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ABSTRAK

PT Tunas Dwipa Matra perusahaan yang bergerak di bidang dealer otomotif
dengan penjualan unit motor, service, dan suku cadang. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan service, harga dan
lokasi terhadap loyalitas pelanggan di Bengkel Motor PT Tunas Dwipa
Matra. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sumber data penelitian ini
merupakan data primer yang berasal dari sampel yaitu para pelanggan
Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan purposive sampling dengan menyebar kepada 100
responden. Penelitian ini menggunakan metode analisis Regresi Linier
Berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 1) Kualitas layanan
service berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 2) Harga
secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan 3) Lokasi

berpengarun
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan 4) Kualitas

layanan, harga dan lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas

pelanggan. Dari hasil analisis regresi linier berganda diperoleh koefisien

masing-masing dari variabel kualitas layanan (0,149) , harga (0,161) dan

lokasi (0,249), semua berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

kualitas layanan, harga, lokasi, loyalitas pelanggan

Kata Kunci :




KATA PENGANTAR

Puji syukur Penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala rahmatnya dan

anugerahnya sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir berjudul “Analisis Pengaruh

Kualitas Pelayanan Service, Harga Dan Lokasi T orhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor

Honda pada PT Tunas Dwipa Matra” ini disusun sebagai sebagai salah satu syarat untuk
menyelesaikan pendidikan program Diploma 1V jurusan Administrasi Bisnis Otomotif di

Politeknik STMI d.h Sekolah Tinggi Manajemen Industri.

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis mendapat banyak bantuan dan dukungan dari

ritual, materil, secard Jangsung maupun tidak langsung. Oleh

berbagai pibak, baik moral, spi
karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan {erima kasih yang tulus kepada :

. Bapsk Dr. Mustofa, ST, MT, selaku Direktur Politeknik STMI Jakarta d.h. Sekolah

Tinggl Manajemen Industri Kementerian Perindustrian RI.
. Bapak Drs. Mulyono,
(ABO). Terima kasih untuk bantuan, bimbingan dan informasi dalam proses penulisan

MM, selaku Ketua program Studi Administrasi Bisnis Otomotif

Japoran ini.

. Bapak Yulius jatmiko Nuryatno, SE, MM, selaku Sekretaris Program Studi Administrasi
Bisnis Otomotif (ABO)- Terima
isan laporan ini.

; jmmanuel Bangun, S

kasih untuk bantuan, informasi dan motivasi dalam

E, MM selaku Dosen Pembimbing. Terima kasih untuk
iivasi. dan waktu yang telah diluangkan untuk Penulis

Politeknik gTMI, khususnya dosen - dosen jurusan Administrasi
ah memberikan bekal ilmu yang tak terhingga nilainya, semoga
ermanfaat sehinggd menjadi amal kebaikan bagi kita semua.

dan BapaK Hendrik selaku Workshop Head yang telah memberikan

akan dan membimbing Praktek Kerja Lapangan di Dealer PT. Tunas

i




- Ibu Rika, Pak Eko dan Mba Juan yang membantu Penulis dalam mengumpulkan data

serta membimbing sehingga laporan ini dapat terselesaikan.
- Seluruh karyawan dan karyawati dari Dealer PT. Tunas Dwipa Matra yang telah

membantu Penulis dan telah memberikan motivasi-motivasi serta support dalam

menyelesaikan laporan.
an-rekan mahasiswa Administrasi Bisnis Otomotif (ABO).

ndustri Angkatan 2014 dan adik-adik

- Seluruh rek
an-teman seperjuangan Manajemen Bisnis |
juga memberikan motivasi dalam pengerjaan laporan ini.

- Tem

kelas yang

enyadari nahwa laporan Tugas Akhir ini masih jauh dari kesempurnaan dengan

gannya. Untuk itu penulis men
Tugas Akhir. Penulis berharap, semoga laporan

Penulis m
gharapkan adanya kritik dan saran dari semua

segala kekuran
pihak demi kesempurnaan dari Laporan

r ini dapat bermanfaat bagi rekan
gas Akhir.

Tugas Akhi _ rekan mahasiswa dan pembaca sekaligus

demi menambah pengetahuan tentang Tu

Jakarta, Agustus 2018

Penulis

Lasni Enisa

v




S dnemmm
- B
J 58 :;:;.Vu ksl ) NS;U
|
!
DAFTAR ISI
BAB | PENDAHULUAN oo

PN

12 Rumusan Masalah ... 6 |

1.3 Tujuan PENEItIAN w.conrsemmrsecesasereremmaresesssssmnssasssssssssasensasessansssusassssasesssenes 6 |
14  Manfaat PENERHAN coooorurermreerasssssssssssssssssrmssssssssmssss s 7
1.5 Batasan MASALAN. -cvrrvrroeecerarmasssss s s 7
1 6  Sistematika 111 h73: 10 TSP —— 7
BAB II LANDASAN PN sasysprvesencnmersenamannsnns SRR ezt S
2.1  Pengertian Manajemen PEMAaSaran .......occovuuririssiisicissiisiesne, 9
29 Pengertian Kualitas Pelayanan Service ..o, 14
53 Pengertian Harga s R —— 21
7.4  Pengertian TLOKAST +ovvseoeseseeresmmesesess s s 22
75  Pengertian Loyalitas PElanggan ... 24
16  Kerangka BEIDIKIT covcvnersssossinssssssasssscnssssossssnssisssimsssissrsasssssanssesarsessesess 24
BAB 11l METODE PENELITIAN Lo 32
3.1 Ruang Lingkup PEruSANAAN. oocorcicrneessssisisisssssmssisss st ssssssssssssis 32
32 Metode Penentuan T ) - WS 32
%3 Pendekatan R | | TR RS —— 33

34  Metode Pengumpulan DIALA e e eemeere oottt et 33 \
35 Metode pengambilan QAL oo s 8 RS SRS AR B B 49

3.5.1 Populasi ....................................................................................... 34 ‘

352 S IEIE] veseassoses e e ST 34 |
35.3 Teknik GAMIPIINE reve s remsss s 34
16  Instrumen N T ORI 36
3.7 Metode ARAIISTS DAL oo 40
3.7.1 Uji R LAEAS corrrseeesrrerosssss 40
372 Ujt REHADIIIAS covvveveersssseersess s, 40
3.7.3 Uji Asumsi IASTK v, 47

Vi




374  Analisis Korelasi dan Regresi....ccccviinuerunnins 44

3.8  Uji Hipotesis Penelitian. ......cevreveeerceercreiiiie et 49
3.8.1 Hipotesis PenElitian ....cooeeveeeeverririieieneneiet ettt 50
BAB 1V PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA ..o 52
4.1 Gambaran Umum PeruSaNaaN ......ccveveeemerrcniennetenrestee st snessesrssssceneses 52
4.2 Kegiatan PeruSahaan. ... ueressersesrsssss s 56
45 Gambaran Umum 2000 010] 11 1 PR 62
BAB V ANALISIS DAN PEMBAHASAN ...ooooiiiiiiisiniceenes 76
51 Uji Validitas DBt 77
52  Uji Reliabilitas DAL ..reeecsemsnesesrsressaenas s sss i 78
53 U T a1 80
5.3.1 Uji T 11 g3
532 Uji AUIKOIOMIETIAS e eoevnvvvssssseresssc s s iese 85
5.3.3 Uji Heteroskedastisitas ..................................................................... 87

54 Analisis Korelasi dan T (=] ISR SN 90
5.4.1 Analisis Korelasi BErganda. ......coooovvviiriiiiiiiicecicennnes 91
3.4.2 Analisis Regresi Berganda......cooceeeericeimseuninnissintnsisssi e 92

55 Koefisien oL T 93
5.6 Uji T A 94
561UjiF (Simultan) ................................................................................ 97
562 Uj T (PAISIAL) correresrsessssss oo o 100
BADB VI KESIMPULAN DAN SARAN ...cooiiiiiiicrinei s 108
6.1 ) 109

Vii




DAFTAR TABEL

Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan Bengkel MOtOr ..o, 4
Tabel 3.1 Instrumen PENElitIAN «..cvvevveereecncierirrirresss ettt 37
Tabel 4.1 Jenis Kelamin RESPONAEN....oovierinicmiiiemsietniststsststss e 62
Tabel 4.2 Usia L B 63
Tabel 4.3 Pekerjaan RESPOMACTL...orvveserrsserisrrmsssssssissse sttt 64
Tabel 4.4 Daerah Tempat Tinggal Responden ..., 65
Tabel 4.5 Uji validitas Variabel Kualitas Pelayanan........ccceevenveeeceeennene 72
Tabel 4.6 Uji Validitas Variabel Harga ..o, 73
Tabel 4.7 Uji Validitas Variabel LOKASH c.vvevevereeerceeneinesssesaneseesnensnssseasens 73
Tabel 4.8 Uji vValiditas Variabel LoYalitas .......ccoovueeeerereeincnessnieninieenee 74
Tabel 4.9 Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan..........ccccocceeeneene. 75
Tabel 4.10 Uji Reliabilitas Variabel Harga ..., 75
Tabel 4.1 1U;ji Reliabilitas Variabel LOKaSI «.cccccvermirierirrereeeeniectcecnnee, 75
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas .......ccoovvemereviinnnniinccnee. 76




DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Rincian Bauran PEMAasaran ......c..cc.ocieivmsiimmisiinsnnssinnsinns 10
Gambar 2.2 Bagan Kerangka Penelitian.........ocoooevvcviicinivcmncncincnineienennenes 31
Gambar 5.2 Hasil Uji Normalitas Secara Grafik ......c.cccocecvenvnninceniccnncnne 91
Gambar 5.3 Hasil Uji Heteroskedasitas Secara GrafiK.........ccocoeveviennnenen. 94




Lampiran 1 :
Lampiran 2 :
Lampiran 3 :
Lampiran 4 :

Lampiran 5 :

Lampiran 6 :

DAFTAR LAMPIRAN

Koesioner Penelitian .......cc.cooeiriiiiiiiiniiiiiiiiiccscnecnenrnnenens 111
Tabel Jawaban Responden...........cccoeiiiiiiiiiiiiiinicecnene. 112
Hasil Uji SPSS — Kualitas Data.........c.cccooeeininininnnnnne. 121
Hasil Uji SPSS — Uji Asumsi KlasiK .......c.ccccovivirnnnnnnnnnns 123
Hasil Uji SPSS — Uji Hipotesis.....c..ccocouevunemniinienininniinnnnnees 127
Hasil SPSS — Analisis Regresi Linier Berganda................... 129




Membaca : Ibod , Mengambll : Dosa
BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dunia otom
n motor yang semakin mudah dengan cara kredit, dibuktikan d
’ engan

otif saat ini dengan harga motor yang terjangkau dan
=}

proses pembelia
angka pembelian motor baru yang semakin meningkat setiap tahunnya. S ;
meningkatnya jumlah pengguna motor menyebabkan permasalahan \’an(; em.aklrf
bidang transportasi seperti kemacetan jalan raya dan lambatnya ane rumt &
‘ | - | ' pembangunan ruas
jalan yang berpengarih cengar semakin banyaknya kendaraan vang bermasalah di

jalan. Untuk itulah
k merawat maupun memperbai
an dapat dijual kembali dengan harga yang tinggi

S oot

ol % l' < &= o]
a S g n

prasarana untu ki kendaraannya agar layak pakai tidak
e a

kalah dengan produk baru d
penjualan motor ini merup
tor. Pelaku bisnis di bidang jasa perbengkelan semaki
in

Peningkatan akan bukti bahwa adanya peluang bisni
¥ S 1S

bagi jasa perbengkelan mo
an bermacam harga da
akan jasa perbengkelan. Untuk memberi kemudahan bagi

agi

<

menjamur, deng n fasilitas yang memberikan pilihan bagi

agi

o

nggan dalam menggun

kendaraannya bermasala
pelayanan antara dealer resmi yan -

g saling :
g bersaing untuk

pela
h. Hal ini menimbulkan persaingan ketat

pelanggan yang
pada penyediajasa
anggan. Persaingan yan
rgairah dalam memberikan layanan terhadap pel
anggan

terutama
mendapatkan pel

bisnis menjadi

g semakin ketat akan membuat para pelak
u

lebih be

schingga me ki daya saing dibandingkan kompetitor, oleh karena itu penyedi

mem | . nyedia jasa
an bagaimana menumbuhkan pelanggan yang puas atas j

J = dS d b Jasa yan()

o

ogan yang loyal.

diberikan ke arah pelang
akan suat

harus mempcrhatik

|.oyalitas merup u faktor penting bagi suatu perusahaan untuk d
_ . . o apat terus
bertahan dalam persaingan bisnis. Loyalitas pelanggan tercermin dari
_ ri antusias
produk atau |a

i 1

pelanggan atas sa. Menurut Kotler dan Keller (2012) “Loyalitas adal
: s adalah

gang sec

komitmen yang dipe




disukai di masa depan meski ada pengaruh situasi dan usah
usaha

produk atau jasa yang
pemasaran berpotensi menyebabkan pelan i
ggan beralih”. Seoran
g pelanggan yan
g

loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi organisasi. Sementara Kotl
: otler dan

Keller (2012) berpendapat membangun loyalitas adalah menciptakan hubu
ngan yang

kuat dan erat dengan pelang

kunci sukses pemasaran jangka panjang.
semua pelanggan yang ada umumnya akan lebih
ebi

gan yang merupakan impian bagi pemasar dan menjadi
i

Mempertahankan
menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena bia
' a
menarik pelanggan baru dapat ya untuk
yang sudah a
dah dibentuk, karena penyedia jasa harus teriebih

lima kali lipat lebih mabhal dari biaya mempertahank
nkan

seorang pelanggan da. Akan tetapi untuk menumbuhkan | :

‘ 0
pelanggan bukanlah hal yang mu yalitas
an kepuasan kepada pelanggan.

dahulu memberik
memberikan kualitas pelayanan yang

sebut dapat dicapai dengan

Kepuasan ter
i penyedia jasa yang strategis.

yang terjangkau dan lokas

r dan Keller (2012) kua
ahaan dalam menghadapi persaingan, dan satu

optimal, harga
litas adalah jaminan terbaik atas loyalitas

Menurut Kotle
rtahanan terkuat perus
rtahankan
n harus menyediakan kualitas pelayanan terbaik

pelanggan, p¢
n untuk mempe

di yang terbaik, selai
elanggan yang tidak mudah ditebak apalagi di
’ i

satunya jala pertumbuhan dan penghasilan. Memang tidak
. i

mudah menja
ktor pola perilaku p

yang terdiri

ang berbeda pula. Har
daknya suatu produk oleh konsumen, karena h
? arga

Indonesia
ga merupakan variabel yang dapat dikendalikan d
an

perilaku y
an diterima atat ti
penting yang
ctapkan oleh pesaing agar harga yang ditetapkan oleh

oi¢

menentuk
an atribut paling
or harga yang dit

an tidak terlalu tinggl
onsumen

gan akan mampu berubah ketika perusahaan menetapk
etapkan

merupak dievaluasi oleh konsumen. Perusahaan perl
perlu

memonit
atau sebaliknya, sehingga harga yang ditawarkan d
apat

perusaha
menimbulkan keinginan k untuk setia terhadap produk
. Karena loyali
yalitas

bentuk pada pelang

yang ter
kebijakan haréd yang menurut pelanggan sudah tidak masuk akal lagi. U
. 3
mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan perlu memahami perilak ntuk
aku akan




keinginan dan kebutuhan pelanggan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2011) lokasi atau tempat adalah berbagai kegiatan

perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan atau dijual, terjangkau dan

tersedia bagi pasar sasaran- Lo
yang baik menjamin tersedianya akses yang cepat, dapat menarik

kasi harus bisa memasarkan dan mempromosikan diri

sendiri. Lokasi
pelanggan dan cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan

sejumlah besar
a seringkali merupakan faktor penting yang

langgan. Lokasi fasilitas jas

pembelian pe
ksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitanya dengan pasar

berpengaruh terhadap kesu

enyedia jasa- Lokasi pe
mbeli produk atau jasa yang ditawarkan. Lokasi

potensial P rusahaan adalah suatu elemen penting untuk

inat pelanggan untuk me
perencanaar{ dan pe
asi yang tepat (Levy dan Weitz, 2007). Lokasi

menarik m
itu sendiri merupakarn

melalui tempal aiau lok
kan menciptakan kepuasan dan rasa loyal pelanggan

laksanaan program penyaluran produk atau

layanan

yang strategis dan menarik a

terhadap perusahaan.




Tabel 1.2
engkel Motor PT Tunas Dwipa Matra Tahun 2014,

Jumlah Pelanggan B

2015 dan 2016

Bulan Target Tahun

2014 2015 2016

Unit % Unit % Unit %
Januari 523 129 75 322 38 385 26
Februari 472 130 72 242 49 324 31
Maret 544 187 65 262 52 361 34
April 509 159 68 300 41 383 25
Mei 679 189 72 342 50 451 34
Juni 759 255 66 420 45 705 7
Juli 704 361 49 488 31 464 24
Agustus 608 244 60 293 52 413 22
September 503 223 56 284 44 376 25
Oktober 672 241 64 324 52 462 31
November 608 229 62 359 41 414 32
Desember 679 322 53 433 36 495 27
Total 7.257 2.669 63 4.069| 44/ 5233 28

Sumber : Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra, 2018

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas dapat dilihat bahwa dalam periode tiga tahun
pertama Bengkel Mot

pelanggan. Namun hal ini ti
ua kali

or PT Tunas Dwipa Matra mengalami peningkatan jumlah

dak sebanding dengan data penjualan motor di Showroom
yang meningkat d lipat lebih besar dibanding kenaikan jumlah pelanggan
bengkel. Berdasarkan wawanca an Bapak Syafii selaku Kepala Bengkel Motor
PT Tunas Dwipa Matra kemungkina
berasal dari sekitar Showroom Jan Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. sehingga

nakan jasa bengke
ukan bahwa jumlah pelanggan yang datang tidak sesuai

n. hingga sampai tahun yang ke tiga target belum

ra deng
n karena pembeli motor di Showroom bukan

| terdekat dari tempat tinggal mereka. Akan tetapi

mereka menggu
bel 1.2 menunj

yang ditetapka

berdasarkan Ta

dengan target




tercapai, untuk itu perlu dilakukan usaha-usaha untuk meningkatkan jumlah
jum

pelanggan oleh Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra.

Berdasarkan wawancara awal dengan Kepala Bengkel dan Karyawan Bengkel
ngke

Motor PT Tunas Dwipa Matra, untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, Bengkel
» ngxke

Motor PT Tunas Dwipa Matra sudah menawarkan pelayanan yang memiliki
perbedaan dengan bengkel
pelanggan bengkel sehingga mereka setia untuk tetap menggunakan Bengkel Motor
PT Tunas Dwipa Matra sebagai bengkel tetap. Untuk menarik datangnya kembali
memberikan gratis biaya jasa servis dan ganti oli untuk motor
dua untuk jangka waktu yang telah ditentukan,

motor lain yang diharapkan dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan, bengkel
Honda bagi kunjungan pertama dan ke
tongan harga bagi member yang terda
i member yang motornya bermasalah

memberikan po fiar untuk jasa perbaikan dan
rtentu. Memberikan derck gratis bag

spare part te
dj sekitar wilayah Jabodetabek. Bengkel tetap melayani service di hari minggu. Demi
. Demi

kenyamanan pelanggan saat menunggu servis, Bengkel Motor PT Tunas Dwipa
Matra melakukan renovasi di ruang tunggu pelanggan dengan memberikan layanan
gratis, snack dan minuman gratis, ruang tunggu yang nyaman dilengkapi alat

yang nyaman.
PT Tunas Dwipa Matra sudah melakukan

wifl

refleksi, home theater dan sofa

Secara internal oleh Bengkel Motor

ada pelanggan.

survei secara berkala kep
kel, hal ini menjadi acuan pihak manajemen Bengkel Moto
r

k mengambil kebijakan-kebijakan sehingga akan

Hasil yang diperoleh berupa kepuasan

pelanggan terhadap beng

PT Tunas Dwipa Matra untu
berimbas pada peningkatan jumlah kunjungan pelanggan.
Meskipun banyak produk—produk layanan yang disediakan oleh Bengkel Motor PT

Tunas Dwipa Matra namun belum ada penelitian empiris yang menyatakan hubunga

- 2 n

antara kualitas pelayanan, lokasi. harg
Dwipa Matra. Berdasarkan uraian di atas maka penulis melakuk

an

dengan layanan service dan fasilitas yang di
! dl

a terhadap loyalitas pelanggan di Bengkel

Motor PT Tunas

penelitian apakah
gkel Motor

KUALITAS PEL

pelanggan loyal
pT Tunas Dwipa Matra dengan judul “ANALISIS

berikan Ben
AYANAN SERVICE, HARGA, DAN LOKASI

PENGARUH




ELANGGAN SEPEDA MOTOR HONDA PADA PT

TERHADAP LOYALITAS P
TUNAS DWIPA MATRA”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah di kemukakan penulis pada Bengkel

PT Tunas Dwipa Matra, maka dapat disusun rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan service terhadap loyalitas pelanggan
1 di Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra

secara parsia
tas pelanggan secara parsial di Bengkel

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyali

Motor PT Tunas Dwipa Matra?

3. Bagaimana pengaruh 1okasi terhadap loyalitas pelanggan secara parsial di Bengkel

Motor PT Tunas Dwipa Matra?
tas pelayanan, harga dan lokasi secara simulian

4. Bagaimana pengaruh kuali

terhadap loyalitas pelanggan Ji Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra?

1.3Tujuan Penelitian
oleh peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Tujuan yang ingin dicapai
Untuk mengetahui peng
Motor PT
garuh harga secara par

Kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas

Tunas Dwipa Matra.

pelanggan di Bengkel
sial terhadap loyalitas pelanggan di

Untuk mengetahui pen
Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra.
Untuk mengetahui pangaruh lokasi sec

Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra.
Untuk mengetahui P b kualitas pelayanan, harga dan lokasi secara simultan

pelanggaﬂ secara signifikan terhadap jasa pelayanan di Bengkel

ara parsial terhadap loyalitas pelanggan di

engaru

terhadap loyalitas
s Dwipa Matra.

Motor PT Tuna




1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan

mampu memberikan manfaat sebagai berikut :

1. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan pihak Manajemen pemasaran dal
alam

mengambil keputusan.

2. Bagi Penulis

Merupakan tambahan P
alam

engetahuan dan wawasan dalam penerapan Ilm
u

Manajemen, khususnya d bidang Manajemen Pemasaran.

3. Bagi Akademisi

Hasil penelitian ini dih
akan mengadakan pen

arapkan dapat dijadikan sebagai bahan referensi atau acu
an

bagi mahasiswa yang elitian lanjutan.

1.5 Batasan Masalab
u dan kemampuan penulis, maka agar

Dikarenakan adanya keterbatasan wakt
at lebih fokus dan terarah perlu ditetapkannya batasan — batas
- an

laporan ini dap
Batasan — batasan

lingkup penelitian-
ukan terhadap kons

tersebut meliputi :
umen PT Tunas Dwipa Matra dengan

Penelitian dilak
uisioner.

menggunakan k
terfokus terhadap pengaruh kualitas pelayanan service, har
, harga, dan

Penelitian akan
pengguna sepeda motor Honda pada PT Tuna
S

lokasi terhadap Joyalitas pelanggan

Dwipa Matra-

Penulisan
ahkan pengkajian,

tugas akhir ini, maka penelit! mem

BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini berisikan lat
patasan masalah, manfast (Ugas akhir, serta sistematik
matika

1.6 Sistematika
penulisan, pembahasan, dan penyusunan lapo
ran

Untuk memud
buat sistematika penulisan sebagai berikut :

ar belakang masalah, pokok permasalahan, tuj
’ uan

penelitian




penulisan.

BAB II: LANDASAN TEORI

Bab ini merupakan bagian yang berisi dasar-
dasar pemikiran ilmiah untuk membahas dan

dasar teori atau konsep yang

digunakan sebagai
menganalisa permasalahan yan

BAB I1I: METODE PENELITIAN
nis data yang dibutuhkan, sumber data, cara

g ada.

Penelitian meliputi je

mengumpulkan data, cara pengolahan data dan teknik analisis.

BABIV: PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Berisikan pengumpulan data-data yang dibutuhkan uniuk pengolahan data

an metode Yyang dipilih, pengolahan data tersebut akan

sesuai deng
digunakan dalam analisa data.

BAB V: ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Berisikan analisa sera pembahasan terhadap hasil yang diperoleh dari dat

' a
Jahan data melalui metode yang diterapkan.

ARAN
litian yang dilakukan, serta saran-saran

pengo
BAB VI: KESIMPULAN DAN S

Berisikan kesimpulan dari pene
yang diperiukan perusahaan dan peneliti selanjutnya.
DAFTAR PUST AKA

LAMPIRAN




[ SERPUSTAKAAN STM! :
BAB Il
LANDASAN TEORI

man Pemasaran

2.1 Pengertian Manaje
ahaan menganut salah satu konsep atau filosofi
1

Pada umumnya, setiap perus
falsafah atau anggapan yan
memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Seiri

. Seiring

masaran mengalami perkembangan atau evolusi
i

pemasaran, yaitu g diyakini perusahaan sebagai dasar dari
. "] a
setiap kegiatannya dalam i
alanan waktu, konsep pe€

Kotler dan Keller (2
g Management as the art and science of choosi
sing

dengan perj
012) dalam pengertian pemasaran adalah

pemikiran. Menurut
sebagai berikut «Marketin
g and gmwing c
customer value”. Sedan
(2011) adalah “marketing is the process by wich

ustomer  through creating, delivering d
' an

target, keepin
comunicating superior gkan pengertian tentang marketing
Kotler dan Amstrong -
e values for custom
om customers in return’”.

dapat disimpulkan bahwa pemasaran

lain dari
ers and build strong customer relationship in

companies creat

o capture value fr

n deﬂnisi—deﬁnisi tersebut,
oses kegiatan untuk berinteraksi antara individu dan kelompok
po

g mereka butuhkan da
empertukarkan produk dan layanan yang bernilai
ilai

ordert

Berdasarka
merupakan sebuah pr
h apa saja yan
n secara bebas m

memperole n inginkan dengan menciptakan
menawarkan, da

dengan orang lain.

2.1.1 Bauran Pemasaran

pemasaran mert
Jain, bauran

capaian tujuan
x) menurut pendapat para ahli. Pengertian bau
ran

pakan salah satu konsep utama dalam pemas
aran mode
m.

Bauran
pemasaran menjadi alat bagi aktivit
as pemasar
an

Dengan kata

an dalam pen perusahaan. Berikut ini dikemukakan pengertian
ran (marketin
Kolter dan A

hat the firms ble
quran pemasaran adalah seperan
gkat alat pem
asaran

perusaha
g mi

bauran pemasa
aran menurut mstrong (201 1) adalah “Marketing-mix is the set of
ting tools 1

g artinya b

pemas
nds to produce the response it wants in th
e

tactical marke

target market " yan




yang digunakan perusahaan untuk mendapatkan respon dalam target pasar
Sedangkan definisi bauran pemasaran menurut Kotler (2011) adalah “Marketing

of marketing tools that the firm uses lo persue its marketing obejctives

mix is the sel

in target market”.
i di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa bauran pemasaran

Berdasarkan definis

unsur pemasar yang saling terkait. dibaurkan, diorganisir dan

merupakan unsur-

n dengan tepat, sehingga perusahaan dapat mencapai tujuan pemasar dengan

digunaka
efektif, sekalig
Menurut Kolte

menjadi 4P. Adapun pen

us dari memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

r dan Amstrong (2011) bauran pemasaran dapat diklasifikasikan

gertian dari masing-masing bauran pemasaran di atas adalah

Gambar2.1

Rincian Bauran Pemasaran

PRODUK HARGA |
Ragam, Kualitas, Daftar Harga,
Desain, Fitur, Diskon, Potongan
Nama Merek, Harga, Periode
K emasarn, e, Pembayarai,
Layanan 4 “gy, Persvaratan Kredit
MARKETING
MIX
Pelanggan Sasaran
Positioning yang
diharapkan 4
pROMOSI #”  TEMPAT
) Saluran Pemasaran,
fidan, Penjual Cakupan, Pemilihan
Pribadi, Promosi L, Beredisn
penjual, Hubungat Logistik,
Masvarakal Transportasi
Sumber - Kotler dan Amstrong (2011)
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.L~J

Product
Merupakan kombinasi barang d

an layanan yang ditawarkan perusahaan. Indikator

dari produk antara lain ragam, kualitas, desain, fitur, nama merek, kemasan, d
an, aan

layanan.
Price (harga)

Adalah jumlah uang yan
ator seperti daftar harga, diskon, potongan harga, periode

g harus dibayarkan pelanggan untuk memperoleh produk

Harga menmiliki indik

pembayaran, dan persyaratan kredit.

Place ( tempat/lokasi)

perusahaan yang mem

lain saiuran. cakupan, pemilihan lokasi
* s

Meliputi kegiatar buat produk tersedia bagi pelanggan

sasaran. Indikator dari tempat antara

persediaan, transportasi, dan logistik.

Promotion (promosi)

tas yang menyampaikan

romosi antara lain iklan, penjualan pribadi
b

manfaat produk dan membujuk pelanggan

Berarti aktivi
elinya. Indikator dari p

untuk memb
arakat.

hubungan masy

promosi penjualan,

ada elemen-elemen lain yang bisa dikontrol dan

pemasaran layanan

Dalam
an komunikasi dan memuaskan konsumen layanan
?

asikan untuk keperlu

dikoordin
elemen tersebut adalah 3P, sehingga bauran pemasaran menjadi 7P, yaitu :
Orang

yang memainkan sebagian penyajian layanan dan

Adalah semud pelaku

ya mempengaruhi persepsi pembeli.

karenan

Bukti fisik
Merupakan lingkungan fisik .dimana layanan disampaikan dan dimana perusahaa
n

konsumenya berl
nikasi

dan nteraksi, serta SCUiap komponen tangible memfasilitasi
layanan tersebut.

penampilan atau komu




7. Proses

Adalah

semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas dimana la
yanan

disampaikan yang merupakan sistem penyajian atau operasi layanan
Dari ketujuh alat-alat pemasaran di atas mencerminkan penjual terhadap al
alat

pemasaran yang tersedia untuk mempengaruhi pembeli. Dari sudut pand
an

sar, setiap alat pemasar dirancang untuk memberikan manfaat kep dg
ada

pema
menang adalah perusahaan yang dapat memenuhi

gan. Jadi perusahaan pe

pelang
ara ekonomis,

kebutuhan pelanggan sec mudah dan dengan komunikasi yan
g

efektif.

yanan
mpunyai Karakteristik yang berbeda jika dibandingkan

ahami perbedaan tersebut, maka akan dijelaskan

2.2 Pengertian pemasaran La

Layanan pada uymumnya me

dengan barang. Agar dapat men

terlebih dahulu pengertian tentang layanan.
Kotler dan Amstrong (2011) mendefinisikan layanan (service) sebagai setiap tindakan

apat ditawarkan oleh
gible (tidak perwujud fisik) dan tidak dapat menghasilkan

duksinya dap

atau perbuatan yang d suatu pihak kepada pihak lain yang pada

dasarnya bersifat intan

atu dan pro at dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu

kepemilikan sesu

produk fisik.

Pelayanan mert
men demi tercap

juga mengatakan b

adinya transa
asan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih
i

pakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan d
an

ainya kepuasan pada konsumen. Kotler dan

keinginan konst
ahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat

Amstrong (201 1)
sebelum dan sesudah terj
enghasilkan kepu

ksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf

tinggi akan m

sering.
Istilah service di atas mengandung dua makna yaitu pertama, service sebagai
’ gai

nan yang diberikan O
kedua service sebagai sebuah bidang bisnis atau service fi
ice firm.

fungsinya sebagai penyedia layanan.

sebuah pelaya leh perusahaan kepada pelanggan, yang menyertai
i

aktivitas pokoknya
m melaksanakan
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i atas dapat ditarik kesimpulan bahwasannya layanan merupak
pakan

Dari penjelasan d
ang ditawarkan kepada pelanggan yang bersifat tidak berwujud dan

segala aktivitas y

melalui proses input dan menghasilkan output.

2.2.1 Karakteristik Layanan
Kotler dan Keller (2012) layanan memiliki empat ciri atau karakteristik
sti

Menurut
ancangan program pemasarannya, diantaranya:

yang mempengaruhi desain/r
1. Intangibility (ketidaknyataan), produk layanan tidak nyata, tidak seperti produk fisik
sik,

ia tidak dapat dilihat, dirasakan. dikec

biiity (keadaan tidak terpisah
a waktu bersamaan atau: tidak dapat dipisahkan dari

ap, didengar, atau dicium sebelum dibeli

2. Insepara kan), produk layanan pada umumnya diproduksi
secara khusus dan dikonsumsi pad :

penyedianya yang perbeda dengan pro
sediaan, didistribusikan melalui berbagai penjual, dan akhirnya dikonsumsi. Jik:
. Jika

an terse
ir pada saat layanan itu dihasilkan, interaksi antara

duk fisik, yang diproduksi, disimpan sebagai

per

seseorang memberikan layan
had

but maka penyedia adalah bagian dari layanan

tersebut. Karena client juga
an merupa
arena bergantung pada siapa yang memberikan dan kapan

2

3. Variability (bervariasi), k
dimana dan bagaimana saja diberikan layanan sangat bervariasi.

(tidak tahan jama), layanan tidak dapat disimpan, sifat layanan ya
ng

¢ tidak akan menj
perfluktuasi, perusahaan layanan akan menghadapi
api

client dan pemberi layan kan ciri khusus pemasaran layanan.

4. Perishability
mudah dirusak tersebu
lancar dan jika permintaan

permasalahan yang rumit.

adi masalah apabila permintaan tetap berjalan

2.2.1.1 Klasifikasi Layanan
fer dan Amstrong 2

umen:

011) produk dan layanan dapat diklasifikasikan

Menurut Kot

menjadi dua berdasarkan jenis kons

onsumen (consumer service)

I. Layanan K
ang dibeli oleh pelanggan akhir untuk dipergunakan
secara

Adalah suatd jayanan ¥y

13




kasikan lagi berdasarkan bagaimana pelanggan

pribadi. Layanan ini dapat diklasifi

membelinya.

2. Layanan Kenyamanan (convenience service)

yamanan adalah layanan konsumen
yang rendah.

L .
ayanan ken yang biasaya sering dibeli, segera

dan berdasarkan pertimbangan dan pembelian

Belanja (shopping service)
layanan
tas, harga dan gaya. Pada layanan ini, pelanggan

ha dalam mencari informasi dan perbandingan

3. Layanan

n belanja adalah yang jarang dibeli dimana pelanggan

Layana
ndingkan kepantasan, kuali

yak waktu dan usa

memba
meluangkan ban

4. Layanan Khusus (special service)
arakteristik dan identitas unik dimana pembeli m |
au i

Layanan konsumen dengan ki
berusaha secara khusus untuk melakukan pembelian.

kirkan (unsought product)

5. Layanan yang tidak difi
dak mengetahui atau mengetahui namun tidak dianggap

Layanan konsumen yang ti

membeli secara biasa.

2.2.1.2 Layanan Industrial
dalah pembelian untuk proses selanjutnya atau untuk

Layanan industrial 2
is. Pembeda dari layanan konsumen dengan layanan industrial
ria

digunakan dalam bisn
gunaan pembelian service tersebut.

adalah tujuan dari peng

ualitas Pelayanan

2.3 Pengertian K
ayanan diartikan sebagai keseluruhan ciri dari
i

Menurut Kotler
anan

l

yang mempen
yang dinyatakan maupun tidak dinyatakan. Kualitas pelay
anan

tu komponen yang perlu diwujudkan oleh perusah
aan,

barang dan lay

kebutuhan pelang
gai salah s2

gan

dipandang seba
uk mendatangkan pelanggan baru dan dapat
a

pengaI'Uh unt

pelang

n upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi den
gan

karena memiliki
gan lama untuk berpindah keperusahaan lain

Kualitas pelayananl didefinisika
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konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi
i

an kepuasan pelanggan tersebut (Tjiptono, 2008).
k membandingkan antara persepsi

keinginan

harapan d

Kualitas pelayanan merupakan suatu cara untu
ngan layanan yang sesungguhnya diharapkan

layanan yang diterima pelanggan de

pelanggan, apabila layanan diharapkan pelanggan lebih besar dari layanan yang nyat
a
ma pelanggan maka dapat dikata

pelanggan lebih rendah dari layanan yang nyata

diteri kan bahwa layanan tidak bermutu, sedangkan

bila layanan yang diharapkan

diterima pelanggan, maka dap
:terima sama dengan

at dikatakan bahwa layanan bermutu dan apabila

layanan yang d layanan yang diharapkan maka layanan tersebut

dikatakan memuaskan.

Dengan begitu kua
hedaan an

ijtas pelayanan merupakan suatu cara untuk mengetahui

seberapa jauh per tara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang

diterima.

yapan

2.3.1 Dimensi Kualitas Pela
haml, dan Berry (2009) ada sepuluh kriteria umum atau

Menurut Parasuraman, Zeit

standar yang menentukan Kualitas suatu layanan (SERVQUAL), yaitu :
1. Tangibles (bukti fisik) yang dirasakan yaitu bukti fisik layanan dapat berupa fasilitas
fisik, peralatan yan resentasi fisik dari layanan.

2. Reliability (keandalan) mencakup dua

dan kemampuan

g dipergunakan, rep
hal pokok, yaitu konsisten kerja performance

untuk dipercaya-
(ketanggapan) yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk

hkan pelanggan.
ya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
iki

3. Responsiveness
yanan yang dibutu
) artin
yang dibutuhkan agar dapat memberikan layanan

memberikan la
kemampuan
an pen getahuan

4. Competency (
ketrampilan d
tersebut.

5. Courtesy (12
yang dimiliki co

keramahan




ur dan dapat dipercaya.

ahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi

6. Credibility (sifat jujur) yaitu sikap juj
Kredibilitas mencakup nama perus

dan interaksi dengan pelanggan-

. . .
7 Secunty (keamanan) yaltu aman dari bahaya resiko atau keragu rag
= uan.

8. Access (akses) yaitu kemudahan untuk dihubungi dan ditemui

Hal ini berarti lokasi fasilitas layanan yang mudah dijangkau, waktu m
; , en
tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi unggu yang
ikasi) artinya memberikan informasi kepada pelanggan dal

n dalam

9. Communication (komun
rta selalu mendengarkan saran dan keluhan

bahasa yang dapat mereks pahami, s€

pelanggan.
10.Understanding th

memahami kebutu

( “ystomer pelha ian pada pe anggail a
e (Custo ( t1 I ggai ) b itu usaha
untuk

han pelanggan.

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (2009) menyatakan bahwa sepuluh di
imenst

rhanakan meﬂj@ldi

engukuran kualitas pela

lima dimensi yang perlu diperhatikan untuk

dapat disede
yanan sebagai berikut :

menyatakan P

1. Tangible (bukti fisik)

nsi tangible ini me
pilan pegawai, peralatan komunikasi, brosur, d
* ur, an

Dime liputi bukti fisik seperti gedung, area parki
tunggu, peralatan: penam Ir, ruang
ulir yang digunakan-
relatif tinggi-

jan aspek ini.

Aspek tangible yang baik akan menjadikan har
apan

form
Dengan demikian pelayanan perusahaan j
Juga

pelanggan
mengimbangi penampi
2. Reliability (keandalan)

gukur
kepada pelanggan sesuai dengan yang dijanjikan, sehi
. s€hingga

Dimensi ini men keandalan suatu organisasi atau perusah
usahaan dal
am

memberikan pelayanan

gan. Hal ini belalti perusahaan m 3
emberikan pela
1 yanan S€cC
ara

memuaskan pelang
us sesu

tepat. Kinerj har
yang sama untuk semua tanpa kesal
ahan, sika i
’ p yang simpatik

ai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepat
atan

waktu, pelayanan
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akurasi yang tinggi

3. Responsiveness (daya tanggap)
keinginan dan kesediaan para karyawan untuk membantu
para

mberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepad
a

Merupakan
pelanggan me
pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas.
4. Assurance (jaminan)
Merupakan pengetahuan,
yang dimiliki para karyawan,

5. Emphaty (empati)
Memberikan perhatian

diberikan kepada pelanggan den
am menjalin hubungan, komunikasi vang efektif,

kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya

bebas dari resiko, bahaya fisik, atau keragu-raguan

yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang

gan berupaya memahami keinginan pelanggan

Meliputi kemudahan dal
perhatian personal, dan pemahaman atau kebutuhan individual para pelanggan

2.3.2 Mengukur Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan dapat
an L. Berry, (2009), mengidentifikasikan lima kesenjangan

diukur dengan menggunakan beberapa model

Parasuranman, Zeithaml d

kegagalan penyampaian Jayanan :

(gap) yang menyebabkan

1. Kesenjangan tingkat kepentingan pelanggan dan persepsi manajemen.
pada umumnya para manaje
tepat apa yans diinginkan oleh pelanggannya.
ghat kepentingan pelanggan dan persepsi manajemen terhadap

men tidak dapat memahami atau merasakan seca
ra

2. Kesenjangan tin

tingkat kepentingan pelangg
Kadang kala pihak  anajemen telah mengetahui keinginan yang diinginkan oleh
= 0Ole]

para pelanggannya, pamun pihak
nanggapi hal tersebut.
esifikasi kualits layanan dan penyampaian layanan. Hal

- Hal ini

an dan spesifikasi layanan.

manajemen tidak memiliki standar kerja yan
g

jelas untuk me
antara Sp
nakan kurang te

3. Kesenjangan
terjadi dikare

rlatihnya para karyawan dalam menghadapi hal
a




an kerja yang terlalu berat serta ketidakmampuan memenuhi stand
andar

tersebut, beb

kerja.
antara penyampaian layanan komunikasi eksternal.

4. Kesenjangan
gan bergantung pada iklan dan

umnya tingkat kepentingan pelang

Pada um
erusahaan. Masalah akan muncul jika

yang dikeluarkan oleh pihak p

untuk merealisasikan janji tersebut, hal ini

pihak
timbulnya persepsi negatif terhadap kualitas

nantinya akan mengakibatkan

perusahaan tersebut.

5. Kesenjangan antara layanan yang dirasakan dan layanan yang diharapkan

layanan yang diberikan oleh

Kesenjangan ini terjadi diakibatkan karena beragamnya alat ukur yang digunak
nakan

ukur kinerja dan kualitas perusahaan.

para pelanggan dalam meng

2.3 Pengertian Harga

Harga merupakan uns
rut wa

ur bauran pemasaran yang sifatnya fleksibel dimana setiap
saat dapat berubah ment ktu dan tempat. Harga bukan hanya angka-angka yang
tertera di label suatd kemasan a
dan melaksanakan banyak fungsi.
ya penyimpanat,
dapatkan barang atau layanan.

ller (2012), harga adalah salah satu elemen bauran

tau rak toko, tapi harga mempunyai banyak bentuk
Sewa rumah, uang sekolah, ongkos perbaikan

dan gaji semuanya merupakan harga yang

upah, bunga, tarif, bia
harus dibayar untuk men
r dan Ke

enghasilkan pendapatan,
dah dalam program pemasarai untuk disesuaikan, fit
. ur

si membutuhkan banyak waktu.

Menurut Kolte
elemen lain menghasilkan biaya. Harga

pemasaran yang m

merupakan elemen termu
hkan komunika

produk, saluran, dan ba
t Tjiptono (2008) menyebutkan bahwa harga merupak
akan

Pendapat lain menuru
an yang
1

ur bauran pemasar
patan bagi perusahaan. Sedangkan menurut Kolt
er

nda
n harga adalah sejumlah uang yang dibebankan at
as i

satu-satunya uns
memberikan pemasukan dan pe

dan Amstrong (2011) pengenia

atau layanan atad
ki atau menggunakan produk atau layanan tersebut

cuatu produk jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas

manfaat—manfaat kerena memili
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Dari i .. .
ri tiga definisi tersebut menjelaskan bahwa harga adalah un
sur penting dalam

sebuah .
) perusahaan dimana dengan adanya harga maka perusahaan ak
Inco 1 an
me bagi keberlangsungan perusahaan. Selain itu, harga juga me a;nendapatkan
’ rupakan alat yan
g

nant' .o .
inya dijadikan proses pertukaran terhadap suatu barang atau |
u layanan oleh

konsumen.

2.3.1 Tujuan Penetapan Harga

Menurut Kotler dan Keller (2012), ada lima tujuan utama dalam
menetapkan

harga:
|. Kemampuan Bertahan

Perusahaan mengejar kemamptan
merek Ak .
ereka mengalami kelebihan kapastias, persaingan ketat, at
, atau keingin
an

erubah. Selama harga menu

bertahan sebagai tujuan utama mereka jik
a jika

tup biaya variabel dan biaya tetap

konsumen yang b

maka perusahaan tetap berada dalam bisnis.

> Laba Saat Ini Maksimum
Banyak perusahaan menetapkan harga yang
Perusahaan memperkirakan permintaan dan bia
ya yang berasosiasi de
ngan harga

n memilih harga yang men
ksimum.

memaksimalkan laba saat ini

ghasilkan laba saat ini, arus kas, ata
S . u

alternatif da

tingkat pengembalian atas investasi ma

ar Maksimum

3. Pangsa Pas
percaya bahwa sem

Perusahaan

rendah dan laba jangka

an pasar sensitif terhadap har
ga. Strategi

penetapan

akin tinggi volume i
penjualan, bia ;
, blaya unit akan

panjang semakin tinggi. Perusahaan menetapk
pkan

semakin

rendah mengast msik

harga te
diterapkan dalam kondisi:

harga penetrasi pasar dapat

Pasar sangat sensiti

pertumbuhan pasar.

a. { terhadap harga dan har
ga yang rendah m
erangsang
b. Biaya produksi dan  distribusi menuruh :
seiring

terakumulasinya pengalaman produksi.

Harga rendah mendorong persaingan aktual dan potensial
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4. Market Skimming Pricing
Perusahaan mengungkapkan teknologi baru yang menetapkan harga tinggi
gi untuk |

memaksimalkan meraih pasar dimana pada mulanya harga ditetapkan tinggi d
Inggi dan

secara perlahan turun seiring waktu. Skimming pricing digunakan dalam kond
ondisi

sebagai berikut :
a. TerdapatC

b. Biaya satuan produksi
gkan keuntungan

ukup banyak pembeli dengan permintaan saat ini yang tinggi
volume kecil tidak begitu tinggi hingga

menghilan dan mengenakan harga maksimum yang

mampu diserap pasar.
awal tinggi menarik lebih ban
an citra produk yang unggul

c. Harga yak pesaing ke pasar.
d. Harga tinggi mengkomunikmik
5. Kepemimpinan Kualitas Produk
merek berusaha menjadi “kemewahan terjangkau” produk atau la
yanan

Banyak
oleh tingkat kualitas anggapan, selera dan stat
us

yang ditentukan karakternya
yang tinggi dengan harga yang cukup tinggi agar tidak berada diluar jangkau
an

konsumen.

2.3.2 Metode Penetapan Harga

Perusahaan memilih meto
i. Menuru

de penetapan harga yang mencakup satu atau lebih

t Kotler dan Keller (2012), ada enam metod
c

dari tiga pertimbangan in
penetapan harga, berikut penjelasannya:

ling mendasar adalah menambah mark-up standar k
ar ke

Metode penetapd
biaya produk. Sam
penjual dapat menen
kemudian
ketika perusahaan da
orasa bahwa penetapan harga biaya plus lebih adil bagi

pai saal ini penetapan harga mark-up masih
populer karen:
a

tukan biaya jauh lebih mudah daripada memperkirak
rakan
permintaan, harga cenderung  sama dan persaingan h
. e : . arga
terminimalisast lam industri menggunakan metode ini dg
1, aan

terakhir panyak orang m
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pembeli dan penjual.

2. Penetapan harga tingkat pembelian sasaran

Perusahaan menentukan harga yang akan menghasilkan tingkat pengembalia
n atas

investasi sasarannya.

3. Penetapan harga nilai anggapan
n terdiri dari beberapa elemen sepert
ran, kualitas jaminan, dukungan

Nilai ..
ilai anggapa i citra pembeli akan kinerja
produk, kemampuan penghantaran dari salu !
pelanggan, dan atribut yang kurang dominan seperti reputasi pe K

masok,

kepercayaan dan harga diri.

4. Penetepan harga nilai

yang merniciptakan harga murah kepada pelanggan untuk menarii
narik

Metode
perhatian pelanggan dengan tidak mengabaikan kualitas produk perusahaan
s Ppenetapan harga goingrat '
bagian besar harganya pada harga pesaing

Perusahaan mendasarkan se

g sama, lebih mahal atau lebih murah dibandingkan ha
rga

menggunakan harga yan

pesaing utama.

6. Penetapan harga jenis le
s le
perusahaan harus menetapkan harga untuk pertama Kali

ali

lang
Jang dilakukan untuk membuang persedian lebih at
au

Penetapan harga jeni
barang bekas. Suatu
an mengem
produk ke saluran distrib
kuti lelang atas suatu kontrak kerja baru. Hal tersebut

bangkan atau memperoleh suatu produk baru

ketika perusahd
usi atau daerah baru, dan ketika

memperkenalkan
an mengi

perusahaan ak
uan perusahaan dapa

dilakukan agar tuj

t tercapai.

2.3.3 Indikator Harga

Menurut Kotler dan Armstrong
liputi tingkatan harga, diskon, potongan har,
ga,

(2012) di dalam variabel harga ada beberapa

ma harga yang me

ta
Kotler dan Amstrong (2012) ada empat indikato
r

unsur kegiatan U
bayaran- Menurut

dan periode pem




yang mencirikan harga yaitu :

1. Keterjangkauan harga
Yaitu aspek penetapan h
sesuai dengan kemampuan beli pelanggan.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk
Yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh produsen/penjual
yang

sesuai dengan ku

arga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang

alitas produk yang dapat diperoleh pelanggan

3. Daya saing harga

Yaitu penawaran harga
engan yang diberikan oleh produsen lain, pada satu jenis produk
rodu

yang diberikan oleh produsen/penjual berbeda d
an

bersaing d

yang saina.
an harga dengan manfaaat

4. Kesesuai
yang dilakukan oleh produsen/penjual yang

Yaitu aspek penetapan harga
yang dapat diperoleh pelanggan dari produk yan
g

sesuai dengan manfaat

dibeli.

2.4 Pengertian Lokasi

2.4.1 Pengertian Lokasi

Salah satu variabel atau faktor pemasaran layanan yaitu saluran distrib
istribusi

u lokasi tak luput pula memberi
wa konsume

reka menginginkan suatu produk layanan maka
mereka

ata kan andil dalam kesuksesan suatu perusah
- . aa .
Karena harus diakui bah n

sekali apabila ketika me
esegera mu

lokasi adalah posisi secara fisik atau lokasi geografis d
1s dari

n atau calon konsumen akan sangat terbant
u

menginginkan untuk s ngkin menikmati produk atau layanan t
ersebut.

Menurut Griffin (2013),

sebuah fasilitas dan harus
Faktor penting dalam pengembangan suatu usaha adalah letak |
ak lokasi

erkotaan,
g baik adalah relatif untuk setiap jenis u
saha yang berb
eda.

ditentukan oleh kebutuhan organisasi

cara pencapaian dan waktu tempuh ke lokasi tuj
1 tujuan.

terhadap daerah p
Faktor Jokasi yan
Lokasi fasilitas Jayanan seringkali tetap merupak

pakan faktor krusial yang
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berpengaruh terhada
p kesuksesan suatu layanan, kare
, na lokasi erat kaitan
nya

otensial penyedia layanan.

dengan pasar p

2.42 Pentingnya Lokasi

Levy dan Weitz (2007) mengatakan bahwa pemilihan lokasi sangat .
pentmg

dalam industri dikarenakan:

1. Lokasi merupakan faktor utama yang menjadi pertimbangan ko
nsumen

dalam pemilihan toko atau penyedia layanan yang mereka inginka
n.

2. Pemilihan lokasi merupakan hal yang penting karena faktor ini b
* ini bisa

digunakan untuk menciptakan keunggulan kompetitif yang mapan

3. Pemilihan lokasi sangat beresiko

Lokasi atau tempat juga tidak hanya mempresentasikan suatu kemudahan
yang

didapat oleh konsumen. Seperti
a memasarkan atau mempromosikan dirinya sendiri. Lokasi
. asi

di salah satu keuntungan bagi perusahaan karena mudah
u

yang dikatakan oleh Kotler (2011), lokasi atau

tempat juga harus bis
yang strategis akan menja
sekaligus akan menjadikan biaya sewa atau investasi te

mpat

dijangkau, namun
menjadi mahal. Ting
g lebih ma
gunan dan kelengkapa
haan. Dekorasi juga menjadi daya tarik besar bagi

ginya biaya lokasi yang kurang strategis akan membutuhk
an

biaya marketin hal untuk menarik konsumen agar berkunjung. Sel
. Selain

lokasi, faktor ban

memilih tempat bagi perusa
am memilih tempat,
uler dikalangan masyarakat adalah bercorak

ra

nnya juga menjadi faktor penting dalam

bahkan terdapat kecenderungan saat ini, gerai
, gerai-

konsumen dal

gerai yang disukai dan pop

Kontemporer dan minimalis-

2.4.3 Indikator Lokasi
Menurut Tjipton© (2008) pemilihan tempat atau lokasi memerlukan pertimb
angan

yang cermat terhadap beberapa

faktor berikut:
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1. Akses lokasi yang baik meman
> g dapat menci
ptakan kepuasan

pelanggan. Aksesibilitas meru
pakan suatu kemudah i
an dimana

pelanggan dapat masuk keluar dari tempat usaha tersebut. Lok
. Lokasi

yang dilalui mudah dijangkau sarana transportasi umum

2. Visibilitas, mengacu kepada kemampuan pelanggan untuk
melihat

dan memasuki tempat usaha, lokasi yang dapat dilihat dengan jel
an jelas

dari jarak pandang normal. Dimulai dengan tempat parkir
, posisi

Jetak, area atau kawasan industri, lingkungan perumah
an atau

perkantoran sampai dengan kemudahan dilihat secara fi
istk

bangunan, adalah sebagai berikut :
), daya tarik suatu lokasi yang memiliki arus lalu linta
intas

Lalu lintas (traffic
yang baik tergantung pada keseim
utama sebagai berikut:

rang yang jalu-lalang bisa memberikan peluang besar

bangan lalu lintas daerah tersebut. Du
. Dua

pertimbangan
b. Banyaknya ©
terhadap terjadinya impu
bisa juga menjadi pengham
kepuasan pelanggan-
c. Tempat parkir yang luas,
pun roda empat.

|se buying. Kepadatan dan kemacetan lalu lintas T
i

bat, hal ini akan sangat berpengaruh terhada
p

nyaman, dan aman, naik untuk kendaraan rod
a

dua mau
d. Ekspansi,
hari.

e. Lingkungah,

a u |

yaitu daerah sekitar yang mendukung layanan
yang

ditawarkan.

petisi, lokasi yan
jtar tempat yang dipilih. Seperti lokasi para pesai
esaing,

g dipilih oleh perusahaan hendaknya memperhatik
rhatikan

f. Kom
keadaan jokasi disek
n lokasi tersebut telah terda
pat banyak usah
a yang

dalam menentuka
menawarkan produk atau layanan yang sama de
ngan apa yang ki
g kita

tawarkan.
ntah, lokasi yang dipilih hend
aknya meruj
juk kepada

Peraturan pemeri
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merintah yang berlaku. Peraturan pemerintah yang mengatu
gatur

peraturan pe

tentang lokasi sebuah u ah i
g saha tertentu. Misalnya usaha layanan bengkel

kendaraan bermotor dilarang berlokasi yang terlalu dekat dengan t
empat

ibadah.

2.5 Loyalitas Pelanggan
gan (customer loyalty) meru
produsen kurang mengetahui bahwa

Loyalitas pelang pakan tujuan utama dari sem
i kebanyakan perusahaan atau e

- ’ l ] . -

loyalitas pelanggan dapat d
gan potensial sampai den

ibentuk melal
calon pelang gan partner costumer yang akan membaw.
a

keuntungan bagi perusahaan.

2.5.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan
Kotler dan Keller (2012) mengungkapkan bahwa loyalitas adalah “komitmen
yang

ntuk mem
depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran

beli atau mendukung kembali produk atau

dipegang secara mendalam U

layanan yang disukai di masa

berpotensi menyebabkan pelanggan beralih”.
Loyalitas menurut Tjipton® (2011) adalah “perilaku pembelian ulang semata-mata
-ma
merek tertentu

_satunya merek yang tersedia, merek termurah d
an

yang sama secara berulang kali (bisa

menyangkut pembelian
anya satu

dikarenakan memang h
sebagainya)-
Sedangkan menuru
y some
kan pada unit pen

definisi di atas terlihat bahwa loyalitas ditujukan kepad
epada

gan pembelian rutin didasarkan pada unit
i

t Griffin (2013) “Loyalty is defined as non random purch
chase

decision makin
gambilan keputusan.

g unit” yang artinya adalah perilaku rutin

expressed over time b

konsumen yang didasar

erapa

Berdasarkan beb
g ditujukan den

suatu perilaku yan

Pengambilan keputusan-
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ar lini produk/layanan (pur
chase a cross
product and service li
ice lines).

Membeli dilu
n layanan yang ditawarkan oleh peru
maka akan percaya juga untuk urusan

produk da
sahaan. Pelanggan yang sudah

percaya pada perusahaan dalam suatu urusan

lain.

Mereferensi toko kepada orang lain,
other). Pelanggan yang loyal dengan suka rel
rela

pada teman- teman dan rekannya

artinya menarik pelanggan baru untuk

perusahaan (refers

omendasikan perusahaan ke

merek
tarik dari pesaing (demonstrates an immuniti to th
e

Menunjukan kekebalan daya
dak mudah terpengaruh oieh tarikan persaing
an

full of the competition)- Ti

perusahaan sejenis lainnya.

Pelanggan

2.5.4 Jenis-jenis Loyalitas
enis loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut:

Menurut Griffin (2002)jenis—j

(no loyalty)
berbeda ada pelanggan yang tidak mengembangk
an

parang/layanan tertentu. Pada dasarnya suatu usah
saha

]. Tidak ada kesetiaan
Untuk berbagai alasan yang

sesuatu kesetiaan terhadap

dari kelompok no loya

harus menghin
akan menjadi pelanggan yang setia.

Ity ini untuk dijadikan target pasar karena

g tidak aktif

liki sika

pembelian barang/layanan biasanya karena sudah
Su

2. Kesetiaan yan

yang memi p ini biasanya membeli berdasarkan kebia
saan.

terhadap baran
). Suatu keterikatan yang relatif tinggi yang di
isertai

terbiasa mMe
banyak terjadi
(laten Joyalty

g/layanan yang sering dipakai. Kesetiaan

tersembunyi
dengan tingkat pem
loyalty- pembelian ulang

ulang yang rendah menggambarkan suatu late
n
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faktor sikapnya.

3. Kesetiaan yang menguntungkan (premium loyalty)
Merupakan jenis kesetiaan yang terjadi bilamana suatu tingkat keterikatan
?angat berjalan selaras dengan aktivitas pembelian kembali. Kesetiaan ?’a".g
inilah yang sangat diharapkan dari setiap pelanggan dalam bentuk usaha f:s
tingkat preference yang lebih tinggi maka orang-orang akan bangga bi]é.lm:n:

menemukan dan menggunakan
n dari pengalaman mereka kepada teman atau kel
uarga

barang/layanan tersebut dan dengan senang hati
ati

membagi pengetahua

mereka.

rtumbuhan Loyalitas Pelanggan

2.5.5 Tahapan Pe
da sembilan tahap pertumbuhan atau pembentukan

Menurut Kotler (201 1)a
ntuk menjadi pelanggan yang loyal, yaitu :

seseorang U
ang mempunyai kemungkinan untuk

1. Suspect adalah seseorang ¥
membeli barang/layanan yang kita hasilkan. Disebut suspect ka
rena
dipercaya, mereka ada kemungkinan untuk membeli tetapi bel
elum

dapat diketahui secara pasti.

prospect adalah seseorang yang telah memiliki kebutuhan ak
akan

produk kita dan mempunyai kemampuan untuk membeli
inya.

Walapun seorang
yang telah merekomendasikan tentang kita. Pros
. pect

prospect belum tentu membeli dari kita, tapi telah
’ (

ada seseorang
mungkin tahu siapa kita dan apa yang kita jual, tapi belu
) m mau

dari kita.

membeli
ed Prospect adalah prospect yang telah cukup ki
p kita

Disqualiﬁ
dan mereka

uan untuk membeli produk kita.

pelajari tidak membutuhkan

kemamp
Fisrt Time Customer adalah merek
i a yang baru pertama kali

membeli dari kita. Mereka ini mungkin terma
suk pelanggan ki
ita
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tetapi masih menjadi pesaing.
ah mereka yang telah melakukan pembelian

5. Repeat Customer adal

dua kali atau lebih, mereka ini sudah dikualifikasikan sebagi
agi

pelanggan.

6. Client adalah s
yang mungkin dapat mereka pergunakan atau sesuai
ai

eorang klien membeli dari kita semua produk yan
g

kita tawarkan

dengan kebutuhan mereka. Mereka membeli secara regul

. o s e

sehingga kita dituntut untuk terus berusaha menciptakan h bgu er,
ubungan

yang baik agar mereka tdak tertarik pada perusahaan pesain
g

7. Member adalah adanya penawaran program keanggotaan, di
, dimana

dengan menjadi anggota akan memperoleh seluruh keuntung
an atau

nfaat yang akan didapat bila tidak menjadi anggota

ma
cate membeli semua yang kita jual

Advocate adalah seorang advo

8.
yang dapat mereka gunakan dan membelinya secara reguler
Seorang advocate akan selalu melakukan pemasaran untuk kita dar;
akan membawa pelanggan baru.
9. pPartners adalah suatu tahapan terakhir dimana perusahaan |

bersama pelanggan secara aktif melakukan layanan
) |
|

tesis Penelitian

2.6 Hipo

tesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah

Hipo
penelitian, dimana rumusar masalah penelitian telah dinyatakan dalam b
' ) entuk
pertanyaan- Dikatakan sementara. karena jawaban yang diberikan baru di |
belum didasarkan pada fakta-fakta empiri |
is ‘
|

yang relevan,

rkan pada teori
ui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatak
- atakan

dasa

g dipemleh melal

pai jawaban teori

ono,2011).

penelitian ini yang berkaitan dengan ada dan tidakn
ya

yan
tis terhadap rumusan masalah iti
penelitian, belum j
» belum jawaban

seba
yang empil’is (SUgly
Hipotesis dalam
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pengaruh independen terhadap dependen. Ho merupakan hipotesi
H H . €SIS yan
menunjukan tidak adanya pengaruh signifikan, sedangkan Ha adalah hi ¥
iti . ipotesi
penelitian yang menunjukan adanya pengaruh signifikan. Adapun -
i i i ) eru 2
hipotesis atas pengujian yang dilakukan disini adalah: perumusan 1
2.6.1 Hipotesis secara parsial dari masing-masing variabel yang diteliti terhad
erna ap

loyalitas pelanggan sebagai berikut:
1. Ho:x1=0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pel
ayanan

terhadap loyalitas pelanggan.
Ha : x1 = 0 ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pela
yanan

terhadap loyalitas pelanggan.
5 Ho:x2=0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara harga terhada
' a
loyalitas pelanggan. P
Ha : x2 = 0 ada pengaruh yang signifikan antara harga terhadap loyalitas |

pelanggan.
3. Ho:x3=0 tida

Joyalitas pelanggan.

k ada pengaruh yang signifikan antara lokasi terhada |
p i

Ha : x3 = 0 ada pen ll
|

!

garuh yang signifikan antara lokasi terhadap loyalit
itas

pelanggan
ra simultan (bersama-sama)

2.6.2 Hipotesis pengs ruh seca
0 tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas

Ho : xI. X2, X3 =

pelayanan, harga dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan.

Ha:nl1.X2.X37 0 ada pengaruh yang signifikan ant : ‘f
ntara kualitas pelayanan, |

harga dan |okasi terhadap loyalitas pelanggan.
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2.7 Kerangka Berpikir
Kerangka pemikiran penelitian menggambarkan pengaruh dari variabel
independen, dalam hal ini adalah kualitas pelayanan service (X1), harga (X2)

dan lokasi (X3) terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan pemikiran di atas, maka dapat di gambarkan kerangka berpikir

seperti gambar dibawah ini:

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir

Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Service, Harga, dan

Lokasi terhadap Loyalitas
Pelanggan
- \ 4
Kualitas Harga .
Pelayanan (X2) L(;l(asx
Service (X1) (X3)
v
Loyalitas
Pelanggan (Y)
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Ruang Lingkup Penelitian

3.2 Metode Penentuan Sample

Pada penulisan skripsi ini yang dijadikan responden dalam peneliti
itian

adalah para pelanggan tetap Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. Peniliti
% 1ian

dilaksanakan di Bengkel M

kuesioner kepada para pelang
harga dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan. Wakt
o B u

otor PT Tunas Dwipa Matra dengan memberikan

gan adapun yang ditanyakan mengenai seberapa

besar kualitas pelayanan,
ret 2018 hingga 30 April 2G18 dengan memberikan

penelitian dimulai CI Ma
clanggan
potesis yang diajukan terkait dengan pengaruh antara

kuesioner kepada pard P Bengkei Motor PT Tunas Dwipa Matra. Pada
peneiitian ini, pengujian hi
variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan lokasi {X3)
terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan (Y).

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah kriteria pelanggan
dengan pelanggan te

nakan jasa Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra

tap adalah pengguna jasa yang sudah

tetap, yang dimaksud

lebih dari dua kali menggd

Pendekatan umum
mana elemen populasi dipilih atas dasar availabilitas
nya

yang digunakan dalam penelitian ini adalah non

probability sampling. di
a memang dengan sukarela mau menjadi responden) at
atau

salnya karena merek

(mi
di peneliti bahwa mereka dapat mewakili populasi
asi.

riba

kare
Metode pengambilan
Te
1kan dap
an informasi bagi penelitian.

purposive sampling- knik ini dipilih atas dasar pertimbangan peneliti bal

) wa
informasi yang dibutul
mampu memberik

at diperoleh dari satu kelompok sasaran tertent
Sasare entu

yang
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3.5

3.4 Metode Pengumpulan Data

3.3 Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif. M
. Menurut Sujarweni

(2015), penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menghasilkan

pejnemuan yang dapat diperoleh dengan menggunakan prosedur statistiie:temuan-
lain dari pengukuran. Pendekatan kuantitatif memusatkan perhatian pada a‘;‘: a|ra
yang mempunyai karakteristik tertentu di dalam kehidupan manusiezlg ;:1:

gejala

dinamakan sebagai variabel. Dalam pendekatan kuantitatif hakikat hub
. . o o u url

_variabel dianalisis dengan menggunakan teori yang objektif. gan
11.

diantara variabel

Menurut Sugiyono di dalam Siregar (2014), metode pengumpul
. ulan data

m suatu penelitian adalah wawancara, kuesioner, d
> , dan

yang umum digunakan dala

Dalam penelitian ini
ik pengumpulan informasi yang memungkinkan anali
is

observasi. mengunakan metode pengumpulan Kuesio
ner

merupakan suati tekn
p. keyakinan, perilaku, dan karakteristik beberapa oran
g

mempelajari sikap-sika
utama di dalam organisasi, yang
h ada. Dalam pene
banyak 37 pemnyataan kepada responden yang

bisa terpengaruh oleh sistem yang diajukan ata
u

sistem yang suda litian ini kuesioner dilakukan dengan
cara

memberikan daftar penyataan S€
merupakan pelanggan bengkel PT Tunas Dwipa Matra.

Metode Pengam bilan Sampel

3.5.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2015), populasi adalah wilayah generalisasi
si
S obyek/subyek yan yang

tapkan oleh pen
am penelitian ini adalah seluruh pelanggan seped
g epeda

g mempunyal kuantitas dan karakteristik tertent
entu

yang dite

kesimpulann
gkel pT Tunas

ya. populast dal
motor Ben Dwipa Matra.




3.5.2 Sampel

Sedangkan sampel menurut Sujarweni (2015), adalah bagian dari j
ari jumlah

karakteristik yang dimiliki oleh populasi yang digunakan untuk penel
o . enelitian. Bi
besar, peneliti tidak mungkin mengambil semua untuk penelitian k o
X 1an kar
erbatasnya dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunak -
g diambil dari populasi itu Apa yang dipelajari an sampel
. g dipelajari dari sam i
pel, kesimpulann
. - ya
g menjadi sampel pada penelitian ini

populasi

yan
n dapat diberlakukan untuk populasi. Yan

aka
gan yang sudah melakukan service pada

adalah beberapa atau sebagian pelang

Bengkel PT Tunas Dwipa Matra.

3.5.3 Teknik Sampling
Metode sampling Yang digunakan dalam penelitian ini adalah
ah Non

probability sampling, yaitu setiap unsur yang terdapat dalam populasi
asi tidak

memiliki kesempatan atau pe
gota tertentu untuk terpilih tidak diketahui. Pemilih
: an unit

luang yang sama untuk dipilih sebagai sampel

bahkan probabilitas ang
sampling didasarkan pada pertim
probabilitas (Siregar,
purposive sampling yaitu metode penetapan responden untuk

bangan atau penilaian subjektif dan tidak pad
a

penggunaan teori 2014). Lalu untuk teknik sampling yan

digunakan adalah g

dijadikan sampel berdasar
pada penelitian ini yan

terlibat dalam loyalitas
nakan rumus teknik solvin di dalam Sireg
ar

kan pada kriteria-kriteria tertentu.
g dinilai tepat sebagai responden adalah pelan
ggan

maupun yang pelanggan Bengkel PT Tunas Dwipa M
Peneliti memutuskan untuk menggu atra.
n sampel dengan pertimbangan jumlah populasi

asi

(2014), untuk menentukan ukura
pengguna S¢ pada PT Tunas Dwipa Matra yang diketahui
secara

kut rumus teknik s0O

peda motor Honda
lvin yang digunakan:

pasti. Beri
N
—
n =
1+ N (@’
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3.6

ah anggota sampel masing-masing antara 10 sampai

kelompok kontrol, maka juml

dengan 20.

Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto di
bantu yang dipilih dan digunakan peneliti dalam kegiatannya

ata agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudah

dalam Sujarweni (2015), instrumen pengumpulan

data adalah alat

mengumpulkan d
olehnya. Pembuatan instrumen mengacu pada variabel penelitian, definisi

an skala pengukurannya. Lalu Cresweil di dalam Sugiyono (2015),

operasional, d
n bahwa definisi operasional a
isikan secara operasional dan diukur. Dari

menyataka dalah spesifikasi bagaimana suatu

variabel yang akan diteliti didefin

pada tiap variabel kemudian dijabarkan menjadi butir-butir pertanyaan

indikator

atau pernyataan.
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Tabel 3.1 Instrumen Penelitian

Variabel Penelitian  [Dimensi Indikator Skala
Kualitas Pelayanan (X1) Tangibel (Bukti 1.Penampilan karyawan Likert
[Fisik) D Peralatan yang digunakan
IParasuraman, dkKk, paik
(1997) 3. Adanya ruang tunggu
4. Fasilitas yang layak

(Keandalan) 6. Pelayanan yang sama

tanpa kesalahan

o
Responsiveness 7 Pelayanan yang cepat dan ikert

(Daya Tanggap) [8-Tepat kepada pelanggan

9 Menyampaikan informasi

yang jelas
10.Bebas dari resiko, bahaya [Likert

A ssurance
fisik atau keragu-raguan

(Jaminan)
11.Sifat dapat dipercaya
yang dimiliki karyawan
12.Kompetensi
~113.Kemudahan dalam menjalin [Likert

Emphaty

(Empati) hubungan

14.Komunikasi yang efektif
15.Perhatian personal

| 6.Pemahanan kebutuhan

pelanggan
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ariabel Penelitian Dimensi [Indikator Skala
Harga (X2) K eterjangkauan Harga |l. Harga sesuai dengan Likert
kemampuan beli konsumen
Kotler (2012) Kesesuaian Harga 0. Harga sesuai dengan kualitas|Likert
produk
|]3§y§ Saing 3.Penawaran harga yang Likert
diberikan oleh
produsen/penjual berbeda ‘;
4. Harga bersaing dengan harga |
yang diberikan oleh produsen
lain
W 5. Penetapan harga sesuai azas [Likert
iM anfaat manfaat
W———X—ﬁs—éj’“ - I.M.udalf dijangkau | Likert
n.Dilalui sarana transportasi
- umum :
Tjiptono (2008) W ~ 7 j3.Kemampuan pelanggan untuklLikert |
melihat dan memasuki tempat
usaha
4.1Lokasi yang jelas dapat

dilihat dari jarak pandang

normal

[ alu lintas (traffic) 5. Memiliki arus lalu lintas Likert

yang baik

,_//m — " 7 |I. Penggunaan ulang layanan |Likert
Lovalitas Pelanggan Y) .
g Berulang 1[

/’ T T

o Tingkat Kepuasan 2. Pernyataan kepuasan Likert
Griffin (2009) selanggan |
— :
roduk keseluruhan 3. Membeli di luar lini produk [Likert |

—
- 38




Referensi 4. Merekomendasikan ke orang|Likert
lain
K ekebalan 5. Tidak mudah terpengaruh  [Likert
pesaing lain
I e

Sumber: Pengolahan data 2018

Untuk data penelitian yang berjenis kuantitatif, maka diperlukan sk
S
oner. Skala pengukuran yang digun ol

t Sujarweni (2015), skala likert merupakan alat
a

pengukuran kuesi )
akan dalam penelitian ini
kert. Menuru

untuk mengukur sikap. p
osial. Dengan skala likert variabel yang

adalah skala li
endapat, dan persepsi seseorang atau

yang digunakan

sekelompok orang tentang fenomena s
. di indikator. Dan indikator tersebut dijadikan

akan diukur dijabarkan menj

uan untuk menyusu
a-kata antara lain : Sangat Setuju (SS), Setuju

n butir-butir pernyataan. Skala likert yang

sebagai ac
peneliti berupa kat

Tidak Setuju
h responden menyetujui atau tidak terhada
p

digunakan
(TS), Sangat Tidak Setuju (STS) dimana

(S), Ragu-ragt R),

mengetahui apaka

untuk
n oleh peneliti dan untuk mengetahui analisi
isis

jajuka

roduk dan efektivitas promosi terhadap keput
usan

Ragu-ragy (R)
Tidak Setuju (TS)

gat Tidak Setuju (STS) ~ |

San
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h

3.7

Metode Analisis Data

3.7.1

3.7.2

|
\
i
|

y = skor item y

Uji Validitas
Menurut Sujarweni (2015), setelah kuesioner dibuat lalu d
u diuji

pada beberapa responden. Da
. Data yang diperoleh
kemudian

an aan U"
° Jl

coba

dilaku
validitas ini digunakan untuk m
engetahui kela
yakan butir-buti
-butir

pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Selain itu, sebai
uji validitas dilakukan pada tiap butir , sebaiknya
pertanyaan di uji validi
iditasnya.

Hasil r hitung kita bandingkan den i
ganr table di mana df =
n-2 dengan

sig 5%. Jikart table < r hitung maka id. Uii validi
valid. Uji validitas dengan teknik

asi Product Moment menggunakan rumus sebagai berik
ut :

o niy 009Gy
nyx— ATy — 7

kore!

Keterangan :
r= koefisien korelasi

x = skor jitem X

» = banyaknya sampel penelitian

EX): kuadratjumlah skor total x

Y
iumlah kuadrat skor to

yX*:)
SY? ;jumlah kuadrat skor total y

) kuadratjumlah skor total y
tal x

Uji Reliabilitas
pengujian relia
Jakukan dengan cara
mencoba alat uk
ur cukup

bilitas ini dengan al
at ukur inter.
nal consist
ency,

g mana hanya di
sekali s3j@ gemudian data yang diperoleh dianalisi
SIS dengan tekni

ik

entu salah satun a cronbach. Menurut Si
iregar (2014), tekni
) nik

tert ya alph
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cronbach dapat digunakan untuk menentukan apakah
suatu

alpha

dikatakan reab
0,6. Tahapan perhi

el dengan menggunakan teknik ini, bila koefisien r >

tungan uji reliabilitas dengan rumus sebagai berik
ut

Menentukan pilai varian setiap butir pertanyaan

sz =
n

Menentukan nilai varian total

~ 2 _ (Zx)z
O'tzz_%'_{’__.—-—ﬁ'""
n

Menentukan reliabilitas instrument

k 5. ob’
r=|l—I|1-—7
[ 1] [1 ot?

Keterangan:

n = Jumlah sampel

Xi = Jawaban resporlden untuk setiap butir pertanyaan

2 _ Total jawaban responden untuk setiap butir pertanyaan
gt = Varian total

arian butir
pertanyaan
abilitas instru

Yob* = Jumlah v
_ jumlah butif

— Koefisien reli

K
ment

r
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Aplikasi dalam SPSS

Uji Validitas dan Reliabilitas
14), dengan SPSS validitas dan reliabilitas dapat

Menurut Sufren dan Natanael (20

gus. Berikut akan diuraikan di bawah ini:

dilakukan dengan satu cara sekali

Pertama buka file yang diperlukan
iability Analysis

Klik Analiyze > Scale > Reli
log Reliability Analysis. Pindahkan butir-buitr pertanya
an

bilitasnya dari kotak kiri ke kotak sebelah kanan

Lalu akan muncul kotak dia
as dan relia

tombol tanda anak panah
| sebuah kotak dialog lagi

yang ingin diuji validit
(items) dengan mengklik
Klik Statistic, maka akan muncu

Pilih Scule if item deleted

Klik Cortinue
g menjelaskan tentang total responden dan

Klik OK. Maka akan keluar output yan
a. Dan ada output SPSS Koefisien reliabilitas alat ukur yang

litas. Nilai ini
utir pertanyaan kita memiliki validitas isi yang

nilai presentaseny

ai reliabi dilihat dari koefisien Cronbach’s Alpha

menunjukkan nil

Tabel yang menunjukkan apakah b
baik atau tida si ditunjukkan dengan korelasi setiap butir dengan nilai

k. validitas !
total butirnya. hatikan adalah kolom Corrected Item-Total

diper

Yang perlu
gan Total Butir). Butir yang dinyatakan valid harus

orelasi Butir den
tau sama dengan 0,2.

Correlation (K
di atas @

memenuhi syarat nilai korelas!

3.7.3 Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
Menurut Sufren

dan Natanael (2013), selain uji validitas dan reliabilitas, ad
, ada

satu pcnguiian yang biasa diterapkan pada sampel terlebih dahulu sebelum
n uji hipotesis yaitu uji normalitas. Uji normalitas adalah usaha untuk
ata variabel yang
i cara menguji normalitas menggunakan

melakuka
kita miliki mendekati populasi distribusi

penelitian in
gS. Data dikatakan terdistribusi normal

normal ata
dengan SP
42
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apabila nilai signifikan (p) > 0,05.

Uji Multikolineritas
Uji multikolineritas bertujuan unt
model regresi linier ganda terdapat korelasi antar independent variable. Model
. Mode

ear ganda yang paik seharusnya
ada. Atau dapat dikatakan, model regresi linear

uk menentukan apakah dalam suatu

regresi lin korelasi antar independent variabl,
. R e
adalah kecil atau sama sekali tidak

yang baik adalah yang tidak menga
ah dengan melihat nilai tolerance yang harus di
i

VIF) juga harus lebih rendah dari 10 (Sufren dar
!

lami multikolineritas. Salah satu cara

ganda

menguji multikolineritas adal

antara 0.0-1 dan inflation factor (

Natanael. 2013).

Uji Heteroskedastisitas
at apakah kesalahan (error) pada

sitas adalah untuk melih

Uji heteroskedasti
k. Heteroskedastisitas memiliki suatu

yang sama atau tida

data kita memiliki varians
perbeda dari suatu

rror

pengamatan ke pengamatan yang lain

kondisi bahwa varians €

(Sufren dan Natanael, 2013)-

S
Heteroskedastisi
rmalitas

Aplikasi dalam SPS
tas

Uji Normalitas dan
Jakukan uji No dan Heteroskedastisitas:

Langkah-langkah me

gression > Linear
dialog Linear
bel 1V ke kota

Klik Analyze = Re
Regression. pindahkan variabel DV ke kotak
a

Setelah terbuka kotak

indahkan varia k Independent(s). Pada kotak Method

pilih Enicr. Kem

Lalu dalam kotak Y:

Histogram dan

Khk Continue.
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Uji Multikolinearitas
kah melakukan uji Mutikolinearitas :

Langkah-lang

Klik Analyze > Regression > Linear
kotak dialog Linear Regression, pindahkan variabel DV ke kotak
a

Setelah terbuka
indahkan variabel IV ke kotak Independent(s). Pada kotak M thod
etho.

Dependent(s). P
pilih Enter. Kemudian pilih Statistics.

keluar kotak dialog Statistic
watson. Klik Continue. Kemudian OK

Nanti akan s. Pilih Estimates, Model Fit, Descriptiv
’ e
diagnostics, dan Durbin- ’

Colinearity
ito

n muncul output yang nilai tolerance harus di antara 0,0 sampai 1. Nilai VIF
. ]

Nanti aka

juga harus lebih rendah dari 10

3.7.4 Analisis Korelasi dan Regresi

Korelasi Sederhana dan Berganda

(2014), analisa hubungan (korelasi) merupakan bentuk

Menurut Siregar
k mengetahui kekuatan atau bentuk

litian yang bertujuan untu

analisis data dalam pene
abel dan besarnya pengaruh yang disebabkan oleh

ra dua vari

bel bebas) terhad
menyatakan kekuatan hubungan antara dua

arah hubungan di anta
(varia

dalah bilangan yang

variabel yang satd ap variabel lainnya (variabel terikat)

Koefisien korelasi @

juga dap h hubungan dari kedua variabel

variabel atau lebih; at menentukan ara
Nilai korelast @ =1 <0< 1). Untuk kekuatan hubungan, nilai koefisien
. antara -1 sampal
Misalnya

empurna, artinya terjadi hubungan bertolak belakang

korelasi berada d 1, sedangkan untuk arah dinyatakan dalam bentuk

positif (+) dan negatif (-)-

— _| korelasi negatif s

Apabila r
y. Jika variabel X naik, maka variabel Y turun

| X dan variabel
itif
X naik, maka variabel Y naik.

antara variab¢

~ | korelasi POS sempurna, artiny terjadi hubungan searah variabel X

Apabila 1

dan variabel y. Jika variabel
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abel 3.2 Tingkat Korelasi dan Kekuatan Hubungan

T

:o Nilai Korelasi (r) Tingkat Hubungan

| 0,00 -0,199 Sangat lemah

2 . 0,20-0,399 - Lemah

3 0,40 — 0,599 Cukup
-

4 0,60 - 0,799 Kuat
I

5 0,80 —0.100 Sangat Kuat

Sumber : Siregar (2014)

< 2 9 yalm kOl'ela‘l sedaernana den an
Il\

moment (Pearson) dan korelasi berganda.

Product Moment Perason

eng
k, dengan jenis data keduanya adalah sama yaitu rasi
o

Korelasi

t Sujarweni (2015), p ujian ini digunakan unyuk menguji dua variabel
e

Menuru

ada hubungan atat tidal

apakah
norma

terval dan berdistribusi . Dengan rumus sebagai berikut :

atau in
.
JZ
Keterangan :

ey * Korelasi antard variabel x dan'y
X  =(x-X)

y =)
kaligus menghitung persama

nYxyi— Cx) By

=
Txy (nz xiz - (xi)z)(nz )’iz - (yi)z)

Rumus (s€ an regresi):

Korelasi berganda
Menurut Ridwan (20
garuh ata¥ hubun

14), korelasi ganda adalah suatu nilai yang memberikan kuat
uatnya

gan dua variabel atau lebih secara bersama
-sama deng
an

pen
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gai berikut:

ain. Nilai korelasi ganda dirumuskan seba

variabel |
gy + 1222y = 2(rx1y) %2y ) (e, x,)
(rx1x2y) = 1 X1X2
~ Tixyx, '
Keterangan :
T, = Korelasi antara variabel X, dengan X, secara  bersama-sama de
ngan
variabel Y
rxi1y = Korelasi sederhana X1 dengan Y
X2y — Korelasi sederhana X, dengan Y
Iy xz = Korelasi sederhana X1 dengan X,
Regresi Sederhana dan berganda
Menurut Neolaka (2014), regresi merupakan alat ukur yang digunakan untuk
Secara luas. analisis regresi diartikan

a korelasi antar variabel.

mengetahui ada tidakny
kebergantungan suatu variabel pada variabel lain yaitu

tu analisis tentang

sebagai sua
alam membuat €st

variabel bebas d

imasi atau prediksi dari nilai rata-rata variabel

etahuinya nilai variabel bebas. Regresi linear adalah salah satu

bergantung dengan dik
tuk menganalisis bentuk hubungan antara dua atau lebih variabel. Regresi
: i

model un
(i 2 macam, yait

linear terdiri da

Regresi Sederhana

u sederhana dan berganda.

gresi linear hanya melibatkan 2 variabel (variabel X d
an

Regresi sederhand yaitu re
Y). Model persamaan regresi linear sederhana enurut Murwani di dalam Neolaka
(2014) sebagai berikut:

Yy=a+t bx
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Keterangan :

Y = Variabel dependen (terikat)
a = Koefisien konstanta

b = Slope / kemiringan

X = Variabel Independen (bebas)

Untuk menghitung nilai a dan b dapat dicari dengan rumus berikut:

Exy _ nYxyi-Ex) Ey)
T2 nzx,z—(zx.)2
a=Y-bX

_ CX):QY) - XX XY)
RT X - XY

b=

Regresi berganda
da pengembangan dari uji regrsi sederhana.

Menurut Riduwan (2014) uji regresi gan
Kegunaannya yaitu untuk meramalkan nilai variabel terikat atau (Y) apabila variabel
gresi ganda adalah alat analisis peramalan nilai

bebas minimal dua atau lebih. Re
bih terhadap satu variabel terikat untuk

pengaruh dua variabel bebas atau le
hubungan fungsional antara dua variabel bebas atau

membuktikan ada atau tidaknya

at. Persamaan regresi ganda dirumuskan:

lebih dengan satu variabel terik

Y=a+b|X| +b2X2+ ......... +ann

Keterangan :

Y = Variabel terikat (Loyalitas Pelanggan)

a = Konstanta
gresi yang menunjukkan angka peningkatan atau penurunan

bl-b2 = Koefisien 1€
g didasarkan pa

ebas (Kualitas Pelayanan Service)

da hubungan nilai variabel independen.

variabel dependen yan

X1 — Variabel b
X2 _ Variabel bebas (Harga)
X3 — Variabel bebas (Lokasi)
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Rumus mencari persamaan regresi:
. - RN Ex) - ) Exizy)
Cx:)Ex) — Ex1x2)

b, = & x2)E 51D = (22y) T x1%2)
= TGN - )’

a=y— blxl - bzxz

Koefisien Determinasi
Menurut Siregar (2014), koefisien determinasi angka yang menyatakan atau
ntuk mengetahui kontribusi atau sumbangan yang diberikan oleh

yang di gunakan u

atau lebih X (bebas) terhadap variabel Y (terikat). Dengan rumus

sebuah variabel

sebagai berikut :
KD = (r)?x 100%

Keterangan:

r = koefisien korelasi

Aplikasi dengan SPSS

Uji Korelasi dan Regresi Berganda

Langkah melakukan uji Korelasi dan Regresi Berganda :
> Linear

Klik Analyze = Regression
g Linear Regression, pindahkan variabel DV ke  kotak
a

Setelah terbuka kotak dialo

ent(s)- pindahkan variabel 1V ke kotak Independent(s).
Nanti a

Jinearity diagnostics, dan Durbin-Watson.

Depend
kan keluar kotak dialog Statistics. Pilih Estimates

Kemudian klik Statistics-

Model Fit, Descriptive: Co

klik Continue
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akan keluar sejumiah output. Tabel Descriptive Statistic

Klik OK. Nanti
Coefficients. dan Model Summary

Corellations,

3.8  Uji Hipotesis Penelitian

Objek penelitian yang menjadi v
harga (X2), lokasi (X3) sedangkan variabel

an (Y). Adapun yang menjadi hipotesis dalam

ariabel bebas atau independen variabel yaitu

kualitas pelayanan service (X1)s

den adalah loyalitas pelangg

depen
garuh signifikan antara kualitas pelayanan service

elitian ini adalah terdapat pen
alitas pe
tersebut digambarkan sebagai berikut:

pen
ga, dan lokasi terhadap 1oy
otesis

har langgan pengguna sepeda motor Honda pada
PT Tunas Dwipa Matra. Hip

(Uji Statistik F)

nunjukkan apakah semua va
pengaruh secara bersama terhadap

Uji Signifikan Simultan
Uji F pada dasarny@ me
lam model

kait. Apabila F hitun
an antara variabel bebas terhadap variabel

riabel independen atau bebas

yang dimasukkan da mempunyai
g lebih besar atau sama dengan dari F

variabel dependen atat ter

tabel, maka terdapat pengard
F hitung lebih kecil da

erikat tidak si gnifikan. Berikut rumus uji F :

h yang signifik
ri F tabel, maka pengaruh variabel bebas

terikat. Dan jika
terhadap variabel t

(rX1X2}’) n—m — 1

Fhitung = m. (1 — R2)
Keterangan:
12 = korelasi ganda (rx1X2}’)
m = jumlah variaebel bebas
n=jumlah responden
Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
Jika nilai F hitung = bel, maka HO diterima atau Ha ditolak, ini berarti
menyatakan bahwa semua variabel independen atau bebas tidak mempunyai
" ama tethadap variabl dependen atau erkait,
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aka HO ditolak atau Ha diterima, ini berarti
, i

Jika nilai F hitung > F tabel, m

sec i
ara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terkait

Uji Signifikan parameter Individu (Uji Statistik t)
Uji t pada dasarnya menunj j
jukkan seberapa jauh pen
garuh satu variabel i
independen

dalam menerang
fikan. Berarti terdapat pengaruh dari variabel independ
nden

secara indivi iasi

a individual kan variasi variabel dependen. t hi

tabel, maka hasilnya signi o e,
terhadap  variabel
Kalangi dan Tenda (2014) :

secara individ '
ual dependen. Berikut rumus Uji t m
A nenurut

Suliyanto di daiam Djafar,

_ b
thitung™ :S’—I-D—
1

Keterangan -
T = npilai t hitung
bi = koefisien regresi

Sbi = gtandar error

Menghitung Standar Error (Sb;) dengan rumus :

SX]XZ

(fo-'n-sz)-{l*(rxlxz) }
Sb, = /Sx 1X2 -
(szz -nIXEM 1"(rx1xz) }

bilan keputusan adalah sebagai berikut:

g <t tabel. maka 1O diterima atau Ha ditolak, ini berarti m
envatakan

Dasar pengam

Jika nilai t hitun
bebas tidak mempunyai pengaruh sec
ara
\

I independen

adap variabel

atau
dependen atau terkait.
maka HO ditolak atau Ha diterima, ini b

’ 1 berarti

bahwa variabé
individual terh
Jika nilai t hitung > t tabel.

menyatakan bab

dependen  atau bebas mempunyai pengaruh sec
ara

wa variabel in
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riabel dependen atau terkait.

individual terhadap va

Aplikasi dengan SPSS
UjiFdan Uji T
Langkah melakukan uji Korelasi

Klik Analyze > Regression > Linear

ka kotak dialog Linear Re
ke kotak Independent(s).

keluar kotak dialog Statistics. Pilih Estimates

dan Regresi Berganda :

Setelah terbu gression, pindahkan variabel DV ke kotak

Dependent(s)- pindahkan variabel IV

n klik Statistics. Nanti akan

Kemudia
diagnostics, dan Durbin-Watson.

Model Fit, Descriptive, Colinearity
klik Continue

Klik OK. Nanti akan keluar sejumlah output. Tabel Annova dan Correlations.

51




! .‘\l.‘ a
| VU LY. J b= i
e s PERFUS AN T ©T

1511 : Dosa

BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Gambaran Umum Perusahaan

Berawal dari perusahaan keluarga dengan nama Tunas Indonesi
i . nesia Motor
7. kini telah menjadi grup otomotif independen

yang berdiri pada tahun 196

124 outlet y
seluruh bisnis unit ke dalam satu perusah
aan

terbesar memiliki an i
g tersebar di seluruh Indonesi
onesia. Pada tah
un

1980, grup mengintegrasikan

ahaan ini kemudian mendaftarkan diri di B
ursa

induk PT Tunas Ridean. Perus

donesia pada tahun 1995.

Andalan pratama dan Jar
a. masing-masing dengan 43,8% dari jumlal
i \

Efek In

PT Tunas
megang ggham utam

dine Cycle and Carriage Ltd saat ini
1

adaiah pe
nas Ridean mengoperasikan jaringan outlet

g peredar. Grup Tu
a

saham yan
dan layanan purmna ju

(Tunas Toyota), PT Tun
eugeot)s pPT Tunas Mobilindo Parama (Tunas BMW) dan deal
ealer

motor Honda untu

Dwipa Matra s€

onda di

1 tersebut.

penjualan | merek otomotif ternama melalui PT T
. aqr unas
Ridean Tbk as Mobilindo Perkasa (Tunas Daihat
daisu
dan Tunas P
k wilayah Lampung, PT Tunas Dwipa Matra

utama sepeda

PT Tunas

makin aktif, mengembangkan dealer resmi
|

[uar wilayah Lampung dibawah naungan main deal
caler

Wilayah
kan keberhasilan perusahaan

sepeda motor H

Honda di lokas

Jakarta adalah jaringan yang sangat

berperan penting ingkat
¢ Ridean Tbk memperluas jaringan outlet

pada 28 Juni 2012, pT Tuna
penjualan outlet dan layanan purnd jual merek otomotif dan akuisisi deal

aler
an sekarang bernama Tunas Isuzu

mi Isuzu pT Ra
Grup Tunas Rid

ngelolaan arm

hardja Ekalancar d

res
ean jugd mengoperasikan layanan penyewaan kend
ndaraan
ada jangka pendek dan jangka panjang melalui PT §
urya

dan pe
p mengoperasikan layanan penjuala
n

Sudeco
mobil be

(Tunas Us

(Tunas Rental)- Gelain itu. gru
anak perusahaaan PT Tunas Asset S
arana

merk melalul

kas berbagal

sed Car)-
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Sebagai solusi otomotif bagi pelanggan, grup juga melengkapi layanannya

dengan mengoperasikan jaringan pusat pembiayaan otomotif melalui
ui

PT.Mandiri Tunas Finance, yang 49% sahamnya di

perusahaan asosiasi

kuasai oleh Grup.

Grup mengoperasikan bisnis kendaraan motor Honda melalui anak
perusahaan yang sahamnya dimiliki sepenuhnya, PT Tunas Dwipa Matra
(TDM). TDM merupakan dealer utama di Lampung, Sumatera, dan
mengoperasikan kantor cabang dan gerai serta layanan purna jual diseluruh

Indonesia. Dengan pembukaan sejumlah cabang di tahun 2011, TDM terfok
’ us

pada peningkatan jaringan ritel pada tahun 2012. Pangsa pasar motor Hond
nda

TDM mencatat penurunan dari 4.6% pada tahun 2011 menjadi 4,3% pada

tahun 2012, sedangkan pangsa pasar TDM terhadap penjualan motor nasionai
|

stabil di tingkat 2,5%.
Pada tahun 2012, TDM

12% di bandingkan denga
n ini sejalan dengan peraturan pemerintah mengenai

menjual 175.257 unit motor baru atau menurun

n volume penjualan pada tahun 2011 sebesar

198.127 unit. Penuruna

uang muka yang disyaratkan untuk kredit kendaraan

peningkatan penilaian
ya harga komoditas global.

Selama tahun laly, TDM melayani perbaikan terhadap 242.903 unit motor
20% dari posisi tahun 2011. Pada tahun 2012 AHM,

oduknya dengan meluncurkan Supra

bermotor dan lemahn

atau meningkat
melakukan ekspansi dalam penawaran pr
X 125i Helm-in, Beat Fl1 Spoke, Spacy i Helm-in dan model lainnya dengan

g minimal.

perubahan yan
TDM berhasil meraih sejumlah penghargaan, yaitu :

Di tahun yang sama,

Juara ke 3, Best of Best Main Dealer
Juara ke 2, Mechanic and Service Advisor Honda.

Juara ke 1, Frontline People C ontesl.
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Berikut adalah gambaran dari produk yang

Gambar Motor Honda type Revo

di jual PT Dwipa Matra.

Gambar Motor Honda type ReBeat
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Vario

Gambar Motor Honda type

Gambar Motor Honda type PCX
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Gambar Motor Honda type CBR

haan

4.2 Kegiatan Perusa

4.2.1 Bidang Pemasaran
i bidang pemasaran pT Tunas Dwipa Matra dari segi
S segi segmentasi
perusahaan

pu menembus pasar nasional seb
| PT Tunas Dwipa Matra berfokus pada permi
intaan

mam oai
e agai perusahaan yang berserak di ind
Di pasar nasiona ustri

otomotif.
anan yang di has

konsumen. Pelay Jkan PT Tunas Dwipa Matra memiliki kuali

baik dan sesuai alitas
melakukan pem
nen dengan kea
produk. perusahaan
gsung ke tempat konsumen yang dapat di jangkau

dengan harapan yang di inginkan oleh kon
sumen.

yang

Perusahaan asaran produk secara detail agar saat produk
[ - uk terseb

sampai ke konsul i

cndistribusian

madanya 1an

daan sesual dengan harapam konsumen. D
. Dalam
proses p melakukannya sendiri de
L ngan
mengirimkan ar §
dengan mobil.

56




pemasaran terhadap produk yang di
i

PT Tunas Dwipa Matra melakukan

jualnya dengan cara mengadak a tem
3 an pameran motor dibeberap
tempat misalnya di
a di

Mall dan Pom Bensin setiap bulannya karena tempat yang paling seri
sering di

. . ) ? l an bak
Tidak han ya melalun palllerall saja, sales pun melakukan pemasaran d .
cngan

menyebarkan flayer serta mempromosikannya melalui media onli
nline

i Tunas Grup.
terdapat pemasaran di bidang Jasa, yaitu pad
s a

kanvasing,
seperti media social, web resm

Adapun dalam kegiatan pemasaran

pelayanan service dan pelayanan sales counter.

4.2.2 Bidang Keuangan

Semua kegiatan yang
n inti dari

berada didalam perusahaan tentu memerlukan bi
iaya.

Biaya merupakan bagia hidupnya sebuah perusahaan. Modal yan
dimiliki oleh pemilik 8
a sebuah usaha.
ya dan menga
mbuat pembukuan mengenai biaya yang di

an. Divisi perusahaan setiap

perusahaan yang saat itu memberanikan diri untuk
ntu

membuk Seiring berjalannya waktu perusahaan mam

u
mengembangkan usahan P
aan me
g masuk pada kas perusaha
beberapa laporan yang sesuai

lami profit di setiap tahunnya. Didalam

perjalananny2 perusah

keluarkan dan dana yan

poran keuangan menjadi

tahunnya membuat 12
uangan.

Neraca, dan lapo

Laporan tersebut terdiri dari laporan Laba Rugi
ugi,

dengan sistematika ke
ran Perubahan Modal.

oran

laporan Arus Kas, lap

r Daya Manusia

perusahaan akan fokus terhadap karyawan. Perusah
. aan

4.2.3 Bidang Sumbe

pada bidang SDM,

Kerja ki skill dan kemampuan berfikir yang

ilkan ide-ide baru untuk kemajuan

1 mencari tenaga
ingga mam

menguasai produk-p

; lakukan oleh P
a divisi yang memerlukan tenaga kerja

akar
pu menghas

paling
roduk dengan baik. Tahapan pencarian

haan dan dapat
T Tunas Dwipa Matra berawal dari

perusa

tenaga Kkerja yang d

pengrek




n diseleksi dan di lakukan penempatan sesuai dengan kemampuan

Serta mengadakan pelatihan dan pengembangan guna

baru. kemudia

yang dimiliki.
meningkatkan pengetahuan dan keterampilan karyawan. Pelatihan meliputi

han sikap sehingga karyawan dapat melakuk
a PT Tunas Dwipa Matra berasal

penguba an pekerjaan lebih efektif.

Dilihat dari jenjang pendidikan karyawan pad
dari pendidikan SMA-S2. Perusahaan juga memberikan gaji serta tunjangan yang

as bagi karyawan dengan tujuan
ya untuk memajukan citra perusahaan.

jel karyawan semakin giat dalam bekerja dan
menggunakan kemampuan terbaikn

4.3 Visi dan Misi Perusahaan

4.3.1 Visi PT. Tunas Dwipa Matra
“Menjadi grup dealer otomotif terkemuka di Indonesia melalui pelayanan

terbaik bagi pelanggan

Tunas Dwipa Matra

432 MisiPT.
a. Memberi pelanggan pengalaman terbaik dalam pembelian dan
kepemilikkan kendaraan.
b. Tumbuh berkelanjutan yang menguntungkan bagi para

pemegang saham melalui operasional yang efisien.

c. Membangun budaya perusahaan yang dapat meningkatkan

kreativitas individu dan kerjasama team.
d. Jalin kerjasama yang saling menguntungkan dengan para mitra
bisnis-
e. Senantiasd membuat perbedaan yang positif kepada komunitas

dan lingkungan dimanapun grup berbeda.
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Struktur Organisasi Perusahaan

PT Tunas Dwipa Matra

FBrand Managej

R |

[ Sales
rAdm HeadJ Sales o I Counter Bengkel Head ]

Coordinat
| | —
| Driver 1 [ Adm DO J [ Sales J (S;lsst ; l
nter Service Mekanik
| Advisor
Driver 2
l Part Man Mekanik
2river 3 l
Front Desk
PDI |
PDI 2
| Motor PT Tunas Dwipa Matra, 2018

Sumber : Bengke
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Deskripsi Pekerjaan
Berikut uraian deskripsi pekerjaan dengan uraian sebagai berikut
ut :

1. Branch Manager bertan j
, ggung jawab dalam men
gembangkan perusah
aan

dengan
gan mencoba menemukan peluang dan terobosan baru untuk perusah
rusahaan

baik dalam bagian service dan penjualan.

2. Administrasi Head (ADH) bertan i
> ggung jawab atas selu
ruh bagian

administrasi mulai dari bengkel dan penjualan

3. Kepala Bengkel benanggungjawab ada
2REl; p semua karyawan khusu
isusnya service

dan mengembangkan strategi service.

n STNK dan BPKB, bertanggung jawab mengenai pembuatan STNK

4. Admi
at motor serta BPKB motor untuk konsumen.

dan pl

n Penjualan, bertanggung jawab atas seluruh

5. Admin Mutasi Unit da
kedatangan unit motor dan mutasi unit cabang.

6. Sales (Sales Force), bertanggung jawab atas penj :
’ jualan unit den :
gan tujuan

gdi tentukan. Sales terdiri dari :

mencapai target yan
a. Sales Counter (SO),
all in) ke dealer.

bertanggung jawab melayani customer ya
ng

datang (W
b. SCO. bertanggung jawab meg

coordinator).
wing people Sales), b
a PCX, CBR 250, 250cc.

koordinasi
oordinasikan sales man (sale
s

o WSP ertanggung jawab pada penjualan kh
produk premium. Contohny e
S SWAT, bertanggung jawab pada penjualan unit
1t motor.

d. Sale
Contohny? {50cc.
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7.

10.

11.

12.

13.

PDI (Pre Delivery Inspection), bertanggung jawab pada kualitas produk
3 . u
bab itu dilakukan pengecekkan kelengkapan unit saat unit bar
u

motor oleh se
hingga menyiapkan unit untuk penjualan ke tangan

datang, merawat,

konsumen.

(Driver), bertanggung jawab mengenai pengiriman unit
1

ke tangan konsumen.

Delivery Man

penjualan sampai

bertanggung jawab pada pengaturan jadwal service, dan

Service Advisor,
n kepada konsumen tentang hasil pengecekkan unit moto
r

menginformasika

yang di lakukan service.

bertanggung jawab pada unit masuk service mengenai

Mechanic Head,
or dan menginformasikan pada cutomer.

kerusakan unit mot

Mechanic, bertanggungjaWab dalam penanganan service unit-unit motor

bertanggung jawab pada keluar masuknya sparepart dan

part Man,
rt bagi konsumen.

pemesanan spare pa

nt Desk, bertanggung jawab dalam proses input maupun output data

sertai pembuatan surat perintah kerja maupun invoi
ice

customer dengan di

bagi customer:
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4.4 Pengumpulan Data

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas

kasi terhadap loyalitas pelanggan di Bengkel Motor PT

pelayanan, harga dan lo
litian ini adalah kuantitatif. Sumber data

Tunas Dwipa Matra. Jenis pene
penelitian ini merupakan data primer yang berasal dari sampel yaitu para
| Motor PT Tunas Dwipa Matra. Pengumpulan data dilakukan

: pelanggan Bengke
dengan menggunakan purposive sampling dengan menyebar kepada 100

elitian ini menggunakan metode

responden. Pen analisis Regresi Linier Berganda.

4.5 Gambaran Umum Responden

Sebelum meiakukan analisa dalam penelitian ini lebih dahulu dikemukakan

aran karakteristik responden yang digunakan untuk melengkapi penelitian,

gamb:
litian ini adalah pelanggan Bengkel yang telah

i responden dalam penc

meliput
unjungan.

mal dua kali melakukan k Adapun uraian berdasarkan karakteristik

mini
responden sebagai berikut :

Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

itian mengenai Karakteristik responden berdasarkan jenis

Berdasarkan hasil penel
kelamin dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.1
umlah Persentase
82%
18%
100 100%

Sumber : data yang di olah, 2018

1 Tabel 4.1 di atas terlihat bahwa responden dengan jenis kelamin
n atau sebanyak 82% sedangkan jumlah responden

pria perjumia .
-« kelamin wanita benumlah 18 responden atau sebanyak 18%.
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Berdasarkan hasil P

Karakteristik Responden Menurut Usia

Berdasarkan hasil penelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan usia

dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Usia Responden

Tabel 4.2
K eterangan Jumlah Persentase
< 20 tahun 1 1%
21 — 30 tahun 17 17%
31 — 40 tahun 40 40%
41 — 60 tahun 40 40%
> 61 tahun 2 2%
Total 100 100%

Sumber: data yang diolah, 2018

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas terlihat bahwa responden yang memiliki

ijbawah 20 tahun berjumlah 1 responden atau sebanyak 1%, responden

usia d
30 tahun berjumlah 17 responden atau sebanyak

yang memiliki usia 21 hingga

17%, responden dengan usia 3
ki usia 41 s/d 60 tahun berjumlah 40 reponden

1 hingga 40 tahun berjumlah 40 responden atau

40%, responden yans memili

atau 40% dan responden yang memiliki usia diatas 61 tahun berjumlah 2

reponden atau 2%.

eristik Responden Menurut Pekerjaan

Karakt
enelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan

pekerjaan dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Pekerjaan Responden

Tabel 4.3
Keterangan Jumiah Persentase
Pelajar/Mahasiswa 3 3%
Karyawan/Pegawai 51 51%
Swasta
PNS/TNL/Polri 8 8%
Wiraswasta 34 34%
Tbu Rumah Tangga 1 1%
Lainnya 3 3%
Total 100% 100%

Sumber: data yang diolah, 2018
Berdasarkan Tabel 43 di atas terlihat bahwa responden yang bekerja

sebagai Pelajar/Mahasiswa berjumliah 3 responden atau sebanyak 3%, jumlah

responden yang bekerja sebagai
responden atau sebanyak 51%. jumlah responden yang bekerja sebagai

PNS/TNI/Polri berjumlah 8 responden atau sebanyak 8%, jumlah responden

yang berwiraswasta 34 responden atau s
Rumah Tangga sebanyak 1 responden atau sebanyak 1%, dan lainnya

sebanyak 3 responden atat sebanyak 3%.

Karyawan/Pegawai Swasta berjumlah 51

ebanyak 34%, jumlah responden Ibu
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Karakteristik Responden Menurut Daerah Tempat Tinggal

Berdasarkan hasil penelitian mengenai karakteristik responden berdasarkan

daerah tempat tinggal dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4.4
Daerah Tempat Tinggal Responden

B Keterangan Jumlah Persentase

Parung dan 6 6%

Sekitarnya
b) 5%

| Tangerang |
Bogor - 14 14%

Jakarta 43 43%

— Depok 27 27%
~ Lainnya L - > 5%

100 100%

i Total

Sumber: data yang diolah, 2018

el 4.4 di atas terlihat bahwa responden yang memiliki

Berdasarkan Tab
gal di Parung dan Sekitarnya berjumlah 6 responden atau

daerah tempat ting
sebanyak 6%, jumlah respon

umlah 5 respon
tinggal di Bogor berjumlah 43 responden atau

den yang memiliki daerah tempat tinggal di
Tangerang betj den atau sebanyak 5%, jumlah responden yang
memiliki daerah tempat

sebanyak 43%; jumlah responden yan
Jakarta berjumlah 43 reponden atau 43%, jumlah responden yang memiliki

daerah tempat tinggal di Depok berjumlah 27 reponden atau 27%, dan jumlah

yang memiliki daera

g memiliki daerah tempat tinggal di

responden h tempat tinggal di daerah lainnya berjumlah 5
reponden atau 5%-

Penclitian

4.6 Des _ o

Analisa deskripsi Analisa deskripsi terhadap variabel penelitian

Jimaksudkan untuk melihat pambaran umum persepsi responden terhadap
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_ variabel yang diteliti melalui jawaban kuesioner.
1. Variabel Kualitas Pelayanan Service (X1) terdiri dari 23 butir pertanyaan

variabel

2. Variabel Harga (X2) terdiri dari 5 butir pertanyaan.
3. Variabel lokasi (X3) terdiri dari 4 butir pertanyaan.
4. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) terdiri dari 5 butir pertanyaan.

Survey ini menggunakan skala Likert dengan bobot tertinggi di tiap
pertanyaan adalah 5 dan bobot terendah adalah 1. Dengan jumlah responden

sebanyak 100 orang, maka :

Skor tertinggi — Skor terendah

Range = range skor
Keterangan :
Skor tertinggi = 100 X 5=500
Skor terendah = 100 X 1 =100
500-100 _ a1

Sehingga range untuk hasil survey yaitu: ———

Range skor :
100 — 180 = sangat tidak setuju

180 — 260 = tidak setuju
260 — 340 = ragu-ragi
340 -420= setuju

420 — 500 = sangat setuju
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4.6.1 Deskripsi Kualitas Pelayanan Service (X1) dan perhitungan Skor |
|

Variabel Independen
Pada variabel produk di presentasikan melalui 23 indikator/ pernyataan

sebagaimana tabel 4.6 berikut :

Tabel 4.6

Distribusi jawaban responden terhadap Kualitas Pelayanan Service

;.

STS | TS R S SS

PemyataanF%F%F%F%p%SKOR |

— sTolo|o|o| 0 [30]03]70]07]| 470

2 oToof0 0| 0 [43]0o43]57]057] 457 |

——>— o0 o002 002]18]01813 08 | 478 |

4 5To o0 2 |002]34]034]64]064] 462 i

5 'B'T_'B:T oo 138|038[62]062] 462 |

s Jolojofolol¥9 511 051149]049| 449 |

7 TTI’__Q: > Too0z | 44 |044 [ 54054 452 |

3 :b: 000 2 | 004 |48 |048]|48[048 | 444 |

9 olo}|o _.(_)____—2__ 002 ]45]045]|53 0.53 451 j.
"""76’—"6"5—:6: oo | 0 [24]0 761076 | 76
oo o] o0 0 [48]o48]% 052| 452
5 lolo]olol? 002 50| 05 |48]048] 446
— 13 | o] 0| ofoj0 o |40 04 60| 06| 460
— Jolo[0l015 005 | 32 | 032 |63 [0.63] 458
— 15 | KRR 01143043 ]46]046| 435
— 6 | TZ o[0]5 005 | 42 (042 53] 053 448
o0 0] 9] (1 |oo1[40] 04 |59 059 | as3

T 0 | 0|0 (0] 3 003 |52]052(45]|045]| 442 H

o[ 0] 0o 0 271027 731073] am3
/TTLL_B————O—— 0 32 (03268} 0.68 468
-——-—ET"‘“ 0|00 | 0 | 0} 0 371037]63]063| 463
oo oo e

e L oo N X0 ) 3 ,H
e Rata-Rata 24574

Sumber : data di olah 2018




dapat diperoleh hasil rata-rata skor 457,4. Termasuk ke dalam

Dari hasil tersebut

range ke empat yang menyatakan sangat setuju dengan pernyataan mengenai kualitas

pelayanan service.

4.6.2 Deskripsi Harga (X,) dan perhitungan Sker Variabel Independen

Pada variabel produk di presentasikan melalpi 5 indikator/ pernyataan sebagaimana

tabel 4.7 berikut :
Tabel 4.7

Distribusi jawaban responden terhadap variabel Harga
B sts | 1S | X > >° | SKOR
Pernyataan —F—';,Z"’!}"T/;- Fl % |F| % |F| %

—To0] 0| 5 To | 4 o045 ]051]451045| 441
——— o]0 o0 |3 [003[34]034]631063| 460
3 o o0]0]20]02915] 051]20] 02 | 391
‘_‘Z{_—'—TTTT 12 [0.14]66[066]|20]| 02 | 406
___.S_f—ETTT 3 00366066 |31[031| 428
. —Fﬂ——“’l{ata-Rata 350.0

umber : data diolah 2018
Dari hasil tersebut dapat diperoie? hasil rata-rata skor 350. Termasuk ke dalam range
ke satu yang menyatakan sefuju dengan permyataan mengen variabel Harga.
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4.6.3 Deskripsi Variabel Lokasi (X3) dan perhitungan Skor Variabel

Independen

Pada variabel produk di presentasikan melalui 4 indikator/ pernyataan sebagaiman
a

tabel 4.8 berikut :

Tabel 4.8
Distribusi jawaban responden terhadap variabel Lokasi
yataan [ Tos [ F %] F| % [ F ] % LF % SKOR
i __lojolojo}o 0 |21]021[79]079]| 479
— 2 Jojolo]oiz 0 032 | 66 | 0.66 | 464
3 lofojojolf 0 |26]026]74|074| 474
___i_____Q,_.Q._O_._Q.-_S._ 0.05 | 33 | 0.33 | 62 [ 0.62 | 457
Rata-Rata 248.8

T Tt
Sumber : data diolah 2018
t dapat diperoleh hasil rata-rata skor 248. Termasuk ke dalam range

ke satu yang menyatakan tidak setuju dengan

Dari hasil tersebu
pernyataan mengenai variabel Lokasi.
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4.6.4 Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dan perhitungan Skor

Variabel Dependen

Pada variabel produk di presentaSikan melalui 5 indikator/ pernyataan sebagaimana

tabel 4.9 berikut :

Tabel 4.9
Distribusi jawaban responden terhadap Loyalitas Pelanggan
e
sTs | 1S | R S S | ox
Pernyataan [ Too [ F|%| F | % |F| % |F| % OR
IR B 8 RN R o ey
I o]olofojol 0 2 029711071 471
2 ololololol 0 |39 039 | 61061 | 461
s To|o|o0|022]022 5 053 1251025 403
— 3 lololo]o}3 0.03 | 43104849049 | 446
—Tolo]o 05 0.51 ,
s 1019 ojo |5 [005]5 440441 439
Rata“R.ata 240.3

Sumber : data diolah 2018

at diperoleh hasil rata-rata skor 240. Termasuk ke dalam range

Dari hasil tersebut dap
an tidak setuju dengan

ke satu yang menyatak pernyataan mengenai variabel Loyalitas

Pelanggan.
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BABV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner.
Pengujian ini digunakan dengan menggunakan Correlated Item Total Correlation,
kriteria yang digunakan dalam menentukan valid tidaknya pertanyaan/pernyataan

n ini adalah :

yang digunakan dalam penelitia

(x = 5%).

I. Tingkat Kepercayaan 95%
k 30 responden untuk pra uji.

jumlah responden sebanya

2,
3. r hitung (tabel Correlated Item Total Correlation > 1 table (tabel
product moment) atau bernilai positifmaka data dikatakan valid.
ahui apakah setiap item pertanyaan dalam |

Uji validitas diperlukan untuk menget
kuesioner benar-benar mengungkapkan variabel yang akan diteliti. Validitas dalam ‘
penelitian ini dapat diketahui dengan menggunakan teknik korelasi Product Moment |

(Pearson). Data dikatak > r wpe. Uil validitas akan menguji '

an valid _]lka [ hitung
yang akan digunaka

abel kualitas pelayan

. . ; n dalam itian ini .
masing-masing variabel a penelitian ini. Berikut adalah
an service. harga, dan lokasi terhadap

hasil uji validitas dari vari

loyalitas pelanggan-
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\
I
a. Uji Validitas Kualitas Pelayanan Service (X1)
Tabel 5.1 I
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Service 1
No X Y XY X2 v? hi
1 4 101 404 16 10201
2 5 113 565 25 12769
3 5 114 | 570 25 12996 It
4 5 115 575 25 13225
— 5 | 4 96 384 16 9216
6 5 107 | 535 25 11449
7 | 5 106 | 530 25 11236 |
— T 4 703 |_412 | 16 10609 i
— T 5 | us | 5P 25 | 13225 e
—0 | 5 | 110 550 | 25 12100
11 | 4 100 400 16 10000
12 | S 115 575 25 13225
—13 | 5 105 525 | 25 11025
4 | 5 103 515 25 10609
F—Tg‘””’s” 115 575 25 | 13225
—e | 4 | 14| 456 16 12996
’”:7"‘ 1 15 | 5P 25 13225
—35 | 5 | 1| 995 25 12321
T | 448 16 12544
——-1*9"*”2‘”' ::(2) 550 25 12100
| 20 e | 48 16 12544
| 2 113 | 960 25 12769
| 22 | ——1j08 | 340 25 11664
—-2-3’"/—5’””'1’0‘7”' 535 25 11449
LIS””’T 376 16 8836
_—-Z’S—f'/i"“”gi’"' 388 16 | 9409
_.—2-6——~/ﬁ”/5’7" 388 16 9409 |
o | 4 s | 25 | 1o I
R o o O IR 1,
R s o I e B L i
J_}Q_‘_//S_,,/ﬁ;, 420 16 11025
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sest | ST | 0 g s
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1086 ST ___,Sél’/-/é'é"”"gf
oLzl | ST ’__f_?ﬁ,,__EL'/,,,S,, 33
e [ s
il | < ,,,szi———lf‘—'//g”’ﬁ'“
5206 ¢z Jﬂ/’ﬁ/},ﬂi—
ois0l | st | 0L J;Q_L,_,if__éz__
—oror |91 80| ,,?9,'#__1_-—__&-—
96621 | 91 | ___25_17,/,12,1;_,’!1_——,9’,*
ey I - o ”ﬁpﬂ/_j:_
rggit | st | S¥° or |
e e S o
icezi | o1 | W IR
60901 -_—_9_1—;__]_[_5_______5_0_1,_ i
9¢88 91 ___.?_L‘Z_.-——j—@-*"’!”’ 5
sTel 5T __EL_S.-————-—S—[—L“"L_ o
YO8 91 ____8_95———-——?—6*'”2"'" o
vOv0l o | sor | ¢ |
7918 or | 8¢ | & R
10201 ST _.9_99.-—-—19—[———”9“” 2
9661 91 o5y r—zl’l”’z”" =
79911 Sz ovs | 8ol | ° p
9£88 ol | ol | o : =
2011 5T _§§§_——-§91——~E =
A X AX -———-é——‘—")_{’-‘ =




Sum
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No X Y XY X Y?
68 4 102 408 16 10404
69 5 115 575 25 13225
70 5 108 540 25 11664
71 4 99 396 16 9801
72 5 102 510 25 10404
73 5 93 465 25 8649
74 4 100 400 16 10000
75 4 102 408 16 10404
76 4 96 384 16 9216
77 5 101 505 25 10201
78 5 113 565 25 12769
79 5 105 525 25 11025
80 5 115 575 25 13225
8l B 105 | 525 25 11025 |
22 | 5 | 104 520 ?2 l;)883}66
4 94 376
ﬁi 4 99 396 16 9801
85 5 111 555 25 12321
86 | 5 115 575 25 13225
”“27 T 5 115 575 25 13225
38 5 101 505 25 10201
—g9 | 4 94 376 16 8836
- 5 15 575 25 13225
——3—?—- 5 | 95 475 25 9025
o7 | 5 114 570 25 12996
22— o7 388 16 9409
3 4
f-g—""—‘T’ 106 424 16 11236
"gg'_””s’-J 04 | 520 25 10816
—-fg"*“g" 115 575 25 13225
% T % 384 16 9216
f—g%""’s"’ 107 535 25 11449
— [ 5 | 109 545 25 11881
|9 Lo | sas | a5 | s
0 PRI B,
= 464 | 10593 49309 | 21 76 | 1126801
_._-Z—-—" ber : data kuesioner, 201 8




Keputusan :

Berdasarkan hasil perhitungan validita
pernyataan 23 dari variabel kualitas ice di
pelayanan service dinyatakan vali
valid, karena r
hitung

> I apel, Yaitu 0,670 > 0,361.

kualitas pelayanan service

penelitian.

[ Responsivenee—

nEXY) - ZX.CY)

I hitung

JIE X)) - EX2 @Y%) - &)

100(49309) — (464). (10593)

- J[100(2176) — (464)*
( ) 1. [100(1126801) — (10593)2]

15748

" [(2304)(468451)

= 0,670

uUji v
Pernyataan

Tangible |
Tangible 2 _
Tangible 3
Tangible 4
Tangible 5
Reliability. P
Reliabilily}ﬁ__,_,
Reliabililv_}ﬂ_/
Reliability 4

Ha

layak digunakan untuk pengumpulan data dal
am

ness |

Tabel 5.2

s di atas, dapat diketahui bahwa item

| ini instrumen penelitian pernyataan 23 variabel
iabe

aliditas vVariabel Kualitas Pelayanan

r r
hitung tabel Reterangan
0,670 0,361 i
0,471 0,361 ://::ig
0,637 0,361 Valid
0,536 0,361 Valid
0,708 0,361 Valid
0,641 0,361 Valid
0.632 0,361 Valid
0,653 0,361 Valid
0,590 0,361 Valid
0,637 0,361 Valid
75




Pernyataan r r Keterangan
hitung tabel
Responsiveness 2 0,778 0,361 Valid
Responsiveness 3 0,717 0,361 Valid
Responsiveness 4 0,683 0,361 Valid
Assurance | 0,761 0,361 Valid
Assurance 2 0,714 0,361 Valid
Assurance 3 0,727 0,361 Valid
Assurance 4 0,650 0,361 Valid

Assurance 5 0,726 0,361 Valid

| Emphaty ] | 0,699 0,361 Valid

 Emphaty2 | 0,808 0,361 Valid

Emphaty 3 0,795 0,361 Valid

Emphaty 4 0815 0,361 Valid
0,774 0,361 Valid i

| Emphaty> |

Sumber: data diolah dengan SPSS 23.0, 2018

riabel kualitas pelayanan memiliki kriteria valid

Tabel 5.2 menunjukan bahwa Va
kan kriteria r hitung lebih besar dari r tabel (0,361).

untuk semua pernyataan berdasar

b. Uji Validitas Harga (X2)

Tabel 5.3
Hasil Uji Validitas Harga

x| Y | xy|x] ¥
T\io —s [ 22 | 110 | 25 | 484
B — | 22 | 88 | 16 | 484
—5 | 4| 20 | 80 16 | 400
75 | 25 |12 25 | 625
—= | 4 | 20 g0 | 16 | 400
— | 5 | 2! 105 | 25 | 441
— 5 | 25 125 | 25 | 625
5 | — 120 | 80 | 16 | 400
— o | —5 | 23 | 115 | 25 529
—0 | 5 | 23 |1 25 | 529
— 1 4 | 2! g4 | 16 | 441

e | 2L
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6sc | o1 | 89 | Ll A
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vie Tor [ e | 8L v 1>
ooy [ or [ 08 | 0c | ¥ LT
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Y XYy | X2 Y2

No X
84 | 5 | 24 | 120 | 25 | 576
e85 | 4 | 20 | 80 | 16 | 400
%6 | 5 | 23 | 115] 25 | 529 |
a7 | 5 | 25 | 125] 25 | 625 ’
88 4 | 20 | 80 16 | 400 ‘
g9 | 4] 20| 80 16 | 400 |
(90 | 4 | 17 | 68 16 | 289 |
o1 | 4 |18 1 72 16 | 324 |
92 | 5|2 125 | 25 | 625
93 | 4 20 | 80 16 | 400
94 | 5 | 23 | 115 | 25 | 529
55 4 | 17 | 68 | 16 | 28 |
o6 | 4| 17188 16 | 289 |
o7 | 4 | 20 | 80 i6 | 400 }
4 72| 16 | 324 ’
|

18

o8 | 4 | 18
B 100 | 25 | 400

99 | 5 |20 L
7 | 5 | 9 | 289

5 [434]2109 9235 | 1910 | 44979
Sumber : data kuesioner, 2018

e Menghitung nilai r hiung
ernyataan 3 pada variabel Harga)

(Instrumen penelitian P
n(EXY) - EX.&Y)

et
Thitung ~ _[Tn(T x2) — (X X)?). [n(C Y?) — xY)?]

100(9235) — (434).(2109)

=
= J[100(1910) ~ (434)2].[100(44979) — (2109)?]

8194

I A
= T 2644)(440290) l
|

!‘

= 0,576
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Keputusan :
Berdasarkan hasil perhitungan validita

akan valid, karena r niung > T tabel, yaitu 0,576 >

s di atas, dapat diketahui bahwa item

pernyataan 5 dari variabel harga dinyat
0,361. Hal ini berarti instrumen penelitian pernyataan 5 variabel validitas harga layak

digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian.

Tabel 5.4
Uji Validitas Variabel Harga
Pernyataan r r Keterangan
hitung tabel
Harga 1 0,576 0,361 Valid
"T{é@?’i"””w 0361| Valid
Harga 3 0,438 0,361 Valid
Harga 4 0.506 0,361 Valid
Harga 5 0,405 0,361 Valid
Wdiolah dengan SPSS 23.0, 2018

S

unjukan pahwa variabel harga memiliki kriteria valid untuk semua

Tabel 5.4 men

pernyataan berdasarkan kriteria r hitung

lebih besar dari r tabel (0,361).

c. Uji Validitas Lokasi (X3)

Tabel 5.5
Hasil Uji validitas Lokasi

o | X | Y Xy | X2 | Y
— [ 4 | 7 68 | 16 | 289
— | 5 | 20 | 100 | 25 | 400
—5 1 5 | 20 | 100 | 25 | 400
— | 5| 50 | 100 | 25 | 400
— | — | 16 | 64 | 16 | 256
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Y | XYy [ x2] Y?
20 | 100 | 25 | 400
19 | 95 | 25 | 36l
20 | 100 | 25 | 400
20 | 100 | 25 | 400
15 1 60 | 16 | 225
14 | 56 | 16 | 196
16 | 64 | 16 | 256
20 | 100 | 25 | 400
20 | 100 | 25 | 400
20 | 100 | 25 | 400
64 | 16 | 256
16 | 64 | 16 | 256
20 | 100 | 25 | 400
50 | 100 | 25 | 400
20 | 100 | 25 | 400
6 | 64 | 16 | 256
—o1 | 4 | 18 | 72 | 16 | 324
—< 15 | 19 | 95 | 25 | 36l

A\m\m\u\hhmmm&&hmmwmx
o

95 | 3
—96 | 5 | 20 | 100 | 25 400
—o7 | 4 | 16 | 64 | 16 | 256
—58 | 5 | 20 | 100 | 25 400
—oo | 4 | 18 | 72 | 16 ] 324
——T"5 | 18 | 90 | 25 | 324

___.—-———"_"_'_'-‘- ~
264 | 1860 | 8698 | 2176 | 34880
> 464

r - Hasil pengolahan kuesioner, 2018

Sumbe

e Menghitung nilai T hitung :
pernyataan 4 pada variabel Lokasi)

(Instrumen penelitian
n(ExyY) — (X).QY)

o mans
Fhitung = [[p(% X2) — X)) (n(EY?) - X Y)]




e

_ 100(8698) — (464). (1860)
JT1002176) - (464)7].[100(1860) — (34880)°]

_ 6760
[(2304)(121642) }
= 0,644

W
Tabel 5.6 }
Uji Validitas Variabel Lokasi ‘ ?
Pernyataan r hitung r tabel Keterang ,'J
I B ey an fr;
Lokasil 0,644 | 0,361 Valid i
Lokasi 2 0,670 B 0,361 Valid j J

Lokasi3 | 0,716 - 0,36) Valid
Lokasi 4 0,619 0,361 Val; 3 w
diolah dengan SPSS 23.0, 2018 gilin
i
[l
|

Sumber: data
abel lokasi memiliki kriteria valid untuk semu
a

lebih besar dari r tabel (0,361).

unjukan pahwa vari
tung

Tabel 5.6 men
rdasarkan kriteria r hi

pernyataan be

d. Uji Validitas Loyalitas pelanggan (Y)

Tabel 5.7
Hasil Uji validitas Loyalitas Pelanggan
T XY ]
No X Y XY X2 Y?
________,_,_____,_—-———-—-—-—-—-—"'
l 7 | 21 84 16 | 441
”____/———"'—"""’
3 5 | 25 125 | 25 | 625
//____,_____————
3 5 | 24 120 | 25 | 576
///__—-——
2 s | 23 115 | 25 | 529
,/—""“/_——-_ﬁ-
4 | 20 80 6 | 400

5 | 4 1 =
19 76 16 361
25 625

6 -
j 5 | 25 125
_.—L 5 22 110 25 484
EB 5 | 24 120 | 25 | 576

84




S8 1y |
9t | 91 TELJ%’
67S | ST _ﬁl_'___ig——fs”’ ’%7/
95 | st | o [
e | st |0 | Ty
529 | st _,Sé'_—-—ng"g” &
oov | 91 __QL-—QE-—“’V"‘ o
ipv | 91 | 8 ._—‘-Z——fz””‘s’g’
oov | 91 __QL-—QL‘I’ o
vy | 9l __EL——Z-—LL‘K”'?E"
79 | St _EEL_E"——LE'—"Q"S"
v8y | ST __‘l!.l_ﬂizf——i""zg’
v8y | SC ~_9_1,L_,.Z_§-———§-"g§’”
S Ton [ @ | S5
vay | SC ,0_‘_'.--—@——-’2’ ]
o |z | sel | Ll > >
P8y | ST _ﬂﬂﬂpgé—rj’”ﬁ’
oov | 9! J&_f‘g——’?"“%
ooy | oL | 08 | 0 A
v8b | SC Lﬂi”%"
vy | 9! ,_l’_fi__——'—z-—l—“”&
95 | st | o2l _,Y.?—.-»L—-VL
oov | ol | o8 [0C V. e
o Tws [ e | v | &
915 | ST _OZ'_‘__JE—-——(‘:——""[’Z"”
6zc | st | sl | € ¢ | 0T
ore e oo [ ve | S 1 8-
e ez [on [ e | ¢ 3
S79 ST ¢Cl 4 ._.g_—---L——I—-—
o5 | sz | ozl __112___9__’2'———
o [z | sa | se | s | st
vy | oz | ou | e | S| YL
oy | cc | co1 | e | S | fL
ey [ cz ot | ec | S| ¢
ey | sz | ol | ec | S | U
2o sz | sa | s¢c | S | Of
% | x| Ax | A [ X | N







Sumber : Hasil pengo

e Menghitung nilai T hitung :

pernyataan 5 pada variabel Lovalitas Pelanggan)

o 1 X Y [ XY [ x| ¥
52 | 5 | 23 | 115 | 25 | 529
a3 | 4 | 21 | 84 | 16 | 441
a1 | 4 | 21 | 84 | 16 | 44i
s | 5 | 21 | 105 | 25 | 441
%6 | 5 | 23 | 115 | 25 | 529
87 | 5 | 25 | 125 | 2 625
gg | 4 | 20 | 80 | 16 400
g0 | 4 | 20 | 80 16 | 400
o0 | 5 | 25 | 125 25 | 625
o1 | 4 | 18 | 72 | 16 | 324
oy |5 | 25 | 125 | 25 | 625
—o5 | 4 | 20 | 80 | 16 | 400
—54 | 4 | 20 | 80 | 16 400
—o5 [ 5 | 23 | 115 | 25 | 529
"6 | 5 | 25 | 125 | 2 625
—97 | 4 | 19 76 | 16 | 36l
—og | 5 | 24 | 120 25 | 576
—50 | 4 | 19| 76 16 | 361
o5 |2z | 1o | 25 | 48
100 | 5 1 Se
s | 4652230 10441 | 2185 | 50092

Jahan kuesioner, 2018

(Instrumen pene!itian
aE XY - (EX-QY)

==
Thitung — [n(z X2?) - (ZX)Z]- [nXY?) - (X Y)?]

100(10441) — (465).(2230)

e~
= /[100(2185) ~ (465)2].[100(50092) — (2230)?]

7150

=
= T(2275)(36300)

= 0,794
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Keputusan :

Berdasarkan hasil perhitungan validitas di atas, dapat diketahui bahwa item
pernyataan 5 dari variabel loyalitas pelanggan dinyatakan valid, karena r hitung > T tabel,

yaitu 0,794 > 0,361. Hal ini berarti ins
loyalitas pelanggan layak digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian.

trumen penelitian pernyataan 5 variabel

Tabel 5.8
Uji Validitas variabel Loyalitas Pelanggan
Pernyataan r hitung__—fr tabel Keterangan
I Loyalitas | 0.794 0.361 \/alid
Loyalitas 2 0.753 | 0.361 Val!d
" Loyalitas 3 0.520 0.361 Valid
Loyalitas 4 __-__Q__8,1_§,_,_._ | 036l Valid
Loyalitas 5 _____(_)__.’}__6_6_,_._. 0.361 Valid
| Loyalt®® =
Sumber: data diolah dengan SPSS 23.0,2018

iabel loyalitas pelanggan memiliki kriteria valid

Tabel 5.8 menunjukan bahwa var

untuk semua permn

yataan berdasarkan kriteria r hitung lebih besar dari r tabel (0,361).

Menghitung r tabel : .
Untuk a sebesar 5% dan df = n-2 (df=degree of freedom/derajat bebas, n=penyebut)
Dimana:
n =32,a% =0, 05
df =32-27 30
rtabel = 0,361 e e . i
Berdasarkan pengUllaﬂ pada tabel uji validitas diatas. diketahui bahwa
erdasa

Lo dari semua in dikator variabel lebih besar dari r tabel nya (r hitung > r
n itung dari

ilai r hitung ung > 0,361 Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa

lah valid dan layak digunakan untuk

tabel), yaitu semud pilai rh

semua indik




penelitian.

pengumpulan data dalam

5.2 Hasil Uji Reliabilitas

sebenarnya adalah alat untu
struk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel

Reliabilitas k mengukur suatu kuesioner yang
kator dari variabel atau kon
erhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil

) SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur

merupakan indi
jika jawaban seseorang t
2011
reliabilitas dengan Uji statistik Cronbach’s Alpha (x) > 0,70 (Ghozali, 2011).
s Alpha dilakukan dengan menggunakan software

I uji reliabilitas dari variabel kualitas pelayanan

atau handal
dari waktu ke waktu (Ghozali,

Perhitungan koefisien Cronbach’

SPSS versi 23.0. Berikut adalah hasi

harga, lokasi terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra:

Tabel 5.9
Uji Reliabilitas yariabel Kualitas Pelayanan
Variabel Nofltems | Keterangan
Kualitas 2 Reliabel
Pelayanan Service
Sumber: data diolah dengan SPSS 23.0, 2018
kan nilai Cronbach’s Alpha atas variabel kualitas pelayanan

Tabel 5.9 menunju
at disimpulkan bahwa pertanyaan dalam

sebesar 0,953. Den
iabel karend mem

dap

gan demikian,
punya nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari

kuesioner ini, rel

0,70.
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Tabel 5.10
Uji Reliabilitas Variabel Harga

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items Kete
rangan
Harga 0,857 5 Reliab
eliabel
Sumber: data diolah dengan SPSS 23.0,2018

nilai Cronbach’s Alpha atas variabel harga sebesar 0,857.

Tabel 5.10 menunjukan
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dalam kuesioner ini, reliabel
iabe

ilai Cronbach’s

karena mempunya nil Alpha lebih besar dari 0,70.

Tabel 5.11
Uji Reliabilitas Variabel Lokasi
N of Items Keterangan
O,'901 4 Reliabel
Sumber: data diolah dengan SPSS 23.0, 2018

Tabel 5.11 menunjukan nilai Cronbach’s Alpha atas variabel lokasi sebesar 0,901

an, dapat disimpulkan
h’s Alpha lebih besar dari 0,70.

bahwa pertanyaan dalam kuesioner ini, reliabel

Dengan demiki
unya nilai Cronbac

karena memp

Tabel 5.12
uUji Reliabilitas Variabel Loyalitas
Cronbach’s Alpha N of Items Keterang
e an
0,851
5 Reliabel

a diolah dengan SPSS 23,0,2018

CronbaCh s Alpha atas variabel loyalitas pelang
gan

unjukan nilai
dapat disimpulkan bahwa pertanyaan dal
alam

Tabel 5.12 men

sebesar 0,851.
90




empunya nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari

kuesioner ini, reliabel karena m

0,70.

5.3 Hasil Uji Asumsi Klasik

5.3.1 Hasil Uji Normalitas
rtujuan untuk menguji
ki distribusi normal. Dalam uji normalitas terdapat

PData
Uji normalitas be apakah dalam model regresi, variabel

pengganggu atau residual memili
eksi apakah residual

dua cara untuk mendet berdistribusi normal atau tidak yaitu
tistik. Uji normalitas data dengan menggunakan

dengan analisis grafik dan uji sta
pengolahan SPSS 23.0 menghasilkan grafik sebagai berikut:

Gambar 5.1

Hasil Uji Normalitas Secara Grafik

al P-P pPlot of Regression standardized Residual

Norm
Dependent variable: LOYALITAS
1 .o—r-""'”"'"
(&)
550
a

0.8
o aﬁ‘&;?
(4
o 0.57 N)
g (-
3 -y
©
2 &=
g €
11 o

595’
0.2 3
>
[s] 0;0 - ";‘1’:‘ 0.4 05 0~'8 11(.
Observed Cum Prob

Gumber data diolah dari SPSS 23.0 2018
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t bahwa titik-titik yang menyebar di sekitar

Berdasarkan gambar di atas, dapat di liha
k-titik data searah dengan garis diagonal

dan penyebaran titi

garis diagonal
gresi memenuhi asumsi normalitas dan model

menandakan bahwa model asumsi re

regresi layak untuk menganalisis
) terha

pengaruh variabel-variabel bebas (kualitas

pelayanan service, harga dan lokasi dap variabel terikat (loyalitas pelanggan)

5.3.2 Hasil Uji Multikolinieritas

nakan untu
dalam model regresi. Nilai korelasi tersebut dapat

i dengan menggunakan

Uji multikolinieritas digu k mengetahui ada atau tidaknya hubungan
den

linier antara variabel indepen
tion Factor), yang dapat dicar

dilinat dari VIF (Varian Infla
rumus sebagai berikut:

Uiji multikolonieritas Xi. X, dengan X3

VIF'=-———1"T
(1“'R,')

-
(1-0.566)

=1,729

1 2
—_— = 1- R
Tolerance = yif )
__ L =a- 0,566
1,729

= 0,828
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Gambar 5.13
Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?
Unstandardized Standardi e — M
CoefTicients zed nearity Statistics ‘ f;;j;
Coefficie ‘ :/,
Model nts T Sig. 1 [j’
B Std. Beta i
Error Tolerance VIF |
(Constant) 1559 2136 13| AT |
KUALITAS I
PELAYANANW ,149 ,025 ,535 6,012 ,000 ,828 .
SERVICE »729 |
HARGA 161 071 .168 2,255 ,026 828 1729 i
LOKASI 249 110 ,190 207a|  025| %28 I’729 |
» |
Sumber : data diolah dari SPSS 23.0 2018

ultikolonieritas memperlihatkan nilai toleran sebesar 0,828

Hasil pengujian analisis m
> 0,1 dan nilai VIF sebesar 1,729 < 10, maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi

ntar variabel bebas yaitu Kualitas pelayanan service, harga, dan

multikolonieritas 2

lokasi.

teroskedasitas
tas bertujuan unt

residual satu peng
bel tidak sama untuk semua pengamatan. Pada

5.3.3 Hasil Uji He

Uji heteroskedasi uk menguji apakah dalam regresi terjadi

amatan yang lain. Heteroskedasitas

ketidaksamaan variance dart
a variasi varia

han yansé ter]
dengan besamn

menunjukan bahw
heteroskedasitas kesala
stematis sesual

|akukan deng?
knya heteros

adi tidak secara acak tetapi menunjukan

ya satu atau lebih variabel. Uji

hubungan si
heteroskedasitas di
Deteksi ada tida

n secara grafik.
Kedasitas dapat dilakukan dengan melihat ada

plot antara SREID dan ZPREID dimana

graﬁk Scatter
i Berdasarkan hasil pengolahan data, maka hasil ‘
|

tidaknya pola
sumbu Y adalah Y
scatterplot dapat dilihat P




ambar 5.2 Heteroskedasitas Secara Grafik

scatterplot
pDependent variable: LOYALITAS
3--1
o |
= - |
g8 1
= o |
& ° = = ]
o
1 o
b ° o S o o
=] @ o !
E ° o o Coig, Rl ° oq |
— o | 1l
5 © Cang, e Dap = ° |
I3 o o o ]
s ] =< & =¥ |
w1 ° o o | [ |
% o o | 1
P L2 ; ||
o - S @ I
° I
=]
|
.3— |
_____r___———’———'-—-"f“_‘_ — 3 |
_—g——_——_‘ "3 -1 a 1 B I
Standardized Predicted Value ‘ |
R
1
|

Regression

PSS 23.02018

ber : data diolah dari S
ot dapat dilihat pada gambar

ta, maka hasil scatterpl
(Y prediksi _ Y sesungguhnya) dan telah di

k scatterplot yang ada pada gambar di atas

ecara acak, serta tersebar di atas maupun

Sum

Berdasarkan hasil pengolaha® da
X adalah residual

berikut: sumbu
2011). Darl grafi

studentized (Ghozalli,

dapat dilihat bahwa titik

ka nol pada sum
egresl

-titik menyebar S

bu Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

dibawah ang
(Ghozali, 2011).

heteroskedasitas pada model r

5.4 Analisis Korelasi dan Regresi
an untuk mengukur kekuatan hubungan ;
|

yang digunak
analisi
angkan korelasi berganda adalah korelasi

erupakan istilah .
s korelasi untuk mencari hubungan

antar variabel. Korelasi sederhan
ikat (Y)- Sed

variabel bebas (X) den

antara dua atau lebih vari
(depena’ent). A

Korelasi m
a yaitu

a bersama-sama dengan satu

n/epem[cm) secar

abel bebas (it
i korelasi sederhana dan berganda dapat

dapun uj

rumus sebagai berikut :

variabel terikat

dilakukan dengan meﬂgg”"akan
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Tabel Penolong
|

Tabel 5.14 |
No. | x1 ——T 7 [ x5 | ¥ | I
G X1 X2 X3 Y X1° X2- X3 X° X1¥Y X2*Y | X3*Y | X1*X2 | XI1*X3 | X2*X3 Ll
]  — —] ~ 3 \
\?‘ 101 22 17 21 10201 484 289 441 2121 462 357 2222 1717 374 (1}
———5___ 113 22 20 25 12769 484 400 625 2825 550 500 2486 2260 440 [ :
— 14 | 20 | 20 24 12996 | 400 | 400 576 2736 | 480 | 480 | 2280 2280 400 |
— -
\?__ 115 25 20 23 13225 625 400 529 2645 575 460 2875 2300 500 (|
—_—T1 |}
e L 20 | 16 20 9216 200 | 256 | 400 1920 | 400 | 320 | 1920 1536 320 i
—-\f’___ 107 21 20 19 11449 441 400 361 2033 399 | 380 | 2247 2140 1
7 < _______________——_——————_— - 420 [l
~—__ | 106 25 20 25 11236 625 400 625 2650 625 500 2650 2120 = i
- __________—————_————-——————“————‘ . 2 500 1
8 | 163 | 20 | 18 | 22 | 10699 | 0w | sk | pace | 440 ] 396 | BAGD | WES 360 | l
9 22 | T T 00 | 5 = - .
\\]E“&lﬁ 23 20 24 13225 529 400 576 2760 552 | 480 2645 2300 460 i
~— 1 =1 a5 Z 0 625 2750 575 500 25 A Il
—_ I 23 50 25 12100 529 40 ] 330 2206 460 iy
L1 ]F' ﬂ.. e - 0 441 324 484 2200 462 396 2100 1800 Tama | |
‘*i?__‘k__ 21 18 2z | 10000 B et ey e - : 378 I
— | s 23 15 22 13225 529 | 225 _:'E_d 2530 506 330 2645 1725 345
3 [Tes T T2 | 21 | 11025 9 | w0 | 441 | 2205 283 | 420 | 2415 | 2100 | 460 |
% ) ) _
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2346 | 437 | 460 | 1938 | 2040
1860 | 460 | 400 | 2139 1860
2000 | 400 | 380 | 2000 1900
244 | 484 | 418 | 2244 1938
2400 | 550 | 475 | 2112 1824
2424 | 552 | 432 | 2323 1818
2825 | 625 | 500 | 2825 | 2260
2310 | 352 | 418 | 1680 1995
2875 | 500 | 500 | 2300 | 2300
a5 | 437 | 460 | 1995 | 2100
2392 | 483 | 345 | 2184 1560
1974 ! 378 | 294 | 1692 1316
e | MM 2079 | s04 | 336 | 2376 1584
2331 | 420 | 420 | 2220 | 2220
2645 | 529 | 460 | 2645 | 2300
2875 | 625 | 500 | 2875 | 2300
2020 | 400 | 320 | 2020 1616
1880 | 400 | 320 | 1880 1504
2875 | 425 | 500 | 1955 | 2300
1710 | 324 | 360 | 1710 1900
2850 | 625 | 500 | 2850 | 2280
1940 | 400 | 320 | 1940 1552
2120 | 460 | 360 | 2438 1908
2392 | 391 | 437 | 1768 1976
2875 | 425 | 500 | 1955 | 2300
1824 | 380 | 304 | 1920 1536
2568 432 480 1926 2140
2071 380 | 342 | 2180 1962
2398 374 396 1853 1962

237022 | 47097 | 41628 | 223636 | 197501

esioner. 2018
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Perhitungan Korelasi Sederhana
Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X
. 3x2 — CX)*Hn svZ — (X))
(237022) — (10593)(1860)

100/
73{100 (50092) — (2230)%}

dengan Y

{100(1126801) — (10593)

— 0,608 (hubungannya cukup)

Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X, dengan Y

T, —
XY —

{n.3X7 (X2
) — (2109)(2230)

M
(2109)2}{100 (50092) — (2230)%}

 J{100(44979) —

= 0,501 (hubunganny? kuat)

Nilai korelasi sederhand (parsial) antara X3 dengan Y

zX:)EY)

P n(xXs¥) —
X3y —
{n.%X3— (5X:)?}n N S =
_ 100(41628) ~ (1860)(2230)
~ /{100(34880) ~ (1860)2}{100 (50092) — (2230)%}

_ 0, 551 (hubungan®yd kuat)

Nilai korelasi sederhand ( par sial) antard Xi
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_ = 100(223636) - (10593)(2109)
{100(1126801) — (10593)2}{100(44979) — (2109)2}

= 0,510 (hubungannya cukup)

Nilai i
ai korelasi sederhana ( parsial) antara X, dengan X3

n(ZXle) - (ZX1)(EX3)
(n.yX; — (EX1)2}{H-ZX§' — (£X3)%}

Tx1.x3 =

00(197501) = (10593)(1860)

gy Wy
2}{100(34880) — (1860)%}

{100(1126801) — (10593)

= 0,408 (hubungannya cukup)

a X, dengan X3

Nilai korelasi sederhana ( parsial) antar

— (ZX3)*}

Ty2. =
xa = Ty - 2
9228) - (2109)(1860)

10003
(2 109)*}1 00(34880) — (1860)%}

I
{100(44979) ~

= 0,501 (hubungannya cukup)

si Sederhan? dan Berganda

5.5 Analisis Regre
gan nilai a, bl, b2 dan b3 untuk menyu
sun

ah hasil perhitun

Berikut adal
rgan

derhana dan be da dari penelitian ini:

persamaan regresi S€
gan Skor Deviasi

e Perhitun
vy
. Yxi = yXT “g?]—_
(3097)°
_ 98047 ~ 100
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2. sz —_ ZXZZ - (E':IZ)Z

2
T .
100

= 2439,39

5wy =zt
305 2
- 95207;5——9—
100

= 2120,99
4. Txyy=XX¥ ————"‘(zx‘im)
3097)(3051
95727 = (EuonGIsY
100

—1237,53
VX yY)

. Lo |

= 100 '

_ 1369,81 |

vx _, 3097 =3097

I RN
8. ZXz:"’,f?"‘* 100 29,69

ai koefisien (b,dan by) dan nilai konstanta (a)

Menghitung nil

b = ()R
100

|
|
|
1
|
|
i
1
]
|
|




(2439,39)(1237,53)—-(1059,07)(1369,81)
(2132,91)(2439,39)—(1059,07)2

0,149

Il

b, = (ZX12)(ZX2Y)—(ZX1X2)(ZX1Y)
(inz)(ZXzz)~(ZX1X2)2
369,81)-—(1059,07)(1237,53)

(21329101
- ~(1059,07)?

(2 132,91)(2439.39)

0,161

fl

(Exzz) (Z'xiJ’) e (Z'xlxz)(szy)

Ba =
’ (lez)(Z'xzz) - (lexz)z
b (111,2)(76,667) — (108,2)(61)
= (173,8667)(111,2) —(108,2)*
by = 0,249
X1 sz)

derhana antard Kualitas Pelayanan Service (X,) dengan

Perhitungan regresi €

Loyalitas Pelanggan (Y)-

Y"-—-'a‘}'in

Yy = =] 559+ 0,149X;
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Y=a + bX?_
v = —1,559 + 0,161X;

. Perhitungan regresi sederhana antara Lokasi (X3) dengan Loyalitas Pelanggan
(Y):
Y=a+t sz

y = —1,559 + 0,249Xs

_ Perhitungan regresi perganda antara Kualitas Pelayanan Service (X1), Harga

(X2), Lokasi (X3) terhadap L

- Loyalitas Pelanggan (Y):
Y _ a + bX, + DXy + X3

v = =1,559 + 059X 0,161X, + 0,249X;

diperoleh dari koefisien regresi di atas, maka dapat

Berdasarkan hasil yang telah

persamaan regresi sebagal berikut:

dibuat suatu

_ 1,559 + 0,149 <] + 0,161 X2+ 0,249 X3

¥
Unstandardizcd Slaﬂdﬂrdi Co]]ineari —
Coefficients zed ty Statistics
Coefficic
B Std. cta Tolerance VIF
Error
6 -,723
(Constant) -1,559 2,15 471
KUALITAS <35 6
5 g 012
PELAYANAN 149 02 ,000 828 o
SERVICE
071 168 2,255 0
HARGA 161 : o0 5 26 828 —
110 N 274 025
LOKASI ’24,9__./.——— ,828 1729
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= Perhitungan I'EgI‘BSi sederhana antara Harga X2) denga
tar: I'g ( ) 1 P
£ nLoyahtas elanggan
g

(Y):
Y =a-++ bXZ
y = —1,559 + 0,161X |

- Perhitungan regresi sederhana antara Lokasi (X3) dengan Loyalitas P I
elanggan

(Y):
Y=a + sz

y = —1,559 + 0,249X5

- Perhitungan regresi perganda antara Kualitas Pelayanan Service (X1), Harga
%72). Lokasi (X3) terhadap L
Loyalitas pelanggan (Y):
Y =a+bX1+bX2+bX3

y =—1559+0149X:+ 0,161X, + 0,249X5

peroleh dari koefisien regresi di atas maka dapat
’ a

Berdasarkan hasil yang telah di
bagai berikut:

dibuat suatu persamaaﬂ regresi s€

y =-1,559 + 0,149 X1 +0,161 X2 +0,249 X3

Determinasi (R2 )

(Rz) pertujuan men
an lokasi) dalam menjelaskan variasi

5.6 Hasil Koefisien
gukur seberapa jauh kemampuan

Koefisien determinasi

ndependen (kualitas
s pelan

kati satu perart adal

pelayanarn, harga d

ggan). Nil

variabel dependen (loyalita
ah variabel independen memberikan

dan satu. Nilai yanse mende
k memprediksi variabel dependen

g dibutuhkan untu
102
i
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Perhitungan regresi Kualitas Pelayanan Service X1

Y = a+bx]l
=(,763+0,137X1

Perhitungan regresi Persepsi Harga X2

Y = a+bx2
= 0,763+0,069X2
|

Perhitungan regresi Lokasi Strategis X3

Y = a+bx3
= 0.763+0,297X3
Coecfficients?
Unstandardiz Standardi Collincarity |
ed zedl Statistics
Coefficients Coefficie _
MOdel nts t Slg_ |
] Bet .
B | g = Tolerance{ VIF |
] (Constant) 763| 2,619 291| ,772
KUALITAS 137 024 ,4945,799| ,000 807| 1.240
LAYANAR 066 081(1,051] ,296
HARGA 069 s ) 973| 1,027
26313,1
LOKASI ] 297 095 263(3,122] ,002 '825| 1212
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5.5 Hasil Koefisien Determinasi (Rz)

Koefisien determinasi (Rz) bertujuan mengukur seberapa jauh kemampuan

variabel independen (kualitas pelayanan, harga dan lokasi) dalam menjelaskan variasi

variabel dependen (loyalitas pelanggan)- N

ilai yang mendekati satu berart

hampir semua informasi yang dibutuhkan un

(Ghozali, 2011).

ilai kofisien determinasi adalah antara nol

i adalah variabel independen memberikan

dan satu. N
tuk memprediksi variabel dependen

oefisien determinasi (_Rz) sebesar 0,560. Hasil ini berarti

Dengan diketahui kK
u kualitas layanarn, harga dan lokasi hanya menjelaskan

variabel independen yait
u loyalitas pelanggan, sedangkan

sebesar 56% terhadap variabel dependen  yait
iclaskan oleh variabel lain yang tidak disertakan dalam model

sisanya sebesar 44% dije

ini.
Tabel 5.16
Hasil Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary?
Adjusted Std. Error of the Estimate
Model R R R Square
Square

1 7483 ,560 ,546 1,399

Predictors: (Con;tant) EOKASI HARGA, KUALITAS PELAYANAN SERVICE

o LOYALITAS

Sumber : data diolah dari SPSS 23.02018

Dependent Variabl

atakan persentasc total variasi dari variabel

I)elermmasn (R?) meny

dUelaskan oleh variabel independen dalm model dengan

Koefisien
dependen yang dapat
perhitungan pada korelasi diatds telah h didapatkan R sebesar 0,748 Maka, koefisien
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determinasi adalah :
KD =r?x 100%

= (0,748)* x 100%
— 56% |

Berdasarkan Tabel terlihat tampilan output SPSS model summary besarnya Adiusted
ljuste

R Square adalah 0,560. Hal i

dapat dijelaskan oleh variabel—varia
(100% - 56% = 44%) dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar model.

ni berarti hanya 56% variasi Loyalitas Pelanggan (Y)

bel independen di atas. Sedangkan sisanya 44%
]

5.6 Hasil Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dig
n terha

Kk mengetahui ada aiau tidaknya pengaruh
(=}

unakan untu
nden, adapun hasil pengujian

antara variabel independe dap variabel depe

adalah sebagai berikut:
i Simultan (Uji F)

Tabel 5.17
multan (Uji F)

5.6.1 Hasil Uji Signifikans

1 Uji Signifikan Si

Hasi
ANOVAZ
f
Model F Sig.
| Regression Residua! 40,739 000D
Total ?

SPSS 23.0 2018

Sumber - data diolah dari

menunjukan apakah semua variabel independen atau bebas yang
memplm}’ai

t. Uji statistik

Uji Statistik F
uh secara bersama-sama terhadap

penga
F digunakan untuk memenuhi semua

dimasukan dalam model

variabel dependen atau terikad
103
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iabel independen yang diuji pada tingkat signifikan 5%. Hasil uji
. Jl

pengaruh var
simultan dapat dilihat pada Tabel 5.17 .

koefisien signifikan

eroleh 40,739 sedangkan nilai F tabel sebesar 2,70 maka dapat
: a

Nilai F hitung yang dip
0 dengan tingkat signifikan 0,000 karena

diketahui nilai F hitung 40,739 > F tabel 2,7
tingkat signifikan < dari 0,05, maka model regresi ini dapat dipakai untuk variabel
riapoe

loyalitas pelanggan di Bengkel Motor PT Tunas Dwipaa Matra Dengan kata lai
. ain

ualitas pelayanan, harga dan lokasi secara bersama:

dapat dikatakan bahwa variabel k
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan

sama (simultan) berpen garuh secara

5.6.2 Hasil Uji Signifikan parsial (Ujit)
Tabel 5.17
-1 T7ii Signi = o, | B
Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t) | :
Unstandardized Standardi —— !
Coefficients zed ollinearity Statistics |
Coefficie “
Model nts 1 Sig ‘
B Std. Beta
Error Tolerance VIF |
(Constant) -1.559 2,156 -.723 471
KUALITAS i i
PELAYANAN] 149 ,025 533 6,012 ,000 828 ]
SERVICE 729
HARGA 161 071 68 2255 026 828 1729
LOKASI 249 110 190 2,274 025 828 1799
Sumber - data diolah dari SPSS 23.0 2018 =

| dimaksudkan untuk mengetahui ada atau tidaknya

g secarad pal‘Sla

bas gecara pars

Pengujian hipotesi

pengaruh variabel b€ ial terhadap variabel terikat. Hasil hipotesis dalam

pengujian dapat dilihat pada Tabel 5.1% Berdasarkan pada Tabel 5.17 il 7 £l
1earuh masing-masing variabel independen secara

esarnya pens

mcngc[ahui b
p variabel d€

atas untuk

dividual) terhada penden adalah sebagai berikut :

parsial (in

104




N

Pengaruh Kualitas Pelayanan Service Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan dari tabel koefisien uji statistik t, nilai t hitung untuk variabel kualitas

) adalah sebesar 6,012 sedangkan t tabel sebesar 1,988. Maka dapat

pelayanan (X1
diketahui t hitung > t tabel, dan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. Hasil ini
menunjukan dimensi kualitas pela}’anan yaitu tangible, reliability, responsiveness,
mempengaruhi secara signifikan pada loyalitas pelanggan.

assurance. dan empathy
litas pelayanan yang diberikan akan semakin

makin baik kua

fanggan. Hal ini berarti ku
dan hal ini dirasakan oleh para

Yang dapat diartikan. S¢
alitas pelayanan yang diberikan

meningkatkan loyalitas pe
loyalitas pelanggan,

pelanggan. Usaha Bengkel Motor PT Tunas
seperti ruang tunggu yan

mampt mempengaruhi
Dwipa Matra yang memberikan

g nyaman (tersedia sofa), free

pelayanan yang maksimal .
menciptakan  loyalitas para

terbukti dan berhasil

wifi, snack dan minuman, )
pelanggan Gesuai dengan pendapat yang sudah dijelaskan pada bab sebelumnya,

yang menyat

penghasiian (Kotler d

n satu- satunya jalan untuk

an Keller, 2012).

ahaan dalam men dapi persaingan, da

terkuat perus
pertumbuhan dan

mempertahankan
Daerah penerimaan Ho

[Daerah pcnnlakan Ho

3

(1,988) ) (6,012)

_1,988) )
( 7 gumber: da[a yang le]ah 20'8

<
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dap Loyalitas Pelanggan

Pengaruh Harga Terha
i statistik t, nilai t hitung untuk variabel harga (X2)

Berdasarkan tabel koefisien uj
adalah sebesar 2,255 sedangkan t tabel sebesar 1,988, Maka dapat diketahui t hitung

> t tabel, dan nilai signifikan lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa

harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel

Motor PT Tunas Dwipa Matra. Hasil
dilakukan oleh menyatakan harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas

penelitian ini sesuai dengan penelitian yang

pelanggan. Hasil ini menunjukan bahwa dimensi harga yaitu, keterjangkauan harga,
kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, kesesuain harga dengan
n terhadap loyalitas pelanggan Bengkel

aruhi secard signifika

marnfaat mempeng
usaha yang dilakukan bengkel seperti
\

Motor PT Tunas Dwipa Matra. Dan

ngan hargd bagi m yang terdaftar, dan memberikan derek i

ember

yang motornya mengalami masalah di sekitar wilayah
|

gratis bagi member
Jabodetabek, terbukti dan berhasil menciptakan loyalitas pelanggan. |
|

Daerah penerimaan Ho

memberikan poto

Daerah penolakan Ho
Daerah penolakan Ho

1088 ) l (1,988 ) (2,255)

gumber: data yang diolah 2018 |
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Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan dari tabel koefisien uji statistik t, nilai t hitung untuk variabel lokasi (X3) adalah

sebesar 2,274 sedangkan t tabel sebesar 1,988. Maka dapat diketahui t hitung > t tabel, dan

nilai signifikan lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa lokasi berpengaruh

secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. Hasil

penelitian inj sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh yang menyatakan harga
an terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukan dimensi
lingkungan mempengaruhi secara signifikan
ses menuju ke Bengkel Motor PT

berpengaruh secara signifik
lokasi yajtu akses, visibilitas, lalu
loyalitas pelanggan. Yang artinya semakin mudahnya ak
Tunas Dwipa Matra yang strategis maka akan semakin

bengkel terscbut. Sesuai dengan yans telah dijelaskan seb
pat menarik sejumlah besar peianggan dan cukup

lintas,

meningkatkan loyalitas pelanggan
elumnya yaitu lokasi yang baik
Menjamin tersedianya akses yang cepat da

kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembe
tra sukses membuat lokasi yang strategis untuk

2011), Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Ma .
Jasanya yang mampu membuat pelanggan dengan mudah menemukan lokast tersebut.

lian pelanggan (Kotler dan Amstrong,

Daerah penerimaan Ho

Daerah penolakan Ho Dacrah penolakan Ho

!

l (1,988 ) (2,274)

(-1,988 )

r : data yang di olah, 2018

Sumbe
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6.1 Kesimpulan
Berdasarkan data yang didapatkan dan

permasalahan, maka dapat diambil kesimpul

pengujian yang telah dilakukan terhadap

an sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh  secara signifikan terhadap loyalitas

gkel Motor PT Tunas Dwipa Matra.

pelanggan Ben
ruh secara siignifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel

2. Harga berpengad

Motor PT Tunas Dwipa Matra.
3. Lokasi berpengaiuh secard signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel
Motor PT Tunas Dwipa Matra.
ga, dan lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap

4. Kualitas pelayanan, har
kel Motor PT Tunas Dwipa Matra.

loyalitas pelanggan Beng

6.2 Saran
Meskipun peneliti telah menyusun penelitian dengan sebaik-baiknya tetapi masih

saja banyak kekurangan dalam penelitia

adalah berbagai saran yans diajukan oleh

1 ini dengan segala keterbatasannya. Berikut

peneliti berdasarkan hasil penelitian :

Motor pT Tunas Dwipa Matra

clitian dapat diketah
fikan terhadap loyalitas pelanggan Bengkel Motor PT

|. Bagi Bengkel
ui bahwasannya kualitas pelayanan

Berdasarkan hasil pen

mempunyai pengaruh signi
nampu dijelaskan dalam penelitian yang menyebarkan

Tunas Dwipa Matra. hal ini |
guna Bengkel Motor PT Tunas Dwipa Matra. Namun

ngsung kepada pene

tetap kom itmer

kuesioner la
1 dalam menjaga kualitas baik dari segi karyawan

perusahaan harus

sarana. fasilitas dan pelayanan yang diberikan secara langsung
' 108
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kepada pelanggan. Pada hasil penelitian diperoleh pelayanan karyawan yang baik,
yang memadai, sarana dan fasilitas cukup, karena pada butir-butir

peralatan bengkel
pelayanan- pelayanan tersebut.

tersebut sebagian besar setuju dengan

pertanyaan
jjaga pada saat dan setelah pelanggan

Pelayanan terhadap pelanggan harus tetap d
Sebaiknya pihak bengkel terus memberikan

melakukan kunjungan ke bengkel.
mengingatkan pelanggan kapan waktu servis

informasi mengenai jadwal servis atau

pelayanan melalui telepon, surel atau media

untuk mobil pelanggan dengan cara

sosial.
Berdasarkan hasil penelitian diketahui harga berpengaruh terhadap ioyalitas

PT Tunas Dwipa Matra. Hal ini juga dijelaskan dalam

pelanggan Bengkel Motor
n kuesioner langsung kepada para pelanggan Bengkel

penelitian yang menyebarka
Matra. Oleh karena itu perusahaan harus tetap

Motor PT Tunas Dwipa
gkel resmi ataupun tidak

mempertahankan harga agar dapat bersaing dengan ben

resmi lainnya.
Berdasarkan hasil pen

pelanggan Bengkel Mot

penelitian yang menyebarkan

dasarnya lokasi bengkel begitu stratesis, .
matan yang dilakukan dilokasi lalu lintas

elitian dapat diketahui lokasi berpengaruh terhadap loyalitas

or PT Tunas Dwipa Matra. Hal ini dijelaskan dalam

kuesioner langsung
sehingga memudahkan para pengguna

kepada para pelanggan. Pada

pada hasil penga

untuk a
mutar kendaraannya agak jauh, kiranya pihak

menemukannya. Namuf

ar akan tetapi kses masuk menuju Bengkel Motor PT
C.

menuju bengkel lan

Tunas Dwipa Matra

me

pelanggan harus
but dengan cara berkordinasi dengan pihak

i €
bengkel mampu mengatas! hal ters

terkait.
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2. Untuk Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan menjadi
pihak yang ingin meneliti lebih lanjut, dapat menggunakan atau

garuhi loyalitas pelanggan

dasar penelitian yang akan dilakukan

selanjutnya. Bagi

menambahkan variabel

merek dan kepercayaan terhadap me
san sumber yang membahas tentang

_variabel lain yang dapat mempen
seperti, citra rek, bahwa masih banyaknya
lam penelitian ini karena keterbata

kekurangan da
perluas jangkauan penelitian seperti

n. Selain itu dapat juga mem
ek- objek lain di bengkel sehingga penelitian dapat digeneralisir dan

faktor lain yang mempengaruhi loyalitas

ni terdapat 44% faktor-faktor lain yang

variabel lai

mengambil obj

juga mampu mengidentiﬁkasi faktor-

pelanggan. Karena dalam penelitian i

mempengaruhi loyalitas pelanggan-
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