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ABSTRAK

Nama : Arvines Hendra Yanto
NPM . 2014320091
Judul . Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Yang Menservise Motor Di Bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung

Bisnis Bengkel merupakan salah satu bisnis yang digemari oleh pelaku
bisnis di Kota Bandung.Permintaan kebutuhan servise motor semakin meningkat
setiap tahunnya dikarenakan jumlah sepeda motor yang turut bertambah.Usaha
yang dapat dilakukan pebisnis bengkel motor yakni memberikan kualitas
pelayanan yang baik agar pelanggan merasa memuaskan dan memutuskan untuk
datang kembali ke bengkel tersebut.Yonk Jaya Motor merupakan salah satu
bengkel motor di Kota Bandung yang ingin meningkatkan kualitas pelayannnya
sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada bengkel Yonk Jaya Motor Kota
Bandung.Di mana variabel Independen yaitu Kualitas Pelayanan (X) dan variabel
dependen vyaitu Loyalitas Pelanggan (). Jenis penelitian ini adalah penelitian
deskriptif dengan analisis kuantitatif, menggunakan metode survei dengan
menyebarkan kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pelanggan
bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung,dan hasilnya akan diolah sesuai dengan
teknik analisis data yang digunakan.

Berdasarkan analisis data statistik yang telah ditelah diolah menggunakan
Software SPSS 24.0 for Windows,diperoleh hasil bahwa indikator-indikator pada
penelitian ini bersifat valid dan kedua reliabel. Pada pengujian hipotesis diperoleh
thitung (7,456) > twne (1,985), maka terdapat pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kualitas pelayanan
memberikan kontribusi pengaruh sebesar 36,2% terhadap variabel loyalitas
pelanggan, sedangkan sebanyak 63,8% yang menjadi lebihnya merupakan besar
konstribusi pengaruh yang diberikan oleh factor lain yang tidak diteliti oleh
penulis.

Diperoleh kesimpulan berdasarkan tabel tanggapan responden bahwa
kualitas pelayanan di bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung berdasarkan garis
kontinum termasuk kategori baik, untuk loyalitas pelanggan pada Yonk Jaya
Motor Kota Bandung berdasarkan garis kontinum termasuk dalam kategori baik.
Dari tabel peringkat dengan pernyataan yang memiliki skor paling rendah, penulis
menyarankan kepada pihak bengkel Yonk Jaya Motor agar mewajibkan seluruh
montir Bengkel Yonk Jaya Motor untuk selalu menyambut pelanggan yang datang
dengan ucapan selamat datang dan lebih intensif dalam memperhatikan kebutuhan
pelanggan yang lainnya.

Kata kunci:kualitas pelayanan,loyalitas pelanggan,bengkel Yonk Jaya Motor



ABSTRACT

Name: Arvines Hendra Yanto

NPM: 2014320091

Title: Analysis The Influence of Servise Quality on Customer Loyalty Which is
Servise Motor At Yonk Jaya Motor Workshop Bandung City

Workshop Business is the most popular business for business people in
Bandung City.The demand of servise motor more increasing associated with
activity of each human being every year due to the number of motorcycles.Effort
that can be done by workshop motor businessman is to provide good servise so
the customers feel satisfied and decided to come back to the workshop.Yonk Jaya
Motor is one of the motor shop in Bandung City who want to improve the quality
for increase customer loyalty.

This research has a purpose to measure how much the influence of
servise quality on customer loyalty at Yonk Jaya Motor City Bandung. Wherein
the independent variabel is Servise Quality (X) and the dependent variabel is
Customer Loyalty (Y). The type of this research is explanatory research with
quantitative analysis, using survei method by distributing questionnaires to 100
respondents which is the customers of Yonk Jaya Motor workshop in Bandung,
and the result will be processed according to data analysis techniques used.

Based on the analysis of statistical data that have been processed using
SPSS 24.0 for Windows Software, the results obtained that the indicators in this
study are valid and both variabels are reliable. On hypothesis testing obtained
teount (7,456)> tianer (1,985), that there is a significant influence between the quality
of servise to customer loyalty. Servise quality variabel contributed 36,2%
influence to customer loyalty variabel, while the remaining 63,8% is the major
contribution of influence given by other factor not examined by the author.

Obtained conclusions based on respondents tabel that the servise quality
in the workshop Yonk Jaya Motor Bandung on the continuum line included in the
good category, for customer loyalty at Yonk Jaya Motor Bandung based on the
continuum line included in good category. From the ranking tabel with the lowest
score statement, the authors suggest toward Yonk Jaya Motor part to require all
emplyees Yonk Jaya Motor for always welcome customers who come with a
welcome greeting and more intensive in paying attention to other needs of
customers.

Keywords: servise quality, customer loyalty,Yonk Jaya Motor workshop
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era modern ini,masyarakat dituntut dapat melakukan mobilitas sehari-
hari dengan sangat cepat . Hal tersebut dikarenakan semakin meningkatnya
kegiatan yang harus dilakukan setiap orang.Dimulai dari sekolah,kuliah,dan
bekerja.Oleh karena itu,kebutuhan oleh masyarakat akan sarana transportasi juga
semakin meningkat setiap tahunnya. Melihat keadaan trasnportasi di Negara
Indonesia yang cukup padat,sepeda motor menjadi sarana kebutuhan alat
trasnportasi yang paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia karena
kondisi lalu lintas sekarang yang macet,pengendara motor tentunya dapat lebih

cepat sampai tujuan.

Dalam tempo waktu tertentu, motor yang terus menerus
digunakan,tentunya akan membutuhkan perawatan dengan cara menservise
motornya di bengkel.Dilihat dari jumlah kendaraan bermotor di Indonesia
berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS) pada 2016 mencapai 129,28 juta
unit,dari angka tersebut yang paling banyak adalah sepeda motor dengan jumlah
105,15 juta unit. Diikuti dengan mobil penumpang 14,58 juta unit,kemudian
dengan mobil barang 7,0 juta unit,serta bis dengan jumlah 2,4 juta unit dari total

keseluruhan.



Tabel 1.1
Jumlah Kendaraaan Bermotor Menurut Jenis pada tahun 2016
Jumlah
) Kendaraan
Jenis Kendaraan Bermotor
Bermotor
(Unit) 2016
Mobil Penumpang 14,58
Mobil Bis 2,4
Mobil Barang 7,0
Sepeda Motor 105,15
Jumlah 129,28

Sumber :Databoks,Kadata Indonesia,2016

Dilihat dari jumlah sepeda motor pada tahun 2016 mengindikasikan minat
pengedara motor di Indonesia untuk melakukan perawatan motor dengan
menservise motornya sangat tinggi.Dari jumlah sepeda motor di atas,merek
sepeda motor yang paling banyak jumlah diantara merek motor lainnya di
Indonesia diantaranya adalah Honda,Yamaha, Kawasaki dan Suzuki.Tentu setiap
sepeda motor membutuhkan perawatan berkala agar dapat terus beroperasi dengan
baik.Tanpa perawatan secara rutin dengan menservise motornya secara berkala
akan mengurangi keamanan dan kenyamanan sepeda motor tersebut saat

digunakan.

Seiring berjalannya waktu pemakaian motor secara berkala tentunya
diperlukan perawatan, disinilah bermunculan bengkel motor dalam menjawab

kebutuhan pengendara motor membuat yang kini telah bertebaran ke seluruh



wilayah. Sehingga oleh karena hal tersebut konsumen dapat memilih menservise
motornya di bengkel pribadi langganannya dengan harapan dapat mengeluarkan
performa motor yang jauh lebih baik.Yonk Jaya Motor merupakan salah satu
bengkel di Bandung yang terletak di Jalan Ahmad Yani n0.640 .Yonk Jaya Motor
sudah beroperasi sejak tahun 1994 dan menjadi bengkel umum.Yonk Jaya Motor
menyediakan pelayanan servise motor umum untuk meningkatkan performa

motor.

Berdasarkan gejala tersebut,penulis melakukan wawancara dengan
memberikan pertanyaan yang sudah disiapkan sebagai acuan kepada 50 orang
pengguna sepeda motor yang pernah menggunakan jasa pelanggan Yonk Jaya

Motor .Berikut hasil merupakan rekapitulasi hasil wawancara tersebut:

Tabel 1.2
Alasan orang menservise motor berdasarkan faktor kualitas pelayanan

Alasan orang menservise
No motor berdasarkan faktor Jumlah

kualitas pelayanan

1 Montir mau mendengarkan 12
keluhan
2 Jaminan garansi hasil perbaikan 10

yang kurang maksimal

3 Montir bersikap ramah kepada 7
pengunjung

4 Waktu mengantri servise cepat 5

5 Montir terampil 5

6 Cepat dalam menganggapi 5

keluhan pemintaan

7 Waktu pengerjaan cepat 3




8 Peralatan untuk menservise 3
canggih (alat injeksi)
JUMLAH 50

Sumber:Hasil Pengolahan Data,2018

Berdasarkan tabel 1.2 alasan orang meminta pelayanan motor dengan
faktor jumlah yang tinggi dikarenakan montir mau mendengarkan keluhan dan
adanya jaminan garansi hasil perbaikan yang kurang maksimal dimana ketika
pelanggan Yonk Jaya Motor hendak menyuarakan keluhan atas motor yang
dikendarakan montir mau mendengar keluhan langsung dari pelanggan Yonk Jaya
Motor.Yang kedua adanya jaminan garansi hasil perbaikan yang kurang maksimal
ketika motor yang digunakan hasil setinggan kurang maksimal,serta montir

dituntut untuk bersikap ramah kepada pengunjung Yonk Jaya Motor dengan

senyuman dan sapaan yang diberikan

Tabel 1.3

Jumlah kunjungan pelanggan ke bengkel 2 tahun terakhir

No Rentang Jumlah
1 <5 5
2 5-10 15
3 >10 30

Sumber : Hasil Wawancara, 2018

Dari tabel 1.3 jumlah pelanggan 2 tahun terakhir yang melakukan servise
di atas 10 kali sebanyak 30 orang dari 50 orang responden secara keseluruhan

.Sehingga dari tabel 1.3 dapat dijelaskan setiap 2 bulan sekali pelanggan Yonk




Jaya Motor melakukan servise ulang baik untuk pemeriksaan ataupun keluhan

motor yang dirasakan di bengkel Yonk Jaya Motor

Berdasarkan hasil tabel dari 1.2 tersebut,penulis melihat alasan orang
menservise motor di bengkel Yonk Jaya Motor yang menjadikan pelanggan
menjadi loyal, terbanyak pada kualitas pelayanan yang diberikan.Alasan 50 orang
yang merasa loyal dapat dikelompokan ke dalam dimensi kualitas pelayanan
seperti adanya peralatan untuk menservise canggih, adanya alat injeksi yang
termasuk ke dalam dimensi tangible,waktu mengantri servise cepat dan owner
mau mendengar keluhan masuk ke dalam dimensi responsibility,montir terampil
dan waktu pengerjaan cepat ke dalam dimensi realibility,owner bersikap ramah
kepada pengunjung masuk ke dalam dimensi emphaty,cepat dalam menanggapi
keluhan permintaan masuk ke dalam dimensi responsive ,jaminan garansi hasil

perbaikan yang kurang maksimal masuk ke dalam dimensi assurance

Servisenya yang memuaskan menjadikan konsumen menjadikan mereka
loyal mengakibatkan konsumen terus menerus untuk menservise motornya
sekedar melakukan perawatan berkala di bengkel Yonk Jaya Motor.Jika servise
nya membuat konsumen menjadi merasa memuaskan yang diberikan Yonk Jaya
Motor maka dapat membuat konsumen terus menservise motornya secara

berkala.Dengan begitu maka terbentuklah loyalitas pelanggan.

Saat ini, berdasarkan tabel 1.2 yang menunjukkan alasan pelanggan
menservise motornya kembali dikarenakan kualitas pelayanan yang Yonk Jaya

Motor berikan maka Yonk Jaya Motor diharuskan melakukan maintenance pada



aspek kualitas pelayanannya yang menyebabkan pelanggan kembali dan kembali

lagi untuk menservise motornya di Yonk Jaya Motor.

Melihat aspek yang telah diuraikan diatas,mengingat hasil servisenya yang
baik membuat konsumen merasa memuaskan sehingga loyalitas terjadi ,maka
peneliti tertatik meneliti lebih jauh dengan melakukan penelitian yang berjudul :
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang

Menservise Motor Di Bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung”.

1.2 Identifikasi Masalah

Dari uraian latar belakang diatas,maka penulis mencoba mengindentifikasi
permasalahan sebagai berikut “Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan Yang Menservise Motor di Bengkel Yonk Jaya Motor Kota

Bandung ?”

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut untuk mengukur dan
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang

menservise motor di Bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung



1.4 Manfaat Penelitian

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi:

1. Bagi Owner Bengkel Yonk Jaya Motor
Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan
masukan dalam pengembangan Bengkel Yonk Jaya Motor ,terutama
mengenai Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Yang
Menservise Motor di Bengkel Yonk Jaya Motor Kota Bandung

2. Bagi penulis

Untuk memperoleh pengetahuan yang lebih luas dalam bidang pemasaran
khusunya tentang Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan dan sebagai
salah satu syarat akademik untuk memenuhi tugas akhir pada Program Studi

IImu Administrasi Bisnis S1 Universitas Khatolik Parahyangan.

3. Bagi Pihak lainnnya.

Sebagai bahan acuan bagi pihak lain khusunya tentang kualitas pelayanan

dan loyalitas pelanggan .



1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian
Dalam penelitian ini,penulis mengambil lokasi di Bengkel Yonk Jaya
Motor yang berlokasi di JI. Jend. A. Yani No.640 Bandung.Sedangkan waktu

penelitian dimulai pada bulan Maret 2018 sampai selesai
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