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ABSTRAK

Nama : RENDIKA YUDISTIRA Nim : 2021100030 Skripsi dengan Judul
“PENGARUH SERVICE QUALITY, KEPERCAYAAN, DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (Studi kasus pada
Bengkel RENDIKA MOTOR’S) Fakultas Ekonomi dan Psikologi Program

Studi Manajemen, Universitas Widya Dharma Klaten.

Dengan banyak bermunculannya bengkel yang tersebar disetiap tempat, baik
yang bersifat resmi maupun tidak resmi maka akan meningkatkan intensitas
persaingan untuk memperoleh pelanggan yang sebanyak banyaknya, setiap bengkel
menawarkan keunggulan mutu pelayanan. Secara spesifik tujuan penelitian ini
adalah ingin mengetahui pengaruh service quality terhadap loyalitas pelanggan,
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasaan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dan adakah pengaruh service quality, kepercayaan dan kepuasan
pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif dengan metode
pengumpulan data menggunakan angket/kuesioner, sampel yang digunakan
sebanyak 96 orang dari seluruh pelanggan bengkel rendika motor’s. Variabel dalam
penelitian ini terdiri dari Service quality (X1), kepercayaan (X2), Kepuasan
pelanggan (X3) sebagai variabel independen dan Loyalitas pelanggan (Y) sebagai
variabel dependen. Teknik analisis data menggunakan analisis uji normalitas,
regresi linier berganda, uji t dan uji F.

Dari hasil analisis yang dilakukan peneliti dihasilkan nilai konstanta sebesar 8,032
yang berarti tanpa adanya variabel independen variabel loyalitas pelanggan bernilai
8,032, Service quality (b1) = 0,521 berarti service quality mempengaruhi perilaku
loyalitas pelanggan sebesar 0,521 satu satuan atau berpengaruh positif,
Kepercayaan (b2) =0,197 Berarti variabel Kepercayaan mempengaruhi perilaku
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,197 satu satuan atau berpengaruh positif. Dan
kepuasan pelanggan bs = -0,100 Berarti jika variabel Kepuasan Pelanggan terjadi
kenaikan 1 satuan maka sebaliknya nilai variabel Loyalitas Pelanggan mengalami
penurunan sebesar 0,100 atau tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan (Y).

Kata kunci : Service quality, Kepercayaan, Kepuasan pelanggan dan Loyalitas
pelanggan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Lingkungan bisnis saat ini mengharuskan perusahaan-perusahaan untuk
tidak hanya memperhatikan faktor-faktor teknis dan finansial dalam
menjalankan usahanya. Semakin banyaknya produsen motor yang ada di
Indonesia, mengharuskan produsen harus semakin bersaing untuk bisa
memenangkan hati pelanggan dan mendapat loyalitas dari pelanggannya.
Apabila produsen memiliki pelanggan yang loyal maka aktivitas produksi
maupun jasa akan lebih mendatangkan omset yang besar bagi perusahaan.
(Rakhmanl et al., n.d. 2019)

Produsen kendaraan motor roda dua memiliki strategi masing-masing
dalam menghadapi persaingan salah satunya dengan peningkatan pelayanan
pada pelanggan baik layanan yang berupa layanan pra-jual, saat transaksi, dan
purna jual. Dengan banyak bermunculannya bengkel yang tersebar disetiap
tempat, baik yang bersifat resmi maupun tidak resmi maka akan meningkatkan
intensitas persaingan untuk memperoleh pelanggan yang sebanyak banyaknya,
setiap bengkel menawarkan keunggulan mutu pelayanan. Misalnya,
menawarkan keunggulan harga yang terjangkau, tempat tunggu yang bersih dan
nyaman, kualitas hasil servis yang baik hingga menawarkan garansi servis.
(Rakhmanl et al., n.d. 2019)

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Khakim et al., 2015 )

menyatakan bahwa kepercayaan dapat timbul apabila perusahaan memiliki



keahlian untuk melakukan suatu tugas dan dapat melakukannya secara baik
kepada pihak lain. Oleh karena itu saat konsumen memiliki kepercayaan kepada
sebuah produk atau jasa tertentu, maka konsumen memiliki niat untuk membeli
produk atau jasa tersebut. (Rakhmanl et al., n.d.).

Menurut (Kotler, 2018) menyatakan service quality sebagai bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat kualitas layanan yang diterima dengan
tingkat pelayanan yang diharapkan, jika pelayanan tersebut diterima atau
dirasakan seperti yang diharapkan, kualitas pelayanan di persepsikan baik dan
puas. Sedangkan Menurut Abdullah dan Tantri (2019), kualitas layanan adalah
sekumpulan fitur dan karakteristik dari suatu barang atau produk atau layanan
yang mempengaruhi kemampuan konsumen untuk memenuhi kebutuhan
eksplisit atau tersirat.

Menurut Tjiptono & Chandra (2016) terdapat 2 faktor utama yang dapat
mempengaruhi Service quality yaitu: jasa yang diharapkan (expected service)
dan jasa yang dirasakan (perceived service). Jika jasa yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik
dan memuaskan, tetapi jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan, maka kualitas jasa sangat bergantung pada kemampuan penyedia
jasa dalam menyediakan jasa secara berkelanjutan.

Kepuasan para pemilik bisnis tidak lepas dari kepuasan para pelanggan.
Ketika pelanggan merasa puas maka hubungannya dengan pemilik usaha akan
semakin baik pula. Perusahaan ataupun pemilik bisnis tidak bisa memaksakan

kehendak agar pelanggan bisa puas karena para pelanggan memiliki persepsi



sendiri bagaimana mereka bisa terpuaskan. Terdapat berbagai definisi yang telah
dikemukakan oleh berbagai peneliti tentang definisi kepuasan pelanggan salah
satunya menurut Kotler & Keller (2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja produk dengan yang
diharapkan. Sedangkan menurut Hasan (2014) kepuasan dan ketidakpuasan
adalah evaluasi setelah pembelian, dimana alternatif yang dipilih setidaknya
sama atau melebihi harapan pelanggan, dan ketidakpuasan terjadi ketika hasil
tidak memenuhi harapan. Menurut Permana & Djatmiko (2018) kepuasan
pelanggan merupakan ringkasan dari berbagai intensitas respon afektif yang
berasal dari waktu dan durasi yang terbatas serta ditujukan bagi aspek penting
dalam konsumsi suatu produk.

Menurut (Kotler dan Keller, 2018) menyatakan bahwa kepuasan adalah
respon atau penilaian pelanggan yang timbul dengan hasil yang dirasakan terkait
dengan produk atau jasa yang dibeli sesuai terhadap ekspektasi atau harapan.
Dalam jurnal Shanka (2012), kepuasan pelanggan berkenaan dengan
pengalaman layanan akan menuju pada tingkatan loyalitas yang lebih tinggi. Jadi
ketika penjual mengetahui bagaimana memperlakukan pelanggan maka akan
tercipta loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan adalah bagian penting yang harus dijaga oleh
perusahaan untuk memastikan keberlangsungan perkembangan perusahaan serta
dapat meningkatkan hubungan yang baik antara perusahaan penyedia jasa
dengan para pelanggannya. Menurut (Kotler dan Keller, 2018), loyalitas

pelanggan merupakan komitmen yang sangat dipegang untuk membangun



kembali atau me-repatronisasi produk atau layanan di masa depan meskipun
pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk
menyebabkan peralihan perilaku. Seperti yang diungkapkan oleh (Kotler dan
Keller, 2018) pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut yaitu
Satisfaction, Repeat purchase, Word of mouth/ Buzz, Evangelism, dan
Ownership.

Bengkel Rendika Motor’s merupakan salah satu bengkel di Klaten tepat di
JI. Deles km 19, Dukuh Banjarsari, Desa Bumiharjo, Kecamatan Kemalang,
Kabupaten Klaten. Bengkel ini sudah beroperasi sejak tahun 2000, bengkel
Rendika Motor’s bukanlah bengkel resmi yang terikat dengan dealer, melainkan
sebuah bengkel pribadi/perorangan. Bengkel ini menyediakan berbagai sparepat
dan layanan perbaikan. Berdasarkan pengamatan yang dilakukan pada bengkel

Rendika Motor’s. Berikut jumlah pelanggan dari tahun 2019-2023

No. Tahun Jumlah Pelanggan
1. 2019 240
2. 2020 200
3. 2021 150
4. 2022 250
5. 2023 282

Gambar 1.1 Data jumlah pengunjung Bengkel Rendika Motor’s
Berdasarkan pada tabel diatas jumlah pelanggan terbanyak terjadi pada
tahun 2023 sedangkan jumlah pelanggan pada tahun sebelumnya mengalami

ketidak stabilan karena adanya dampak dari pandemi covid 19.



Sebagai acuan penulisan skripsi ini peneliti menggunakan jurnal karya
(Kristina Dewi,dkk.) dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan,
dengan hasil t hitung sebesar 0,329<1,984 dengan taraf sig 0,743. Kepercayaan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan hasil t hitung sebesar 3,198>
1,984 dengan taraf sig 0,002. Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan, dengan t hitung sebesar 4,621>1,984 dengan taraf sig 0,000. Kualitas
Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan t hitung
sebesar 1,224<1,984 dan nilai sig sebesar 0,030. Kepercayaan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan t hitung kepercayaan sebesar
6,359>1,984 dengan nilai sig 0,000.

Berdasarkan tabel data jumlah pengunjung terdapat beberapa keunggulan
yang mempengaruhi jumlah pelanggan dari tahun ke tahun yaitu Bengkel
Rendika Motor’s termasuk bengkel onderdil paling lengkap di area Kemalang
dari kebanyakan bengkel di sekitarnya, pelayanan yang ramah, pelayanan jasa
servis motor yang bagus dan cepat karena karyawan yang mengerjakan cekatan
dan professional, Bengkel Rendika Motor’s juga memberikan garansi servis
apabila motor rusak dalam jangka 1-3 hari, serta menyediakan beberapa fasilitas
diantaranya : ruang tunggu, free Wifi, TV, Toilet, dan Minuman gratis yang bisa
diambil sendiri.

Namun, Bengkel Rendika Motor’s juga terdapat beberapa kekurangan
seperti ruang tunggu yang kurang luas, kapasitas lahan parkir motor yang kurang

memadai, tidak adanya fasilitas ibadah seperti Mushola, tidak menerima casbon



(hutang), belum menggunakan komputer barang keluar masuk stok dan
pembayaran nota masih manual.

Berkaitan dengan latar belakang yang dikemukakan di atas penulis tertarik
untuk mengkaji masalah tersebut dengan mengadakan penelitian lebih lanjut
dengan judul “PENGARUH SERVICE QUALITY, KEPERCAYAAN DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

(Studi kasus pada Bengkel RENDIKA MOTOR’S)”

1.2 Alasan Pemilihan Judul
Dalam pemilihan ini penulisan mempunyai alasan tertentu dalam

pengambilan judul tersebut, adapun alasan sebagai berikut :

1.2.1 Alasan Subyektif
Alasan Subyektif adalah tempat yang di jadikan objek penelitian
yaitu konsumen Bengkel RENDIKA MOTOR’S merupakan lokasi
penelitian dimana lokasi tersebut banyak pengunjung setiap hari yang
datang untuk servis motor sehingga dengan begitu bisa dijadikan

pertimbangan dalam penelitian.

1.2.2 Alasan Obyektif
a) Penelitian ini dilakukan untuk memenuhi persyaratan penulisan dalam
menyelesaikan studi.
b) Secara obyektif penulis ingin melakukan penelitian ini karena ada
dorongan untuk memberikan kontribusi berupa pengetahuan ilmiah

kepada mahasiswa maupun masyarakat.



1.3 Pembatasan Masalah
Mengingat begitu banyak permasalahan yang harus diatasi, agar penelitian
ini dapat membahas lebih tuntas dan dapat mencapai sasaran yang diharapkan,
perlu adanya pembatasan masalah. Berdasarkan identifikasi masalah yang ada,
penelitian ini lebih memfokuskan “Pengaruh Service Quality, Kepercayaan
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada

Bengkel Rendika Motor’s”

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:
1. Apakah ada pengaruh Service quality terhadap Loyalitas Pelanggan ?
2. Apakah ada pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan ?
3. Apakah adapengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
?
4. Apakah ada pengaruh Service quality, Kepercayaan dan Kepuasan

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan ?

1.5 TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, peneliti
bertujuan untuk menemukan, mengembangkan dan mengkaji suatu pendapat
yang benar dan nyata pada objek yang diteliti. Namun secara spesifik tujuan

penelitian adalah :



1. Untuk mengetahui adakah pengaruh service quality terhadap loyalitas
pelanggan di bengkel Rendika Motor’s.

2. Untuk mengetahui adakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan pada bengkel Rendika Motor’s

3. Untuk mengetahui adakah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Untuk mengetahui adakah pengaruh service quality, kepercayaan dan

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

1.6 MANFAAT PENELITIAN
1. Bagi peneliti
a. Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti
mengenai service quality, kepercayaan dan kepuasaan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan.
b. Sebagai implementasi atas teori yang telah didapat pada perkuliahan
dan menambah wawasan dalam dunia bisnis.
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai
pengaruh service quality, kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan.
3. Bagi ilmu pengetahuan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan tentang
sebagai besar pengaruh service quality, kepercayaan dan kepuasaan

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.



1.7 Sistematika Penulisan

Untuk memahami isi dan uraian dari aktivitas penulisan dengan judul yang

penulis maksud, maka perlu adanya sistematika penulisan adalah sebagai berikut

BABI

BAB II

BAB III

BAB IV

: PENDAHULUAN

Mencakup latar belakang masalah, alasan pemilihan judul,
pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian.

: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi mengenai kajian teori yang terdiri dari
penjelasan beberapa variabel yaitu Service quality,
Kepercayaan Kepuasan pelanggan dan Loyalitas
pelanggan, adapun juga peneliti terdahulu, kerangka

konseptual, dan hipotesis.

: METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan mengenai penelitian, seperti
model penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik

pengambilan sampel dan teknik analisisnya.

: ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN

Membahas tentang uji validitas dan reliabilitas, hasil
jawaban responden terhadap pertanyaan-pertanyaan

kuesioner analisa data dan uji hipotesa.
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BAB YV : SIMPULAN DAN SARAN
Berisi tentang kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian

dan saran.



BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh Service quality,
Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada
konsumen pengguna jasa layanan bengkel rendika motor’s. Dari hasil dan
analisis data serta pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan sebagai
berikut :

5.1.1 Berdasarkan nilai analisis Regresi Linier Berganda dihasilkan p
Persamaan regresi linier berganda yaitu Y= 8,032 + 0,521 X, +
0,197 X5 + (-0,100 X3) dari persamaan nila tersebut dapat diartikan
sebagai berikut :

1) Nilai konstanta 8,032 berarti apabila tanpa adanya variabel
Service Quality (X1), Kepercayaan (X2) dan Kepuasan
Pelanggan (X3) maka akan terjadi perilaku Loyalitas
Pelanggan sebesar 8,032.

2) Nilai 0,521 Berarti variabel Service Quality mempengaruhi
perilaku Loyalitas Pelanggan sebesar 0,521 satu satuan atau
berpengaruh positif yang artinya jika Service Quality (X1)
terjadi kenaikan sebesar 1 satuan maka Loyalitas Pelanggan

(Y) akan naik sebesar 0,521 satuan.
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3) Nilai 0,197 Berarti variabel Kepercayaan mempengaruhi
perilaku Loyalitas Pelanggan sebesar 0,197 satu satuan atau
berpengaruh positif yang artinya jika Kepercayaan (X2) terjadi
kenaikan sebesar 1 satuan maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan
naik sebesar 0,197 satuan.

4) Nilai -0,100 Berarti jika variabel Kepuasan Pelanggan terjadi
kenaikan 1 satuan maka sebaliknya nilai variabel Loyalitas
Pelanggan (Y) mengalami penurunan sebesar 0,100 satuan.
Karena hasil dari perhitungan variabel ini adalah -0,100

Berdasarkan hasil analisis dan interprestasi diatas dapat disimpulkan
bahwa Variabel Sales Promotion dan Kepercayaan berperngaruh positif
dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. Sedangkan
Variabel Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh positif atau tidak
signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan.

Dari hasil Uji t (parsial) dengan SPSS diperoleh nilai thiwng untuk
X1=6,794, X2=2,737, X3=-1,046 dengan tingkat batas nilai signifikansi
0,05. Untuk X1 thiung sebesar 6,794 > tubel sehingga hipotesis dapat
diterima yang berarti terdapat pengaruh antara Service quality terhadap
Loyalitas Pelanggan. Untuk X2 nilai thiwng sebesar 2,737 > tuaper 1,662
sehingga hipotesis dapat diterima yang berarti terdapat pengaruh antara
Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan untuk X3 thiwng sebesar
< tubel 1,662 sehingga hipotesis tidak dapat diterima dan berarti tidak ada

pengaruh antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan.
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5.3.1 Hasil perhitungan Uji F didapatkan hasil nilai Fniung Sebesar 25,573
dengan taraf signifikansi 0,000. Hal ini menunjukan bahwa nilai Fhitung
25,573 lebih besar dari Ftanel 2,70. Dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil
dari signifikansi 0,05 atau 5%, maka dapat dinyatakan bahwa variabel
Service Quality, Kepercayaan, dan Kepuasaan Pelanggan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

5.4.1 Hasil perhitungan Koefisiensi Determinasi menunujukan bahwa nilai
koefisien determinasi (Adjusted R?) yang diperoleh sebesar 0,437. Hal
ini berarti 43,7% maka Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel service quality, kepercayaan dan kepuasan pelanggan.
Sedangkan sisanya yaitu 56,3% Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh

variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

5.2 SARAN

Berdasarkan hasil penelitian Pengaruh Service Quality, Kepercayaan dan
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Peneliti dapat

menyimpulkan beberapa saran dari hasil penelitiannya sebagai berikut :

1) Bagi Bengkel Rendika Motor’s

Berdasarkan hasil perhitungan analisis kuantitatif pada penelitian
ini diketahui bahwa faktor yang paling mempengaruhi perilaku
loyalitas pelanggan adalah variabel service quality (kualitas
pelayanan) dengan nilai koefisien regresi 6,794. Banyak konsumen
Bengkel Rendika Motor’s yang memperhatikan kualitas

pelayanannya (service quality), oleh karena itu sebagai usaha yang
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bergerak dibidang jasa diharapkan meningkatkan kualitas servis
dengan maksimal agar pelanggan mendapatkan pelayanan yang
melebihi harapannya sehingga pelanggan tidak hanya merasa puas
namun juga menjadi loyal untuk menggunakan jasa di bengkel
rendika motor’s.

Diharapkan bengkel rendika motor’s mempertahankan dan
meningkatkan kualitas yang dimiliki oleh bengkelnya seperti
mempertahankan atribut yang sudah menjadi keunggulan bengkel
rendika motor’s yakni mekanik yang profesional, hasil pengerjaan
yang teliti dan memuaskan, pelayanan yang cepat, sparepart yang
lengkap dan ruang tunggu yang nyaman bagi pelanggan. Serta
bengkel rendika motor’s harus lebih giat melakukan promosi agar
dapat meningkatkan minat konsumen dan dapat dikenal lebih luas
lagi.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi dapat diketahui
bahwa pengaruh dari ketiga variabel yang digunakan untuk
mengukur variabel Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Rendika
Motor’s yaitu sebesar 43,7% Bagi peneliti selanjutnya yang ingin
meneliti atau melanjutkan penelitian ini, disarankan untuk mencari
faktor-faktor lain karena masih ada 56,3% yang dapat menciptakan
terjadinya perilaku Loyalitas Pelanggan pada Bengkel Rendika

Motor’s. Melakukan penelitian dengan menambahkan variabel-
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variabel lainnya dengan jumlah sampel lebih besar dapat menambah

konsistensi hasil penelitian ini.
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