

ingatpopulasitidakdiketahuijumlahnya,makapenentuanjumlahsampel 

yang akandigunakandalampenelitianinimenggunakanrumusdariPurba 

(1996) dalamSujarweni (2015:155), yaitusebagaiberikut: 

n = Z²/4(Moe)² 

Di mana:  

n= JumlahSampel 

Z = Tingkat distribusi normal pada tarafsignifikan 5% = 1,96 
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Moe= Margin of Error Max, 

yaitutingkatkesalahanmaksimalpengambilansampel yang 

masihdapatditoleransiatau yang diinginkan. 

Denganmenggunakanmargin of error maxsebesar 10%, 

makajumlahsampel minimal yang dapatdiambiladalahsebesar: 

n  = 1,96/4(0,10)2 

n = 96,04 atau 97 

Berdasarkanperhitungandiperolehjumlahsampel minimal yang 

harusdipenuhisebanyak 97 responden. 

Penulismenetapkansampelsebanyak 100 responden.  

Sampel yang 

digunakandalampenelitianiniditentukandenganmenggunakanteknikpurpo

sive sampling.MenurutSiregar (2017:60): “Purposive sampling 

merupakanmetodepenetapanrespondenuntukdijadikansampelberdasarkan 

pada kriteria-kriteriatertentu”. 

Kriteriasampeldalampenelitianiniadalahsebagaiberikut: 

1) Usiarespondenminimal 20 tahun. 

2) RespondenpernahmenggunakanjasaservicediBengkelArwana Motor 

minimal 2 kali. 

3) Responden yang memilikikendaraanpribadi dan yang 

memutuskansendirimemilihjasaserviceBengkelArwana Motor. 

4. VariabelPenelitian 
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MenurutSugiyono (2017:38): “Variabelpenelitianadalahsegalasesuatu 

yang berbentukapasaja yang ditetapkan oleh 

penelitiuntukdipelajarisehinggadiperolehinformasitentanghaltersebut,kemud

ianditarikkesimpulannya”. Variabel yang 

digunakandalampenelitianiniterdiridarivariabelbebas dan variabelterikat.  

a. VariabelBebas 

MenurutSugiyono (2017:39): 

“Variabelbebasadalahmerupakanvariabel yang mempengaruhiatau yang 

menjadisebabperubahannyaatautimbulnyavariabeldependenterikat 

(X)”.Variabelbebasdalampenelitianiniadalahkualitaspelayanan(X).  

 

 

b. VariabelTerikat 

MenurutSugiyono (2017:39): “Variabelterikatmerupakanvariabel 

yang dipengaruhiatau yang menjadiakibat, karenaadanyavariabelbebas”. 

Variabelterikatdalampenelitianiniadalahloyalitaspelanggan(Y). 

5. Skala Pengukuran 

Skala pengukurandalampenelitianinimenggunakan Skala Likert. 

MenurutSiregar (2017:50): “Skala likertadalahskala yang 

dapatdigunakanuntukmengukursikap, pendapat, dan 

persepsiseseorangtentangsuatuobjekataufenomenatertentu”. 
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Adapun skala Likert yang digunakandalampenelitianiniterdiridari 5 

(lima) alternatifjawabanyaitu: SangatSetuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju 

(KS), TidakSetuju (TS), SangatTidakSetuju (STS).  

6. Teknik Analisis Data 

a. Uji Instrumen 

1) Uji Validitas 

MenurutSiregar (2017:75): 

“Validitasataukesahihanmenunjukkansejauh mana 

suatualatukurmampumengukurapa yang ingindiukur(a valid measure 

if it succesfully measure the phenomenon)”. Uji validitas yang 

digunakandalampenelitianiniadalahdenganmenggunakan uji 

korelasiPearsonProduct Moment.  

MenurutSiregar (2017:77): “Suatuinstrumenpenelitiandikatakan 

valid, bila:koefisienkorelasiproduct momentmelebihi 0,3; 

koefisienkorelasiproduct moment> r-tabel (α ; n – 2 )= jumlahsampel; 

nilaisig ≤ α”.Uji validitas data 

dalampenelitianinidilakukandenganmenggunakanbantuan program 

SPSS 23. 

2) Uji Reliabilitas 

MenurutSiregar (2017:87): 

“Reliabilitasbertujuanuntukmengetahuisejauhmana 

hasilpengukurantetapkonsisten,apabiladilakukanpengukurandua kali 

ataulebihterhadapgejala yang samadenganmenggunakanalatpengukur 
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yang sama pula”. Uji Reliabilitasdilakukandenganmelihatnilaialpha 

cronbach, dimana dikatakanreliablejikaalpha cronbach>0,6. 

b. Uji Normalitas 

MenurutSiregar (2017:153): “Tujuandilakukannya uji 

normalitasterhadapserangkaian data 

adalahuntukmengetahuiapakahpopulasi data berdistribusi normal 

atautidak”. Uji normalitas pada 

penelitianinimenggunakanmetodeKolmogrov-Smirnov.  

c. AnalisisRegresi Linier Sederhana 

MenurutSiregar (2017:379): “Regresi linier 

sederhanadigunakanhanyauntuksatuvariabelbebas 

(independent)darisatuvariabeltakbebas(dependent)”.Regresi linier 

sederhanabertujuanuntukmeramalkanataumemprediksibesaranhubungan

matematisdalambentuksuatupersamaanantaravariabelbebas(independent) 

denganvariabeltakbebas(dependent). Adapun rumuspersamaanregresi 

linier sederhanadalampenelitianinidituliskansebagaiberikut: 

Y = a+bX 

Dimana: 

Y = Variabelterikat (LoyalitasPelanggan) 

a =KonstantaRegresi 

b = KoefisienRegresi 

X = Variabelbebas (KualitasPelayanan)  

d. KoefisienKorelasi (R) 
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MenurutSiregar (2017:338): 

“Koefisenkorelasisederhanadigunakanuntukmengetahuiderajatataukekuat

an dan arahhubunganantaraduavariabel”. 

Untukmemudahkanmelakukaninterpretasimengenaikekuatanhubunganant

araduavariabel, digunakankriteria yang dapatdilihatsebagaiberikut: 

Tabel 1.5 

Tingkat Korelasi dan KekuatanHubungan 

Nilai Korelasi Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangatlemah 

0,20 – 0,399 Lemah 

0,40 – 0,599 Cukup 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 SangatKuat 

Sumber: Siregar (2017:337) 

e. KoefisienDeterminasi (��) 

MenurutSiregar (2017:338): “Koefisiendeterminasi (KD) 

adalahangka yang 

menyatakanataudigunakanuntukmengetahuikontribusiatausumbangan 

yangdiberikan oleh sebuahataulebihvariabelX (bebas) terhadapvariabelY 

(terikat)”. 

 

MenurutGhozali (2016:95): 

Koefisiendeterminasi (R
2
) pada 

intinyamengukurseberapajauhkemampuan model 

dalammenerangkanvariasivariabeldependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah antara nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 

terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen. 
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f. UjiKelayakanModel 

Pada tahapinidilakukanpengujianuntukmenentukan model 

regresisederhanalayakatautidakdigunakanuntukmemprediksiloyalitaspela

ngganBengkelArwana Motor yang dipengaruhi olehkualitaspelayanan.  

Langkah–langkah uji kelayakan model adalahsebagaiberikut:  

1) MenentukanHipotesis 

Ho : Model 

regresisederhanatidakdapatdigunakanuntukmemprediksiloyalitas

pelangganBengkelArwana Motor yang dipengaruhi oleh 

kualitaspelayanan. 

Ha :Model 

regresisederhanadapatdigunakanuntukmemprediksiloyalitaspela

ngganBengkelArwana Motor yang dipengaruhi oleh 

kualitaspelayanan 

2) Menghitung Nilai F hitung 

Nilai F hitungdiperolehdenganmenggunakansoftware SPSS 

3) Membandingkan F hitungdengan F tabel 

Hasil uji (F hitung) akandibandingkandengan Ftabel. Nilai F 

tabeldiperolehdenganmelihat df1 (var-1= 2-1) dan df2(n-k-1= 100-1-

1= 98) dengan α = 5%, makanilai F tabeldapatdilihat pada 

tabeldistribusi F untukprobabilitas 0,05 yang ada pada kolomke 1 pada 

baris ke 98 yaitusebesar3,94. 

4) Membuat Keputusan  



20 

 

 

a) Jika F hitung ≤ F tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

b) Jika F hitung ≥ F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
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BAB V 

PENUTUP  

A. Kesimpulan  

Berdasarkanhasilanalisis dan pembahasan yang 

telahdiuraikandapatdisimpulkanbeberapahalsebagaiberikut: 

1. Respondendalampenelitianiniberjumlah 100 orang, 

sebagianbesaradalahlaki-laki, berumur26 sampaidengan 31 tahun, 

bekerjasebagaikaryawanswasta, dan pendapatan perbulansebesar Rp 

2.000.000,00 – Rp 2.999.000,00. 

2. Persamaanregresi linier sederhanaadalahY = 0,737 + 0,829X.  

3. Hasil 

analisiskoefisienkorelasimenunjukkanbahwanilaikoefisienkorelasiyang 

diperolehadalahsebesar 0,593, yang 

artinyabahwahubungankualitaspelayananterhadaployalitaspelangganadalahc

ukup. 

4. Hasil analisiskoefisiendeterminasi (R²) 

dalampenelitianinimenunjukkanbahwakontribusivariabelKualitasPelayanan

dalammempengaruhi naik 

turunnyavariabelLoyalitasPelangganterhadappenggunaanjasaserviceBengkel

ArwanaMotor adalahsebesar 35,2% dan sisanya64,8% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidakditelitidalampenelitianini. 

5. Hasil analisiskelayakan model regresi (uji F) menunjukkanbahwanilai F 

hitungsebesar 53,210 dengannilaisignifikansisebesar 0,000 sedangkan F 
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tabelsebesar 3,93dengantarafsignifikansi 0,05 (5%). 

Makadapatdisimpulkanbahwanilai F hitung> F tabelyaitu 53,210> 3,93, 

sedangkantingkatsignifikansidengannilaisebesar 0,000 < 0,05. Hasil uji 

kelayakanmodel regresi (uji F) menyatakanbahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima, artinya model regresi linier 

sederhanadapatdigunakanuntukmemprediksiLoyalitasPelanggan yang 

dipengaruhi oleh KualitasPelayanan. 

B. Saran  

Dari kesimpulan di atas, makapenulisdapatmemberikanbeberapa saran 

yang dapatdigunakansebagaimasukanperusahaan dan 

karyawanperusahaansebagaiberikut:   

1. Berdasarkanhasilpenelitian di atasmakaBengkelArwanaMotor 

hendaknyalebihmeningkatkandayatanggap yang 

lebihbaikdalammemberikaninformasiyang dibutuhkansecaralengkap, jelas 

dan mudah di mengerti oleh pelanggan. 

Misalnyadalammelayanikonsumendengantanggap, 

kemudahandalamkemudahanuntukmengakses, tidak lama menunggu dan 

responterhadappermintaanpelanggan, 

ketikapelangganmemasukibengkelhendaklahdisambut oleh karyawan dan 

langsungmenyapa dan menanyakankeluhan.  

2. Pelayananbengkelharusmampumemuaskanpelanggan, agar 

konsumenmemilikitingkatkepercayaan yang tinggisehingga pada 

akhirnyapelangganmenjadi loyal denganprodukprodukbengkel.  



44 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Ghozali, Imam. 2016. AplikasiAnalisis Multivariate Dengan Program IBM 

SPSS 21. Badan Penerbit Universitas Diponegoro, Semarang. 

 

Hurriyati, Ratih. 2015. BauranPemasaran dan LoyalitasKonsumen. 

PenerbitAlfabeta, Bandung 

 

Kotler, Philip, dan Gary Armstrong. 2008. Prinsip–PrinsipPemasaran. EdisiKe-

12. PenerbitErlangga, Jakarta. 

 

Kotler, Philip, dan Kevin Lane Keller.2009. ManajemenPemasaran. 

EdisiKetigaBelas. PenerbitErlangga, Jakarta. 

 

Kuntari, Bela Dwi, SrikandiKumadji, dan KadariswanHidayat. 2016.  

PengaruhKualitasPelayananTerhadapKepuasan dan LoyalitasPelanggan 

(Survei Pada PelangganBengkel PT Astra International Tbk-Daihatsu 

Malang). JurnalAdministrasiBisnis.Vol. 36(1), 196-202. 

 

Kurniasih, Indah Dwi. 2012.Pengaruh Harga dan 

KualitasPelayananTerhadapLoyalitasPelangganMelaluiVariabelKepuasan 

(Studi Pada BengkelAhass 0002-Astra Motor Siliwangi Semarang). 

JurnalAdministrasiBisnis. Vol. 9(1), 37-45. 

 

Priansa, Donni 

Juni.2017.PerilakuKonsumenDalamPersainganBisnisKontemporer. 

PenerbitAlfabeta, Bandung. 

 

Siregar,Syofian. 2017. StatistikParametrikUntukPenelitianKuantitatif. PT 

BumiAksara, Jakarta. 

 

Sugiyono. 2017. MetodePenelitianKuantitatif, Kualitatif, dan R&D. 

PenerbitAlfabeta, Bandung. 

 

Sujarweni, V.Wiratna. 2015.MetodologiPenelitianBisnis&Ekonomi. Pustaka 

Baru Pres,Yogyakarta. 

 

Suryati, Lili. 2015. ManajemenPemasaran. PenerbitDeepublish, Yogyakarta. 

 

Tjiptono, Fandy. 2014. Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan 

Penelitian.Penerbit Andi, Yogyakarta. 

 


	1. COVER.pdf (p.1)
	lembar pengesahan.pdf (p.2)
	2. KATA PENGANTAR, DLL.pdf (p.3-11)
	3. BAB I.pdf (p.12-31)
	7. BAB V.pdf (p.55-56)
	8. DAFTAR PUSTAKA.pdf (p.57)

