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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untek menguji bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan pelangpan terhadap loyalitas pelangpan sepeda motor Honda AHASS 86%0 OV,
Laris Motor Padang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalsh data primer yang
didapat dari survey lapangan terhadap pelanggan hengkel resmi sepeda motor Honda AHASS
8689 CV. Laris Motor Padang. Sampel pada penclitian ini berjumlah 135 orang. Variabel
dependen pada penelitian ini adalah loyvalitas pelanppan. Dan varisbel independen terdici dari
kualitas pelavanan dan kepuasan pelanggan. Data analisis dengan menpgunakan SPSS fir
windaws Hasil penelitian mendukung bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanzgan
memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelangean pada bengkel resmi sepeda motor Honda
ATTASS 8685 CV. Laris Motor Padang, Implikasi penelitian dibahas lebih lanjut peda shripsi
ini.

Skripsi ini telah dipertahankan di depan sidang penguji dan dinyatakan lulus pacla tanzgal § Apustos 2600,
Abstrak inl telab disetujui oleh permbinbing dan penguji :
G i ]

Tanda Tawggan | | ] [ ! ? F3
W Qb Ledrosn

Mina Temng | DLirs. Iahn Edvear,bdn Erﬁ...ﬁ}'a]:.rial Swardf, B Alfitman, 5E M 5
Mengetabhui,
Ketuz Jurusan Manajemen l||..-l..'

Dr. Harif Amals Rivar, 5E, M.5i =
Mip. TRTI0O2Z21 1997071 1001 Tanda Tankan

Aldurnnns telah mendafiar ke Faknltas ¢ Universitas dan mendagat Nomor Alumnus ¢

| Peiugas Fakulies ! Universitas

M Adurmni Fakulis F L Miina Tunda Tangan

Moo Alumni Universitas Maha Toandn Tangan




BAR I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Jumlzh penduduk yang berlambah diiring dengan meningkatnva rafl
hidup masyarakal telah mendorong munculnya perusahaan-perusabasn baro vang
menambah marsknye persaingan bisnis, Globalisasi mengakibatkan dunia menjadi
satu kesatoan yang besar. Jarak antara sato belzhan bumi dengan vang lainnyva
menjadi semakin dekat dan singkat, ditambah lapi desgan semakin werbukanva
seknt chonomi antera Megara veng sotu dengan veng lain semakin mendorong
ehonami bebas.

lendustei motor merupskan salah saty conloh menadk dalam persaingan
bisnis. Dulu sepeda motor banya didominasi oleh produk buatan Jepang terulama
HONDA. Beberapa tahun terakhiv bermunculan sepeda motor buatan China yang
menambah maraknys sepeda motor yang beredar di poseran. HONDA schaga)
pemain fama tentu tidak ingin segmen pasarmya diambil kompetitormye. Cara yang
ditempuh HONDA untuk memenangkan persaingas dengan molor China adalab
moemberikan lryvanan puma jual vang baik kepada pelangeannyva. Lavanan terseba
berupa pengadaan bengkel resmi dalam jumiah banyak, schingga pelanggon tidak
kesalitan ketika membutuhkan jasa pernwatan dan pembelian spore porr. Lavanor
ini merupakan keunggulan motor HONDA dibandingkan motor China karena

bengkel resmi motor China masih terbatas jumlshnys, schingea pelanggannya

sering mengalami kesulitan ketike akan melakukan perawatan dan pembelian




spare. part. Jumlah bengkel ANASS yang banvak, menimbulkan persafngan
antara sesama hengkel AHASS itu sendiri, karena pelanggan mempunyai hanvak
pilihan yang semuanya adalah benpkel resmi [TONDA, Kunci agar pelanggaan
memilih layanan bengkelnya maka henpkel harus memberikan kepuasan kepada
pelanggannyi. Kepuasan tersebut dapat dicapai melalui pemberian lavanan yang
optimal kepada pelanggan, misalnya melabui pemberian pelayanan vang cepat,
sehingga pelanggan tidak terlalu lama menunpey di benpkel, pemberian saran-
sarn perawatan mesin kepada pelanggan, dan lain-lain.

Pelanggan yang puas akan  loyal den mencerikan kebaikan benskel
kepada orang lain, sehingga dapat menambah jumlah pelanggan benghel, Jumlah
pelanggan sangat besar pengarchnyva terhadap kelangsungan hidup perusahasn
vang bergerak dalam hidang penjualan jasa, pelanggan merupakan sumber
pemasuban.  Semakin banyak  pelanggan perusahaan, maka semakin besar
pemasukan yang dapat diraih perusahaan, sebaliknya semakin seditit pelangpan
perusahaan, maka semakin sedikil pula pemasukan vang dapat dirail perusabaan,
hepuasaan pelanggan adalah evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif vang
dipilih setidaknya memenuohi stau melebihi harapan (Engel, e al, 1993 210).

Lavanan adalah kegiatan yang diarahkan umok memastikan babiwa produk
ditangani atau diperbaiki untuk memperoleh kemampuan maksimal (Armistead et
al, 1999 : 182). sedangkan dukungan adalah derajat dan perluasan lavanan kepala
pelanggan yang terlihat dari lersedianyva petunjuk dan pelangpan vang  merse

puas biasanya akan medceritakan kepuasannya tersebut kepada caton pelanggan

vang lain. schingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kondisi i,




BAE V
FENUTUD
5.1 Kesimpoian
Berdasarkan analisis dan pembahasan hasil pengujinn hipotesis yang telah
dilakukan dapat diajukan beberaps kesimpulan penting yang merupakan inti dac
penclitin ing yuitu:

Lo Tujuan dilaksanakannya penclitian ind adalab uniuk membubktiken adenya
pengaruh kuelitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelangsmn
benghel resmi Sepda Maotor Hands AHASE 8689 OV Laris Motor Padang.
Lintuk melakukan analisis dan pengojian data moka penutis malakukan
pengumpndan data primer dengan menyebaskan  kuesioner penclitian

kepada responden yang memenuhi kriteria sampel,

I3

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama ditemuokan babwa kualitas
pelavanon berpengaruh sipnifikan terhadap lovalitas konsumen dalam
mienaeunakan jase benghel resmi Sepeda Motor Honda ALLASS 8689 OV
Laris Motor Padang.

Y. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua ditemukan baliwa kepunsan
berpengarth signifikan terhadap loyatitas konsumen dalam menggunakan
jasa benghkel resmi Sepeds Motor Honda AITASS 8689 CV Laris Motor

Padang,.

52  Keterbatazan Penclitian
Peneliti sadar babvwa penelitian yang telah disclesaikan ini masih memiliki

beberipa kelemahan dan kekuranpan yung disebabkan oleh adanyva keterbatasan
(ot
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