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ABSTRACT. This study aims was to examine the correlation between service quality and customer loyalty in
the Tenggarong Araya Motor workshop. The subject of this study was the Araya Motor Tenggarong workshop
customer who offers 59 customers (respondents). The measuring instrument used in this study the scale of
service quality and customer loyalty. The second scale was arranged in a Likert model scale and published
using product moment test analysis (r correlation). The correlation between customer loyalty variables with
service quality was expressed linearly with deviant values of linearity (p) of 0.561 and F count of 0.936. The
results of this study a positive and significant correlation between service quality and customer loyalty with a
value of r of 0.517 and a sig value of 0,000.
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ABSTRAK. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan pada bengkel Tenggarong Araya Motor. Subjek penelitian ini adalah pelanggan bengkel Araya
Motor Tenggarong yang menawarkan 59 pelanggan (responden). Alat ukur yang digunakan dalam penelitian
ini skala kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Skala kedua disusun dalam skala model likert dan
dipublikasikan menggunakan analisis uji product moment (korelasi r). Hubungan antara variabel loyalitas
pelanggan dengan kualitas pelayanan dinyatakan secara linier dengan nilai deviasi linieritas (p) sebesar 0,561
dan F hitung 0,936. Hasil penelitian ini terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan dengan nilai r sebesar 0,517 dan nilai sig 0,000.
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PENDAHULUAN

Perkembangan industri otomotif di Indonesia
sangat cepat dan cenderung meningkat tiap
tahunnya, semakin banyaknya jumlah pengguna
sepeda motor, secara tidak langsung juga
membutuhkan sarana dan prasarana untuk merawat
maupun memperbaiki kendaraannya tersebut agar
layak pakai, tidak kalah dengan produk baru dan
dapat dijual dengan harga yang tinggi. Kondisi
keruwetan jalanan di kota besar pun yang sering
mengalami kemacetan membuat masyarakat lebih
memilih alat transportasi sepeda motor ketimbang
mobil pribadi. Mayoritas akan memilih sepeda motor
dengan harga yang lebih terjangkau dibandingkan
mobil dan diprediksi akan menjadi tren dan
kebiasaan baru dimasyarakat yang akan terus
berkembang, data pertumbuhan industri sepeda
motor di Indonesia pun menyatakan terdapat
peningkatan setiap tahunnya.

Seiring dengan selalu meningkatnya jumlah
pembelian sepeda motor menyebabkan jasa bengkel
semakin dibutuhkan. Hal ini sangat dipengaruhi
jumlah sepeda motor dari tahun ke tahun yang terus
bertambah. Bengkel-bengkel sepeda motor pun
semakin diperlukan dan mengalami persaingan yang
ketat. Saat ini pun keberadaan bengkel sepeda motor
sudah semakin mudah kita jumpai, baik itu bengkel
resmi maupun bengkel pribadi. Selain dapat
melakukan perawatan berkala, bengkel pun
menyediakan berbagai suku cadang yang dapat
digunakan untuk mengganti bagian motor yang
sudah rusak. Oleh karena itu penyedia layanan
perawatan dan perbaikan motor lebih meningkatkan
kinerja dan performa agar dapat menumbuhkan
pelanggan yang mau menggunakan layanan
perawatan dan perbaikan sepeda motor secara terus-
menerus  sehingga dapat terbentuk loyalitas
pelanggan. Kepedulian terhadap masalah yang
dihadapi pelanggan, mendengarkan serta
berkomunikasi secara individu, semua itu akan
menunjukkan sejauh mana tingkatan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan. Misalnya petugas
Akademik dapat berperan sesuai fungsinya; setiap
petugas pada jam kerja dapat dihubungi dengan
mudah, baik diruang kerja,via telepon, maupun e-
mail (Atmadinata, Idris dan Rande, 2016).

Loyalitas pelanggan bukanlah suatu hal yang
mudah dibentuk, karena penyedia layanan seperti
bengkel sepeda motor haruslah terlebih dahulu
memberikan pelayanan yang terbaik kepada
pelanggannya. Para pelanggan yang loyal merupakan
aset yang penting, untuk membangun loyalitas
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pelanggan, harus memiliki hubungan yang baik
dengan pelanggan sehingga dapat lebih memahami
kebutuhan, keinginan, dan harapan-harapan para
pelanggannya (Etta dan Sopiah, 2013). Salah satu
cara agar pelanggan menjadi loyal adalah dengan
meningkatkan  kualitas  pelayanannya  seperti
mekanik yang handal, persediaan onderdil yang
lengkap, penanganan yang cepat dan tepat serta
tersedianya peralatan bengkel yang memadai. Demi
kelancaran wirausaha maka hal yang perlu
diperhatikan adalah bagaimana cara agar penyedia
produk atau jasa dapat meningkatkan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Kualitas  pelayanan (service quality)
merupakan segala bentuk aktivitas yang dilakukan
oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen.
Menurut Rangkuti (2009), tingkat kualitas pelayanan
tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang
perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut
pandang penilaian pelanggan. Karena itu, dalam
merumuskan strategi dan program pelayanan,
perusahaan harus berorientasi kepada kepentingan
pelanggan dengan memperhatikan komponen
kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman (dalam
Lupiyoadi, 2001) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan (service quality) adalah seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan
atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh.
Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan
pemilik bengkel yakni bapak SG (Jum'at, 19-10-
2018) beliau berkata pelanggan yang sering datang
mulai bengkel-bengkel kecil yang sudah lama
berlangganan, perorangan yang bekerja sebagai
kepolisian lalu, pegawai negeri maupun swasta,
pekerja perkebunan dan pertambangan. Berdasarkan
hasil wawancara (Tenggarong, 20-10-2018) dengan
pemilik bengkel dan pendataan jumlah pelanggan di
Bengkel Araya Motor Tenggarong yang mengalami
fluktuasi yakni baik itu peningkatan maupun
penurunan pelanggan sepeda motor setiap tahunnya.
Bengkel Araya Motor Tenggarong pada tahun 2014
ada 164 pelanggan dengan persentase 17.4 %
kemudian pada tahun 2015 jumlah pelanggan
meningkat yakni menjadi 207 pelanggan dengan
persentase 21.9 % lalu mengalami penurunan pada
tahun 2016 yakni menjadi 181 pelanggan dengan
persentase 19.2 % kemudian kembali meningkat
pada tahun 2017 yakni mendapat pelanggan
sebanyak 218 dengan persentase 23.1 %, terakhir
pada tahun 2018 mengalami penurunan kembali
hanya mendapat 183 pelanggan dengan persentase
sebesar 18.4 %. Berdasarkan data diatas bahwa
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Bengkel Araya Motor Tenggarong tiap tahunnya
mengalami fluktuasi jumlah pelanggan, yakni
mengalami adanya jumlah naik dan turun pelanggan
setiap tahunnya. Hal ini sejalan dengan pernyataan
pelanggan yang telah peneliti wawancarai
(Tenggarong, 23-10-2018), pernyataan salah satu
pelanggan yang sudah lama berlangganan sejak
tahun 2010, pelanggan menyatakan bahwa
berlangganan di bengkel Araya karena barang yang
dijual lengkap namun terkadang saat ingin servis
motor harus menunggu karena banyak pelanggan
lain yang juga mengantri untuk servis motor,
pelanggan lain yang sudah berlangganan semenjak
2012 juga mengatakan berlangganan di bengkel
Araya karena letaknya strategis dekat dengan rumah
pelanggan dan produk yang dijual lengkap tetapi saat
membeli barang mengantri karena mekanik
membutuhkan waktu untuk mencari barang yang
sesuai dengan keinginan pelanggan.

Wawancara selanjutnya (Tenggarong, 25-10-
2018), Pelanggan lainnya mengatakan bahwa saat
ingin membeli barang yang langka bengkel
menyediakan jasa pre-order, barang yang diinginkan
terkadang stoknya habis dan harus menunggu
beberapa hari. Ada pula pelanggan lain menyatakan
pernah sesekali mekanik melakukan kesalahan dalam
memenuhi permintaan barang yang diinginkan
sehingga terjadi kesalahan dalam mengganti suku
cadang sesuai merek yang dinginkan pelanggan,
namun pelanggan berkata ada jaminan dari pemilik
jika membeli suku cadang yang original akan
mendapat garansi kerusakan dari pemilik bengkel
Araya Tenggarong. Pelanggan dari bengkel kecil
yang sudah lama berlangganan semenjak 3 tahun lalu
menyatakan saat membeli barang di bengkel Araya
harga nya lebih murah dibanding bengkel lain
sehingga bisa dijual kembali namun jika pembelian
dalam jumlah banyak atau barang yang terbatas
harus melakukan pemesanan (pre-order) terlebih
dahulu sehingga harus menunggu hingga 1-3 hari.

Bengkel yang memiliki kualitas terbaik
mencakup kenyamanan, harga atau biaya yang
bersaing serta fasilitas bengkel yang lengkap seperti
sarana penunjang yang lengkap serta peralatan dan
perlengkapan yang canggih (factory look) sesuai
standar serta yang memperkerjakan mekanik-
mekanik yang mempunyai keterampilan dan
kemampuan yang terbaik tentang sepeda motor agar
terbentuk pelanggan yang loyal. Berdasarkan latar
belakang penelitian yang sudah dijelaskan, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul "Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan
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Loyalitas Pelanggan di Bengkel Araya Motor
Tenggarong". Berdasarkan dari uraian yang ada pada
latar belakang penelitian diatas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada
hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan di Bengkel Araya Motor Tenggarong.

TINJAUAN PUSTAKA

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas dapat diartikan kesetiaan, yaitu
kesetiaan seseorang terhadap suatu objek. Putro,
Semuel dan Brahmana (2014) menyatakan loyalitas
sebagai kondisi pelanggan mempunyai sikap positif
terhadap suatu merek, mempunyai komitmen pada
merek tersebut dan bermaksud meneruskan
pembeliannya dimasa mendatang. Loyalitas sangat
penting bagi suatu wirausaha baik jasa maupun
produk (barang) untuk meningkatkan keuntungan.
Griffin dalam Sangadji dan Sopiah (2013)
menyatakan bahwa loyalitas lebih mengacu pada
wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan
untuk melakukan pembelian secara terus menerus
terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang
dipilih.

Griffin dalam Hurriayati (2008) menyatakan
bahwa pelanggan yang loyal memiliki aspek-aspek
yakni sebagai berikut:

a. Rata-rata pembelian ulang, pelanggan yang loyal
adalah mereka yang melakukan pembelian barang
ataupun jasa secara teratur bahkan mereka akan
tetap membeli meskipun harganya mengalami
kenaikan, seperti membeli ulang produk atau jasa
dengan banyak dan membeli jasa atau produk
tambahan.

b. Melakukan pembelian lini produk yang lainnya
dari perusahaan yang sama, pelanggan yang loyal
bukan hanya membeli satu jenis produk atau jasa
saja, melainkan mereka juga membeli produk
ataupun jasa tambahan yang disediakan oleh
perusahaan tersebut.

. Memberikan rekomendasi atau mempromosikan
produk kepada orang lain, pelanggan yang loyal
selalu ingin mereferensikan suatu produk atau
jasa yang digunakannya kepada orang lain, baik
kepada teman maupun saudara. Selalu berusaha
mempengaruhi orang lain untuk menggunakan
produk atau jasa yang sama dengan selalu
menceritakan kelebihan produk atau jasa yang
digunakan sampai orang tersebut mencoba
menggunakannya dan menyampaikan hal positif
dari jasa atau produk tersebut kepada orang lain.
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d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari
pesaing atau tidak mudah terpengaruh oleh
bujukan pesaing, para pelanggan yang loyal selalu
menolak apabila ditawari produk atau jasa dari
perusahaan lain  (pesaing). Mereka sudah
memiliki kecintaan tersendiri terhadap produk
atau jasa yang telah digunakan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menurut Goetsch dan
Davis dalam Hardiyansyah (2011) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah sesuatu yang
berhubungan dengan terpenuhinya
harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan
dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan
produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam hal ini,
kualitas pada dasarnya terkait dengan pelayanan
yang baik, yaitu sikap atau cara karyawan dalam
melayani pelanggan atau masyarakat secara
memuaskan. Lewis dan Booms dalam Tjiptono
(2011), kualitas layanan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu
terwujud sesuai harapan pelanggan dan kemampuan
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan sesuai dengan ekspektasi
pelanggan.

Lima aspek utama kualitas pelayanan menurut
Kotler dan Keller dialih bahasakan oleh Sabran
(2012) sebagai berikut:

a. Berwujud adalah kemampuan dalam menunjukan
eksistensinya pada pihak ekternal atau daya tarik
fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang
digunakan  perusahaan, serta  penampilan
karyawan.

b. Empati/perhatian adalah memberikan perhatian,
tulus, bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
pelanggan, memiliki pengertian dan pengetahuan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
dan memiliki waktu pengoperasian yang nyaman
bagi pelanggan.

c. Keandalan yakni kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya.

d. Tanggap adalah suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada  pelanggan, dengan  penyampaian
informasi yang jelas.

e. Jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
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menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada
perusahaan.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
jenis penelitian korelasi. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan loyalitas di Bengkel Araya
Motor Tenggarong yang berjumlah 173 pelanggan.
Penentuan responden penelitian dilakukan dengan
menggunakan tehnik purposive sampling dan
ditemukan sampel yang sesuai dengan kriteria
penelitian berjumlah 59 pelanggan (responden).
Metode pengumpulan data menggunakan skala likert
yang terdiri dari skala loyalitas pelanggan dan
kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan
metode #ry out terpakai, yaitu teknik untuk menguji
validitas dan reliabilitas dengan cara pengambilan
datanya hanya sekali dan hasil uji-cobanya langsung
digunakan untuk menguji hipotesi. Teknik analisa
data untuk pengolahan data penelitian menggunakan
product  moment dan  pengujian  hipotesis
menggunakan uji pearson r correlation. Keseluruhan
teknik analisis data menggunakan instrumen analisis
program statistik SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) Versi 25.00 for windows 8.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan di bengkel Araya Motor Tenggarong,
untuk mengetahui hubungan tersebut, peneliti
mendapatkan 59 sampel pelanggan yang memiliki
loyalitas terhadap bengkel Araya dengan kriteria
penelitian yakni telah berlangganan lebih dari 1
tahun dan melakukan berulang kali pembelian suku
cadang maupun servis motor.

Hasil uji hipotesis menggunakan uji analisis
korelasi pearson diketahui bahwa nilai sig (0.000)
maka dapat dinyatakan signifikan karena nilai sig <
0.005. Diketahui nilai r pearsonnya adalah 0.517
maka dapat dikategorikan korelasi signifikan dan
masuk dalam kategori sedang serta nilai r hitung > r
tabel (0,517 > 0.216), menyatakan bahwa terdapat
korelasi antara variabel kualitas pelayan dengan
loyalitas pelanggan di bengkel Araya Motor
Tenggarong. Sesuai dengan Parasuraman (dalam
Lupiyoadi, 2006) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan baik sehingga menghasilkan hubungan
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan
dengan loyalitas. Zeithmal dan Bitner (dalam
Lupiyoadi, 2006) bahwa faktor utama penentu
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loyalitas pelanggan adalah persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan. Hal ini sesuai dengan
pernyataan salah satu pelanggan di bengkel Araya
motor tenggarong bernama AN (Selasa, 7 Mei 2019).
Pelanggan mengatakan bahwa sudah berlangganan
sejak masith SMP yakni sudah selama 13 tahun,
pelanggan tersebut juga mengatakan berbelanja di
bengkel Araya karena mendapatkan saran dari
teman-temannya agar berbelanja peralatan suku
cadang motor di Araya karena bengkel menyediakan
suku cadang yang lengkap dan juga mekanik Araya
Tenggarong memiliki pengetahuan tentang suku
cadang yang cukup baik dalam memperbaiki motor.
Pelanggan tersebut merupakan salah satu anggota
komunitas motor modifikasi di Tenggarong,
sehingga sering berkunjung ke bengkel Araya Motor
Tenggarong untuk meminta mekanik memodifikasi
motor sesuai dengan keinginan pelanggan, walaupun
terdapat  bengkel-bengkel lain  yang  bisa
memodifikasi motornya tetapi pelanggan tersebut
tetap berlangganan di bengkel Araya karena mampu
memenuhi permintaan pelanggan sesuai dengan
keinginan yang diminta pelanggan.

Hasil uji analisis korelasi parsial menunjukkan
bahwa aspek pertama variabel loyalitas pelanggan
yakni berwujud, perhatian, keandalan, tanggap, dan
jaminan memiliki hubungan positif dan signifikan
dengan variabel kualitas pelayanan yakni aspek
pertama rata-rata pembelian ulang. Hal ini sesuai
dengan wawancara peneliti dengan salah satu
pelanggan araya motor tenggarong yang berinisial
RD (Kamis 9 Mei 2019) yang merupakan salah satu
pelanggan yang memiliki bengkel kecil di
Tenggarong, beliau mengatakan bahwa setiap hari
pasti datang ke bengkel Araya untuk membeli ban,
rantai, oli dan produk lainnya, hal tersebut
dikarenakan pelanggan membutuhkan suku cadang
di Araya untuk keperluan usaha bengkelnya dan juga
alasan lainnya berbelanja di bengkel Araya karena
peralatan suku cadang yang lengkap dan harga lebih
murah dibandingkan dengan bengkel lainnya. Hal ini
sesuai dengan (Engel dalam Hermani, 2003)
mengatakan bahwa loyalitas pelanggan sebagai
kesetiaan pelanggan akan suatu barang atau jasa
dengan melakukan pembelian ulang barang atau jasa
tersebut secara terus menerus, kebiasaan ini
termotivasi sehingga sulit dirubah dan sering berakar
dalam keterlibatan yang tinggi.

Hasil uji analisis korelasi parsial menunjukkan
bahwa aspek kedua pada variabel loyalitas
pelanggan yakni berwujud, empati/perhatian,
keandalan, tanggap, dan jaminan memiliki hubungan
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atau berkorelasi signifikan dengan variabel kualitas
pelayanan yakni pada aspek kedua melakukan
pembelian lini produk yang lainnya dari perusahaan
yang sama. Seperti yang dipaparkan oleh pelanggan
yang berinisial A (Kamis, 9 Mei 2019), yang sudah
berlangganan hampir 20 tahun, pelanggan tersebut
mengatakan sering berlangganan servis motor secara
rutin seperti mengganti oli dan ban luar serta
membeli berbagai macam onderdil motor karena
barang yang disediakan lengkap dan murah.
Pelanggan lainnya yang berinisial AR (Kamis, 9 Mei
2019), mengatakan bahwa servis dan membeli suku
cadang aki motor merek yuasa mendapat jaminan
dari penjual jika aki mengalami kerusakan dalam
waktu 2 bulan barang yang dibeli bisa ditukarkan,
dan juga mengatakan bahwa pegawai Araya
merekomedasikan produk yang lebih murah dengan
kualitas yang bagus. Menurut Engel (1995), loyalitas
juga didefinisikan sebagai komitmen mendalam
untuk membeli ulang atau mengulang pola prefensi
produk atau layanan di masa yang akan datang, yang
menyebabkan pembelian berulang merek yang sama
atau suatu set merek yang sama, walaupun ada
keterlibatan faktor situasional dan upaya-upaya
pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku
berpindah dan membeli merek lainnya.

Berdasarkan hasil uji analisis korelasi parsial
yakni aspek yang ada pada variabel loyalitas
pelanggan yakni berwujud, perhatian, keandalan,
tanggap, dan jaminan memiliki hubungan/berkorelasi
signifikan dengan aspek ketiga pada variabel kualitas
pelayanan yakni aspek memberikan rekomendasi
atau mempromosikan produk kepada orang lain.
Sesuai dengan pernyataan pelanggan yang bernama
HN (Senin, 20 Mei 2019) yang sudah berlangganan
selama 8 tahun, pelanggan tersebut merupakan salah
satu karyawan bank swasta di Tenggarong
mengatakan sering mempromosikan bengkel Araya
kepada teman-teman dikantornya yang bekerja
sebagai pegawai bank juga selain karena pemilik
bengkel merupakan nasabah prioritas, pelanggan
tersebut juga mengatakan bahwa bengkel Araya
letaknya strategis dekat dengan kantor dan onderdil
yang dijual murah dan lengkap. Sejalan dengan
(Mardalis, 2005) menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan perlu diperoleh karena pelanggan yang
setia akan  aktif berpromosi, memberikan
rekomendasi kepada keluarga dan sahabatnya,
menjadikan tempat usaha yang kita miliki sebagai
pilihan utama, dan tidak mudah pindah berlangganan
ketempat lain. Oleh karena itu perlu ada strategi
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tepat supaya dapat menghalangi pelanggan untuk
pindah berlangganan.

Hasil uji analisis korelasi parsial, menunjukkan
bahwa aspek dalam variabel loyalitas pelanggan
yakni berwujud, perhatian, keandalan, tanggap, dan
jaminan tidak memiliki  hubungan/berkorelasi
dengan variabel kualitas pelayanan yakni pada aspek
keempat menunjukkan kekebalan terhadap tarikan
dari pesaing atau tidak mudah terpengaruh oleh
bujukan pesaing. Pernyataan pelanggan dengan
inisial AB (Senin, 20 Mei 2019) mengatakan bahwa
terkadang berbelanja di bengkel lain karena produk
ban dari merek Swallow yang saya inginkan tidak
dipajang di depan bengkel Araya, sehingga saya ke
bengkel lain untuk melihat dan membeli ban yang
saya inginkan. Pelanggan lain yang berinisial BR
(Selasa, 21 Mei 2019) mengatakan bahwa sebagai
pekerja buruh sawit memerlukan motor yang
dimodifikasi agar mampu mengangkut sawit,
sehingga BR sesekali datang ke bengkel Araya untuk
memodifikasi motornya namun BR mengaku
berlanggan di bengkel lainnya yang letaknya dekat
dengan rumah BR, hanya sesekali saja berbelanja ke
bengkel Araya jika ada perbaikan berat dan
membutuhkan suku cadang yang tidak dijual di
bengkel kecil, Pelanggan lain yang berinisial SK
mengatakan bahwa saat ingin servis motor harus
menunggu karena banyak pelanggan lain yang juga
mengantri untuk servis motor sedangkan jumlah
mekanik yang belum memadai sehingga banyak
antrian sampai tidak mendapat tempat duduk yang
sediakan untuk menunggu antrian. Pelanggan
tersebut juga menyatakan pernah sesekali mekanik
melakukan kesalahan karena tidak mendengarkan
dan memahami keluhan pelanggan sehingga terjadi
kesalahan dalam mengganti suku cadang sesuai
merek yang diinginkan. Hal tersebut sejalan dengan
pernyataan Goetsch dan Davis (dalam Hardiyansyah,
2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah
sesuatu yang berhubungan dengan terpenuhinya
harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana
pelayanan dikatakan berkualitas apabila dapat
menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan,
maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan
di bengkel Araya Motor Tenggarong.
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Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dikemukakan di atas, maka saran yang dapat peneliti
berikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi tempat penelitian ( bengkel Araya Motor

Tenggarong )

a. Dari hasil penelitian ini disarankan bengkel
Araya Motor Tenggarong untuk lebih
meningkatkan  kualitas misalnya dengan
menunjukan eksistensi pada pihak eksternal
atau daya tarik fasilitas fisik, seperti tempat
usaha, ruang tunggu yang memadai dan
nyaman, perlengkapan serta material yang
digunakan oleh bengkel lebih canggih dan
lengkap.

Dari hasil penelitian ini disarankan untuk lebih
meningkatkan dan memberikan perhatian yang
bersifat individual atau pribadi kepada
pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan dan menambah jumlah
karyawan (SDM) agar dapat melayani
pelanggan dengan maksimal dan memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman

bagi pelanggan.
c. Sehubungan dengan pelayanan yang telah
diberikan kepada pelanggan, khususnya

kualitas pelayanan disarankan untuk dapat
dijadikan acuan dalam pengambilan keputusan
dan sebagai bahan evaluasi untuk memberikan
pelayanan yang lebih baik.

d. Kualitas pelayanan yang selama ini diberikan
kepada pelanggan agar selalu ditingkatkan agar
selalu terciptanya loyalitas pelanggan terhadap
bengkel Araya Motor Tenggarong.

. Bagi subjek penelitian ( pelanggan )
Disarankan untuk dapat menyampaikan jika ada
hal yang tidak sesuai dengan keinginan pelanggan
dan dapat memberikan kritik serta masukan
terhadap bengkel Araya Motor Tenggarong,
pelanggan disarankan lebih mengetahui nama
merek motor yang diinginkan atau bagian suku
cadang yang ingin dibeli, agar bengkel Araya

Motor Tenggarong dapat memenuhi sesuai

dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan.

3. Bagi peneliti selanjutnya
Bagi peneliti yang ingin melakukan penelitian
dibidang sejenis ataupun mengaplikasikan
penelitian ini, maka hendaknya memperhatikan
keterbatasan yang ditemui dalam penelitian ini.
Selain itu juga dapat dijadikan sebagai rujukan
dalam melakukan penelitian selanjutnya terlebih
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mengenai  kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan dengan lebih sempurna lagi serta
mengembangkan penelitian ini menggunakan
variabel lain, seperti citra merek, kualitas produk,
dan kepuasan pelanggan.
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