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 Objektif.  Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan desain penelitian 

perpustakaan dan penelitian lapangan. Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data kualitatif dan data kuantitatif. Subtansi dari riset ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan menggunakan kepuasan sebagai variabel intervening pada 

Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. 
Metode Riset.   Pengumpulan data dilakukan melalui penggunaan kuesioner, 

wawancara dan dokumen. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 39 orang. Teknik analisis yang digunakan adalah pengujian hipotesis 

klasik, analiisis deskripsi kuwalitatif daan deskripsi kuantitatif, regresi linier 

sederrhana, analisiis koefisien dan koefisien determinasi, serta pengujian 

hipotesis. 
Hasil. Kualitas pelayanan yang baik, kepuasan konsumen yang memuaskan 

dan loyalitas konsumen yang tinggi. 2. Kualitas layanan berdampak positif 

terhaadap keepuasan pelanggan. Ada pengaaruh poisitif antaraaa kepuwasan 

pelanggaan dan loyalitas pelanggan. Ada hubungan yang kuat dan positif 

antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 
Kesimpulan. Ada hubuungan yang kuat dann posiitif antara kepuasan 

pelanggan dan loyaalitas pelanggan. Dengan asumsi hasil H0 ditolak, artinya 

kualitas layanan secara simultan atau sebagian sebagai variabel perantara 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan. 
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 Objective. This research was conducted using a library research design and 

field research. The type of data used in this research is qualitative data and 

quantitative data. The substance of this research is to determine the effect of 

service quality on customer loyalty by using satisfaction as an intervening 

variable at the Anugrah Workshop at Perumnas Batu Enam. 

Research Method.  Data collection was carried out through the use of 
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1. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi saat ini, perkembangan otomotif semakin banyak. Persaingan yang 

semakin ketat memberikan keunggulan kompetitif bagi para pelaku usaha agar dapat bertahan 

dan bersaing dengan pesaing lainnya. Jika pelaku bisnis dapat memberikan layanan yang 

memuaskan kepada pelanggannya, mereka dapat mencapai keunggulan kompetitif. Pelaku usaha 

harus meningkatkan kualitas jasa untuk memuaskan konsumen dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Bengkel Anugrah adalah usaha yang bergerak di bidang layanan jasa motor. Bengkel 

Anugrah berlokasi di Jalan Akasia Raya No 157 Perumnas Batu Enam. Bengkel Anugrah 

memberikan pelayanan purna jual bagi pengguna sepeda motor serta menyediakan jasa service 

dan menjual segala sparepart sepeda motor. 

Loyalitas pelanggan sangat penting karena strategi pemasaran yang berhasil dengan 

dukungan pelanggan setia akan menghasilkan pelanggan setia (Sudirman et al., 2020). Memiliki 

loyalitas pelanggan yang tinggi akan berdampak positif bagi bisnis. Pelanggan akan terus 

melakukan pembelian yang tentunya akan menguntungkan perusahaan. Salah satu cara 

perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan adalah, berusaha memberikan layanan 

terbaik kepada pelanggan dan membuat pelanggan puas dengan hasil yang mereka terima, 

sehingga pelanggan loyal terhadap bisnis jasa. Dimensi loyalitas pelanggan adalah melakukan 

pembelian rutin, membeli produk atau rangkaian layanan, Memberikan saran kepada orang lain 

dan mennunjukkan kekebalan terhadap daya tarik produk serupa dari pesaing. 

Adapun fenomena masalah yang terjadi pada loyalitas pelanggan yaitu pada dimensi 

merekomendasikan kepada orang lain dimana masih ada pelanggan yang merasa kurang puas 

terhadap pelayanan bengkel dan menceritakan kepada orang lain tentang keburukan bengkel. 

Sedangkan jika dilihat dari dimensi menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing masih ada 

beberapa pelanggan yang membandingkan hasil jasa perbaikan sepeda motor di Bengkel 

Anugrah  dengan jasa perbaikan motor bengkel pesaing.  

Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggaan adalah kepuasan pelanggan. Hal ini 

didukung ini oleeh Ananda, dkk  (2018), tunjukkan bahwa Kepuasan pelaanggan berdampak  

positif terhadap loyalitas pelanggan. Dimensi Kepuasan Pelanggan adalah kualitas produk, 

emotional factor, harrga, dan kemudahan.  Adapun fenomena masalah kepuasan pelanggan pada 

Bengkel Anugrah terletak pada emotional factor, dimana masih terdapat pelanggan yang kecewa 

terhadap jasa yang digunakannya seperti masih terdapat hasil dari kualitas produk yang tidak 

sesuai dengan yang diharapkan pelanggan. Pada dimensi harga masih ada konsumen menawar 

harga yang diberikan Bengkel Anugrah karena harga terlalu mahal setelah mereka melihat 

perbandingan dari bengkel lain. 

Keywords : 

Brand Image, Consumer 

Perceptions, Purchasing 

Decision. 

questionnaires, interviews and documents. The population used in this study 

were 39 people. The analysis technique used is classical hypothesis testing, 

qualitative description analysis and quantitative description, simple linear 

regression, coefficient analysis and determination coefficient analysis, and 

hypothesis testing. 

Results.  Good service quality, satisfying customer satisfaction and high 

customer loyalty. 2. Service quality has a positive impact on customer 

satisfaction. There is a positive influence between customer satisfaction and 

customer loyalty. There is a strong and positive relationship between service 

quality and customer satisfaction. 

Conclusion.  There is a strong and positive relationship between customer 

satisfaction and customer loyalty. With the assumption that the H0 results are 

rejected, it means that service quality simultaneously or partially as an 

intermediary variable has a positive and significant effect on customer loyalty 

and customer satisfaction. 
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Salah satu faktor yang mempeengaruhi kepuasan adalaah kualitass pelayanan. Ini didukung 

oleh penelitian Togatorop, dkk (2018) Tandaskan bahwa kualitas layanan berdampak positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi kualitas pelayanan adalah kehandaalan (reliability), 

jaminann  (assurance), buktii fisik (tangibles), emmpati (emphaty), daya tanggap 

(responsiveness). Yang terjadi adalah dari segi bukti fisik, di situlah masih ada pelanggan yang 

kurang puas terhadap pelayanan di bengkel, karena setelah motor pelanggan di perbaiki tidak 

dibersihkan dan masih ada sisa kotoran sehingga pelanggan memberikan impresi negatif pada 

pelayanan. Fenomena pada dimensi kehandalan masih belum optimal  dimana pelayanan yang 

diberikan oleh bengkel anugrah tergolong lama, hal ini terlihat dari antrian para pelanggan yang 

telah menunggu lama. Menurut uraian ini, ada masalah antara harapan dan kenyataan. Atas dasar 

inilah maka dilakukan penelitian terkait kualitas layanan, loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan.  

2. STUDI LITERATUR 

Manajemen dan Manajemen Pemasaran 
Untuk mencapai tujuan perusaahaan yang baiik, perusahaan juga harus memiliki 

manajemen yang baik. Jika Anda dapat mengelola orang- orang di perusahaan sehingga mereka 

dapat bekerja lebih baik dan mencapai tujuan perusahaan, maka manajemen adalah orang yang 

baik. Menurut Fahmi (2011), Penelitian menyeluruh tentang bagaimana membimbing dan 

mengelola pengetahuan orang dengan latar belakang berbeda dengan tujuan berbeda disebut 

manajemen. Menurut Robbins dan Mary (2010), dalam organisasi manajemen diperlukan untuk 

melakukan Mengkoordinasikan dan mengawasi aktivitas pekerjaan orang lain agar pekerjaan 

dapat diselesaikan secara efektif. Menurut Manullang (2012), Proses bekerja dengan orangg dan 

sumber daya organisaisi lainnya untuk mencapai tujuaan adalah fungsi manajemen. Perusahaan 

harus memiih kemampuan dalam menghadapi berbagai macam masalah dengan orang yang latar 

belakang berbeda-beda dan juga harus memiliki pengawasan yang ketat terhadap karyawan agar 

mendapatkan hasil yang baik bagi kemajuan perusahaan. Berdasarkan pendapaat para ahli di 

atas, dapat disimpulkan bahwa manajeemen adalah mempelajari berbagai jenis masalah yang 

terjadi, dari masalah pekerjaan yang mengakibatkan buruknya kinerja suatu organisasi. Dengan 

mencapai tujuan yang baik harus memiliki sifat bekerjasama antara organisasi. 

Manajemen pemasaran sangat penting bagi sebuah perusahaan. Untuk dapat 

mempertahankan kelangsungan usaha perusahaan harus memiliki manajemen pemasaran yang 

baik. Menurut Doyle (2013), Manajemen pemasaran digunakan sebagai praktik dan operasi 

untuk mengelola tim atau departemen pemasaran, rencana pemasaran, membuat strategi dan 

rencana pemasaran. Menurut Saladin (2010), Menganalisis, merencanakan, menerapkan, dan 

mengontrol proses pembuatan, penetapan, dan pemeliharaan rencana komunikasi 

menguntungkan untuk mencapai ujuan organisasi disebut manajemen pemasaran. Sedangkan 

menurut Tjiptono (2012), Penetapan harrga, promosii dan distribusi produk dan  jasa, serta 

rencana dan gagasan implementasi untuk berkomunikasi dengan kelompokk sasaran yang 

memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi, adalah arti dari manajemen pemasaran. 

Berdasarrkan pendapat para ahli di atas maka daapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran 

adalah seni dan ilmu yang meliputi proses menganalisa, merencanakan, pengarahan, pengawasan 

pada kegiatan pemasaran untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dengan maksud untuk 

mencapai tujuan organisasi. 

Kualitas Pelayanan 

Perusahaan yang berpotensi untuk meningkatkan pangsa pasar melalui pemenuhan tingkat 

kualitas dengan memenuhi atribut yang diminta pelanggan secera efektif dan efisien. Menurut 

Kolter (2012), Sesuai dengan karakteristik barang dan jasa untuk memilih kemampuan 

keseluruhan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, yang terlihat dan tersembunyi adalah 
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kualitas layanan. Pujawan (2010) berpendapat bahwa kualitas layanan merupakan perbandingan 

dan hasil antara persepsi dan ekspektasi pelanggan dengan kinerja layanan aktual. Ada dua 

fakttor utama yang mempengaruhii kualitas pelayanan yaitu pelayannan yang diharapkanIdan 

peelayanan yaang dirasakan. Sedangkan menurut Ibrahim dalam Hardiansyah (2011), Kondisi 

untuk kemajuan meliputi produk, layanan, personel, proses, dan lingkungan, di mana kualitas 

dipengaruhi oleh kualitas layanan. Menurut pendapat ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan ukuran kualitas tingkat pelayanan dirasakan konsumen sesuai 

dengan harapan konsumen. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu kunci sukses bisnis (Sudirman, Efendi, et al., 2020). 

Hal ini karena dengan memenuhi kebutuhan pelanggan maka profitabilitas perusahaan dapat 

meningkat.Masalah kepuasan merupakann masalah subjektiif individu, karena kepuasan satu 

orang belum tentu sama dengan kepuasan orang lain. Menurut Nova (2012), Hasil kumulatif 

konsumen atau konsumen yang menggunakan produk atau jasa disebut kepuasan pelanggan. 

Menurut Tjiptono dan Gregorius (2011), menyatakan bahwa respon pelanggan terhadap Kinerja 

aktual yang dirasakan dari produk sebelum (spesifikasi kinerja lainnya) dan sesudahnya 

digunakan adalah definisi kepuasan pelanggan. Sebaliknya menurut Kotler dan Kevin (2015), 

menyatakan bahwa Kepuasan pelanggaan adalaah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan 

seseorang setelah membandingkan kinerrja (hasil) produk dengan kinerja (hasil) yang 

diharaapkan. Berdasarkan penndapat para ahli dii atas dapat disimpulkan baahwa harapan 

pelanggan adallah tanggapan atas penilaian persepsi antara harapan dengan kinerja produk yang 

sebenarnya, yaitu perasaan senang atau kecewa. 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas sangat penting, karena strategi pemasaran yang berhasil dengan dukungan 

pelanggan setia akan menghasilkan pelanggan setia. Salah satu cara perusahaan untuk tingkatkan 

loyalitas pelanggan ialah dengan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan merek produk yang 

diberikan kepada pelanggan dan konsumen (Lie et al., 2019). Menurut Hasan (2013), Suatuu 

konsep tampaknya memang mudah untuk dibicarakan dalam situasi seharihari, tetapi sulit untuk 

dianalisis maknanya, sehingga disebut loyalitas pelanggan. Menurut Hasan dan Sulaiman (2013), 

Perilaaku merek produk, termassuk kemungkinan pembauruan kontrak merk di masa depann, 

berapa banyak pelanggan yang dapat mengubah dukungan merek mereka, dan kemungkinan 

pelanggan menghasilkan produk. Menurut Tjiptono (2014), Perilaku pemebelian kembalii 

biasanya terkait dengan loyalitass merek. Namun, ada perbedaan dii antara keduannya. Jika 

loyaliitas merek mencerminkan komitmen psikologiss terhadap merek tertentuu, maka perilaku 

pembelian berulang hanya terkait dengan pembeliian berulang  tertentu. 

3. METODE RISET 

Tempat penelitian dilaksanakan di Bengkel Anugrah di Jalan Akasia Raya No 157 

Perumnas, Batu Enam. Populasi dan sampel pada Bengkel Anugrah berjumlah 39 orang pada 

penelitian ini. Penelitian ini menggunakan desain. Penelitian ini meenggunakan desaiin 

penelitian pustaka dan penelitian lapangan. Jenis data dalam penelitian ini ialah data kualitatif 

dan data kuantitatif. Sumber data dalam penelitian ini ialah data primmer dan data sekunder. 

Mengumpulkan daata melalui survei kuwesioner, wawanncara daan catatan dokumen. Tes 

instrumen peneelitian yanng digunakan adalah ujii validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data 

meliputi ujii norrmalitas, analisis deskripsi kualitatiif dan analisis deskripsi kuantitatif. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Deskriptif  Kualitatif 
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Lakukan analisis deskriptif kuantitatif untuuk mendapaatkan gambaraan atau gambaran 

tenntang dampak kualitass layanan teerhadap loyalitaas pelanggann dan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel perantara padaa Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. Setelah dilakukan 

Setelah dilakukan pengujian data, langkah selanjutnya adalah analisis kuantitatif bagi peneliti 

untuk mendeskripsikan fenomena variabel penelitian saat ini. Setelah memproses kuesioner, 

jawaban responden dibagi menjadi beberapa kategori interval waktu.  

Gambaran Kualitas Pelayanan pada Bengkel Anugrah Perumnas 

Sesuai tabel 1 di atas dapat dijelaskan, untuk dimensi kehandalan (reliability) Rata-rata 

indeks kesesuaian layanan bengkel adalah 3,36 yang merupakan standar yang cukup baik. Hal ini 

disebabkan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam masih belum optimal menjalankan 

pelayanan. Pada indeks akurasi nilai rata-rata layanan yang diberikan ke bengkel adalah 3,21 

yang memiliki standar yang memadai. Hal ini disebabkan Bengkel Anugrah Perumnas Batu 

Enam sedikit tergolong lama dalam melayani sepeda motor. Indeks keandalan rata-rata untuk 

menangani masalah konsumen di bengkel adalah 3,64 yang memiliki standar yang baik. Hal ini 

disebabkan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam belum baik dalam penanganan sepeda 

motor. Untuk dimensi jaminan (assurance) Nilai rata-rata indikator yang memberikan informasi 

yang jelas kepada konsumen pada seminar adalah 3,79 yang merupakan standar yang baik. Hal 

ini dikarenakan karyawan secara jelas memberikan informasi mengenai kerusakan sepeda motor 

tersebut.  

Rata-rata indeks kejujuran karyawan dalam melayani pelanggan adalah 3,41 yang 

memiliki standar baik. Ini karena karyawan menangani kerusakan sepeda motor dengan jujur. 

Indeks kenyamanan bengkel rata-rata 3,69 yang memiliki standar baik. Pasalnya, bengkel 

Perumanas Batu 6 Anugrah menyediakan fasilitas ruang tunggu yang baik bagi pelanggan.    

Untuk dimensi bukti fisik (tangible) Indeks ketuntasan dalam seminar rata-rata 3,28, yang 

merupakan standar yang cukup baik. Hal ini dikarenakan Bengkel Anugrah Perumnas Batu 

Enam belum dilengkapi dengan mesin bor. Indeks citra rata-rata karyawan di bengkel adalah 

3,92, yang merupakan standar yang baik. Hal ini dikarenakan penampilan para karyawan yang 

rapi. Rata-rata indeks respon karyawan pada bengkel adalah 3,31 yang memiliki standar respon 

yang cukup baik. Pasalnya, staf bengkel Batu 6 Anugrah merespon dengan baik. Untuk dimensi 

empati (empathy) nilai rata-rata indikator komunikasi adalah 3,82 yang memiliki standar 

jawaban baik. Hal ini disebaban Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam melakukan komunikasi 

yang baik dengan para pelanggan. Rata-rata indeks kesantunan adalah 3,72 dan standar jawaban 

baik. Hal ini disebabkan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam sopan terhadap pelanggan. 

Rata-rata indeks keramahan adalah 3,67 yang memiliki standar jawaban yang baik. Hal ini 

dikarenakan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam sangat bersahabat dengan pelanggan.  

Untuk responsivitas (responsiveness) Nilai rata-rata indikator kecepatan karyawan dalam 

menangani kebutuhan pelanggan adalah 3,79 yang memiliki standar jawaban yang baik. Ini 

karena karyawan dapat dengan cepat menangani kebutuhan pelanggan. Indikator kesiapan 

karyawan untuk Skor rata-rata penanganan pengaduan nasabah adalah 3,44. Pasalnya, karyawan 

bengkel keenam Anugrah Perumnas Batu tetap waspada saat menangani pengaduan pelanggan. 

Nilai rata-rata kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan adalah 3,92 dengan standar 

jawabann yang baguss. Hal  iini dikarenakanan karayawan mampu memeberikan pelayanan 

yaang berkualitas. Dengan demikian terlihat bahwa kualitas layanan yang disediakan rata-rata 

pelanggan dengan standar jawaban yang baik adalah 3,60. Oleh karena itu rata-rata tertinggi 

adalah 3,92, dan standar jawaban baik. Responsivity (responsivity) memiliki Indikator 

kemampuaan pegawai dalaam memberikan pelayanan. Ratarata terendah adalah 3.21 yang tidak 

jelek pada jawaban standar Pada rencana pelayanan yang diberikan oleh seminar Perumanas 

Batu 6 Anugrah ini indikator keandalan indikator ketelitian pegawai. 

Gambaran Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas  
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penjelasan dimensi kualitas produk dan layanan nilai rata-rata indikator produk 

berkualitas tinggi adalah 3,51, dan terdapat standar jawaban yang memuaskan. Hal ini 

dikarenakan pelanggan merasa puas dengan kualitas produk yang ada di Bengkel Anugrah 

Perumnas Batu Enam. Nilai rata-rata indeks ketahanan produk adalah 3,59, dan standarnya 

adalah jawaban yang memuaskan. Ini karena produk Bengkel Anugrah sangat awet. Dari segi 

kecepatan pelayanan diperoleh nilaiRrata-rata 3,67 yang termasuk dalam kriteria memperoleh 

jawaban yang memuaskan. Ini karena karyawan bisa melayani pelanggan dengan cepat. 

Untuk dimensi faktor emosional nilai rata-rata indikator proses pelayanan adalah 3,46 

yang meliputi standar yang memenuhi persyaratan. Hal ini dikarenakan Anugrah Workshop 

memberikan proses pelayanan yang baik. Nilai rata-rata indikator sensorik setelah menggunakan 

layanan ini adalah 3,08 yang cukup memenuhi standar jawaban. Hal ini dikarenakan pelanggan 

masih kurang puas dengan hasil pelayanan yang diberikan. Rata-rata indikator penanganan 

pengaduan adalah 3,79 yang mencakup kriteria jawaban memuaskan. Ini karena staf dapat 

memberikan perawatan terbaik. Untuk dimensi harga layanan, nilai rata-rata indikator yang 

diberikan dengan harga terjangkau adalah 3,64, dengan standar jawaban yang memuaskan. 

Pasalnya, harga yang diberikan Anugrah Workshop masih terjangkau. Pada indikator perubahan 

harga produk / jasa nilai rata-rata adalah 3,38 yang memuat standar jawaban yang cukup 

memuaskan. Hal ini dikarenakan harga yang diberikan oleh Anugrah Workshop cukup 

memuaskan. Dari segi kualitas layanan dan harga yang diberikan, nilai rata-rata 3,18 yang cukup 

memenuhi standar jawaban. Ini karena layanan yang diterima tidak sesuai dengan harga yang 

diberikan. 

Untuk kemudahan nilai rata-rata indikator kemajuan pelayanan adalah 3,69 yang berisi 

kriteria pemenuhan jawaban. Hal ini disebabkan Bengkel Anugrah memberikan prosedur 

pelayanan yang mudah. Nilai rata-rata indeks kenyamanan adalah 3,51, dan standarnya adalah 

jawaban yang memuaskan. Ini karena seminar Anugrah memberikan kondisi penantian yang 

baik. Nilai rata-rata indeks kemudahan adalah 3,64 yang mencakup kriteria jawaban yang 

memuaskan. Hal ini disebabkan Bengkel Anugrah mudah di jangkau karena letaknya dipinggir 

jalan. Secara keseluruhan terlihat bahwa rata-rata kepuasan pelanggan bengkel Batu 6 Anugrah 

sudah mencapai rata-rata taraf 3,51 dan standar jawaban. Maka rata-rata tertinggi adalah 3,79, 

dan jawaban standar memuaskan untuk dimensi faktor emosional. Rata-rata terendah adalah 

3,15, dan dalam hal faktor emosional, jawaban standarnya memuaskan. 

Gambaran Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas 

Sesuai tabel 1 di atas untuk  dimensi Beli secara teratur, dengan pembelian terus menerus 

sebagai indikatornya, rata-rata 3,69, dan standar jawaban yang tinggi. Ini karena pelanggan 

selalu membeli produk di Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. Nilai rata-rata indikator 

pelayanan adalah 3,69, dan standar jawaban relatif tinggi. Ini karena pelanggan selalu melayani 

sepeda motor di Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. Berdasarkan kriteria jawaban, nilai 

rata-rata indikator untuk lebih banyak transaksi adalah 3,62 tinggi. Hal ini disebabkan pelangga 

banyak melakukan transaksi di Bengkel Anugrah. Untuk dimensi melakukan pembelian lini 

produk atau jasa pada indikator keinginan membeli produk lain diluar rencana memiliki Jawaban 

rata-rata dengan standar tinggi adalah 3,62. Ini karena pelanggan memiliki minat yang tinggi 

untuk membeli lini produk. Pada indikator menyediakan dan tambahan dalam berbelanja 

Jawaban rata-rata dengan standar tinggi adalah 3,49. Pasalnya, bengkel Anugrah akan 

menyediakan produk lain sesuai kebutuhan pelanggan. Indikator ini menunjukkan bahwa 

jawaban rata-rata minat belanja produk baru adalah nilai tinggi yaitu 3,46. Hal ini dikarenakan 

Bengkel Anugrah memberikan produk-produk terbaik yang diminati pelanggan. 

Untuk dimensi memberikan rekomendasi atau mempromosikan produk kepada orang lain 

pada indikator mengajak dan membujuk orang lain memiliki Rata-rata kriteria jawaban tinggi 

adalah 3,79. Ini karena pelanggan sangat bagus dalam mengajak orang lain untuk service di 
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Bengkel Anugrah. Pada indikator menceritakan hasil pelayanan yang bagus memiliki nilai rata-

rata 3,31 dengan kriteria jawaban sedang. Hal ini disebabkan pelanggan tidak menceritakan hasil 

service yang sudah diterimanya. Pada indikator menceritakan hal-hal positif memiliki rata-rata 

kriteria jawaban sedang adalah 3,21. Ini karena klien tidak menceritakan hal positif yang di 

terima dari Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. Untuk dimensi yang menunjukkan 

ketahanan tari produk sejenis pesaing pada indikator tidak diminati pesaing, ratarata 3,36, dan 

standar jawabaan sedanng.  Ini karena klien tidaak tertarik dengan seminar lain. Nilai rata-rata 

indeks kesediaan pembelian kembali adalah 3,87, dan standar jawaban relatif tinggi. Ini karena 

Bengkel Anugrah menyediakan produk unggulan untuk dibeli kembali. Nilai rata-rata indeks 

loyalitas pelanggan adalah 3,67, dan standar jawabannya tinggi.Hal ini disebabkan pelanggan 

sangat setia terhadap Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam . Secara umum, loyalitas 

pelanggan rata-rata adalah pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam memiliki nilai rat-rata 

3,58 Jawabannya tinggi. Rata-rata jawaban tertinggi adalah 3,87, menunjukkan ukuran standar 

jawaban yang lebih tinggi, menunjukkan ketahanan terhadap daya tarik produk sejenis pesaing. 

Sedangkan rata-rata terendah adalah 3,21, dan standar jawabannya adalah merekomendasikan 

sesuatu yang positif kepada orang lain. 

5. Deskriptif  Kuantitatif 

Analisis Regresi Linear Sederhana 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap  Kepuasan Pelanggan 

 Pada tahap ini dilakukan uji regresi linier sederhanaa untuk menganalissis pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan peelanggan. Tabel berikut merupakan hasil regeresi 

sederhana kualiitas layanan terhadap  kepuasaan pelanggan: 

Tabel 1. Hasil Regresi Linear Sederhana 

 
Sumber : hasil pengolahaan data kuwesioner dengan SPSS versi 21 (2020) 

Sesuai tabel 1 tersbut, dapat diperleh model persamaan Ŷ (Z) = 15,105 + 0,481X, artinya 
Kualitas layanan berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Anugrah 

Perumnas Batu Enam. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelangga 

Pada tahap ini dilakukan uji regresi lienier sederhana untk menganaliis pengaruuh 

kepusan konsumen terhdap loyaliatas konsumen. Tabel berikut adalah haisil regeresi sedrhana 

dari kepuasaan pelnggan dan loyaltas pelangagan: 

Tabel 2. Hasil Regresi Linear Sederhana 

 
Sumber: hasil pengolahan data kuesioner dengan SPSS 

versi 21 (2020) 
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Sesuai tabel 3 di atas dpat diketahui bahwa model persmaan Ŷ = 10,645 + 0,701Z, 
artinnya terdpat pengruh yng posiitif antara kepuasan pelanggan terhdap loyalitas pelanggan pda 

Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. 

 

Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 

        Analisis asosiasi berguna untuk menghitung kekuatan hubungan antara kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan. Nilai r ditunjukkan di bawah ini: 

Tabel 3. Hasil Koefisien Korelasi dan Determinasi 

 
Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi 21 (2020) 

 Sesuai tabel 4 di atas dapat diproleh nilai r = 0,602, Artinnya terdaapat hubuangan yng 

kuata dan posiitif antra kualitaas laynan dengn keapuasan pelanggn pada Bengkel Anugrah 

Perumnas Batu Enam. Selanjutnya diperoleh nilai R Square = 0,362, artinya tinggi rendahnya 

kepuasan pelanggan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam senilai 36,2% Hal tersebut dapt 

dijelasakan oleh kuailitas pelayannan, sedangkan 63,8% sisannya dipengaruhi oleh faktor lain. 

Hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan 

 Analisis korelasi berguna untuk menghitung kekuatan hubungan kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan. Berikut ditampilkan nilai dari r: 

Tabel 4. Hasil Koefisien Korelasi dan Determinasi 

 

Sumber: hasil pengolahan data dengan SPSS versi 21 (2020) 

 Sesuai tabl 5 diperoleeh niilai r = 0,745, yang Artinnya terdpat hubngan yng kuat dn 

posiitif antra kepuasan konsumen dngan loyalitas konsumen, selanjutnya diproleh niilai 

koeefisien detrminasi (R Square) = 0,555, arrtinya tinggi rendahnya loyailitas pelnggan pda 

Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam senilai 55,5% Hal tersebut daapat dijlaskan oleeh 

kepuasaan peelanggan, sedngkan 44,5% siasanya dipngaruhi oleh faktoor lain. 

Pengujian Hipotesis 

Uji  Hipotesis 1: Pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

 Cara ini dilaakukan guna menentukan apakah hipotesis ditolak atau diterima. Selain itu, 

cara ini berguna demi melihat benarkah kualitas pelayanan mampu mempengaruhi kepuasann 

pelaanggan. jiika thitung > ttabel atau signiifikansi ≤ 0,05 makaa H0 ditollak. Adapun output 

pehitungan uji t terdapat tabel berikut ini: 

Tabel 5. Perkiraan Nilai thitung 

 
Sumber: Pengolahan data (2020) 

 Sesuai tabel 6 di atas, diproleh nilaiTthitung pada variabel kuailitas pelayanan sebeesar 4,582 

> thitung dngan df = n-2, (39-2=37) senilai 2,02619 atau taraaf signiifikansi 0,000 < 0,05 , H0 
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ditolak yang artinya kualitas layanan berpengaaruh positif dan signiifikan terhdap kepuaasan 

peelanggan Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. 

 

 

Uji Hipotesis 2: Pengaruh  kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Cara ini dilaukukan guna menentukan apakah hipotesis ditolak atau diterima. Selain itu, 

cara ini berguna demi melihat benarkah kepuasan pelanggan mampu mempengaruhi loyailitas 

pealanggan. jiika thitung > ttabel atau siginifikansi ≤ 0,05 maaka H0 ditolk. Adapun output 

pehitungan uji t terdapat tabel berikut ini: 

Tabel 6. Perkiraan Nilai thitung 

 
Sumber: Pengolahan data (2020) 

 Sesuai  tabel 7 diperoleh nilai thitung pada variabel kepuasan pelanggan senilai  6,800 > ttabel 

dengan df = n-2 (39-2=37) senilai 2,02619 atau taraf signifikansi 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak, 

artinya kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. 

 

Pembahasan 

Kualitas Pelayanan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam 

Kualitas pelayanan mempunyai kaitan yang erat dengan kepuasan pelanggan dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan. Dengan adanya pelayanan yang berkualitas maka pelanggan 

akan merasa puas dan menciptakan pelanggan yang loyal. Kualitas pelayanan yang ada pada 

Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam dapat dikatakan baik, hal ini dapat dilihat dari hasil 

kuesioner yang dibagikan kepada responden yang secara keseluruhan diperoleh nilai rata-rata 

3,60 dengan kriteria jawaban baik. Namun ada beberapa indikator kualitas pelayanan Bengkel 

Anugrah yang harus ditingkatkan. Pada dimensi kehandalan (reliability) dengan indikator 

kesesuaian pelayanan yang diberikan diperolehnilai rata-rata 3,36 dengan kriteria jawaban cukup 

baik. Dalam hal ini pelayanan yang diberikan belum maksimal. Cara mengatasinya karyawan 

harus lebih teliti dalam melakukan tugasnya, dan setelah memperbaiki sepeda motor yang rusak 

harus dibersihkan sehingga pelanggan tidak kecewa. Pada indikator keakuratan karyawan dalam 

penanganan dalam menangani masalah diperoleh nilai rata-rata 3,21 dengan kriteria cukup baik. 

Pada indikator ini sedikit peningkatan Bengkel Anugrah harus menambah karyawan agar tidak 

terjadi antrian yang lama dalam menangani sepeda motor. 

Pada dimensi bukti fisik (tangible) pada indikator perlengkapan peralatan bengkel 

diperoleh nilai rata-rata 3,28 dengan kriteria jawaban cukup baik. Dalam hal ini Bengkel 

Anugrah harus menambah mesin boring dan harus membersihkan sepeda motor yang telah 

diperbaiki. Pada indikator respon karyawan diperoleh nilai rata-rata 3,31 dengan kriteria jawaban 

cukup baik. Pada indikator ini perlu sedikit peningkatan seperti karyawan harus fast respon 

terhadap pelanggannya. Kualitas pelayanan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam dalam 

hal ini sudah dikatakan baik. Walaupun sudah dikatakan baik, sebaiknya pemimpin berusaha 

untuk meningkatkan pelayanan dengan cara memberikan arahan kepada karyawan agar lebih 

teliti lagi dalam melakukan pekerjaan. Adapun faktor-fakukan seaktor yang dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan hal ini sesuai dengan teori Tjiptono (2012: 178) seperti, cara berpakaian harus 

rapi, tutur kata karyawan harus sopan, dan memperlakukan pelanggan dengan cara yang sama. 

Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam 
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Kepuasan pelanggan merupakan kuncii keberhasilan perusahaan. hal itu mengingat dengan 

pelanggan puas, maka pelanggan tersebut akan loyal. Tingkat kepuasan juga sangat subjektif 

dimana satu pelanggan dengan pelanggan lain akan berbeda pendapat. Tingkat kepuasan 

pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam sudah baik. Hal ini dilihat dari jawaban 

responden dengan nilai rata-rata 3,51 dengan kriteria jawaban puas. Adapun indikator yang 

berada dibawah rata-rata yaitu: 

Pada dimensi emotional factor pada indikator perasaan setelah menggunakan jasa bengkel 

anugrah diperoleh nilai rata-rata 3,08 dengan kriteria jawaban cukup puas. Dalam hal ini sedikit 

peningkatan pada karyawan dimana mereka harus lebih meningkatkan kemampuan merekaa 

dalam hal otomotif dan Bengkel Anugrah lebih teliti dalam memilih produk. 

Pada dimensi harga dengan indikator harga yang ditawarkan jika dibandingkan dengan bengkel 

lain diperoleh nilai rata-rata 3,18 dengan kriteria jawaban cukup puas. dalam hal ini Bengkel 

Anugrah harus memberikan harga sesuai dengan harga pasaran pada umumnya. 

Kepuasan pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam ini sudah dikategorikan puas. 

Meskipun sudah dikategorikan puas, sebaiknya pimpinan tetap harus meningkatkan kemampuan 

karyawannya dalam bekerja dan memberikan harga sesuai pada umumnya agar pelanggan akan 

merasa semakin puas. Adapun faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

menurut Tjiptono (2019:293) memperhatikan keluhan dan saran, mengamati secara rinci aspek-

aspek layanan dan kualitas jasa dan melakukan perbaikan pelayanan. 

Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam 

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting dan perlu diperhatikan oleh perusahaan. 

menciptakan pelanggan yang loyal bukan hal yang mudah untuk dilakukan. Selain membutuhkan 

waktu yang banyak, juga membutuhkan biaya yang tidak sedikit. Pelanggan yang loyal 

merupakan harapan yang ingin dicapai oleh perusahaan. Loyalitas pelangan pada Bengkel 

Anugrah Perumnas Batu Enam dapat dikategorikan tinggi. Hal ini dapat dilihat dari hasil 

jawaban kuesioner yang dibagikan kepada responden yang secara keseluruhan diperoleh nilai 

rata-rata 3,58 dengan kriteria jawaban tinggi. Pada dimensi memberikan rekomendasi kepada 

orang lain dengan indikator menceritakan hasil pelayanan yang bagus kepada orang lain 

diperoleh nilai rata-rata 3,31 dengan kriteria jawaban sedang. Dalam hal ini perlu ditingkatkan 

sedikit untuk para pelanggan agar menceritakan hasil jasanya kepada orang lain. Pada indikator 

menceritakan hal-hal positif diperoleh nilai rata-rata 3,21 dengan kriteria jawaban sedang. Dalam 

hal ini Bengkel Anugrah perlu lebih ramah kepada pelanggan agar pelanggan merasa senang.  

Pada dimensi menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis pesaing dengan 

indikator keyakinan untuk tidak tertarik dengan bengkel lain diperoleh nilai rata-rata 3,36 dengan 

kriteria jawaban sedang. Dalam hal ini Bengkel Anugrah harus menunjukkan hasil jasa/produk 

yang lebih unggul dari bengkel lainnya agar pelanggan tetap setia di Bengkel Anugrah. 

Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam dalam hal ini sudah 

dikategorikan tinggi. Walaupun udah dikategorikan tinggi, sebaiknya pimpinan harus menjalin 

hubungan yang dekat dengan pelanggan,harus lebih ramah dan memberikan perhatian agar 

pelanggan merasa dengan pelayanan yang ditawarkan sehingga dengan adanya kepuasan 

pelanggan maka pelanggan akan menjadi loyal terhadap Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam. 

Adapun faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan menurut Nurullaili (2013) 

meningkatkan kualitas jasa yang membuat pelanggan merasa senang, sehingga pelanggan akan 

loyal. 

 

6. KESIMPULAN DAN SARAN  

 Hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sedang kepuasan 

konsumen pada Bengkel Anugrah Perumanas Batu Enam. Hasil uji regresi linier sederhana 
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menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen pada seminar Anugrah di 

Perunas Batu Enam. Hasil analisis koefisien korelasi menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

yang kuat dan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen dan terdapat 

hubungan yang kuat dan positif antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen. 

Diasumsikan bahwa hasil pengujian. Ho ditolak yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Bengkl Anugera Perunas Batu Enam. 

Hupotesis 2 Ho ditolak yang artinya kepuasan pelangganberpengaruh positif dan penting 

terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkl Anugera Perunas Batu Enam. 

Karena masih ada beberapa indikator yang belum optimal, maka kualitas pelayanan di 

enam bengkel Anugrah Perumanas Batu masih perlu ditingkatkan. Untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan, karyawan harus lebih berhati-hati dalam menjalankan tugasnya. Setelah memperbaiki 

sepeda motor yang rusak, harus dibersihkan agar pelanggan tidak kecewa. Kepuasan pelanggan 

masih perlu ditingkatkan karena masih ada beberapa indikator yang belum optimal. Untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan, cara untuk meningkatkan kepuasannya adalah bengkel 

Anugrah harus memberikan harga yang sesuai dengan harga pasar secara keseluruhan. Loyalitas 

pelanggan pada Bengkel Anugrah Perumnas Batu Enam masih perlu ditingkatkan karna masih 

ada indicator yang belum optimal. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan Bengkel Anugrah 

harus lebih ramah kepada pelanggan agar pelanggan merasa senang. Karena keterbatasan waktu 

penulis, maka penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, masih terdapat kekurangan dan tidak 

berhasil mengungkap semua variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sebagai bahan 

masukan untuk penelitian selanjutnya perlu ditambahkan variabel penelitian seperti kualitas dan 

harga produk, serta variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
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