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c¢. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel
Sugiono Motor Kecamatan Randuagung.

Kedua variabel kualitas pelayanan dan kepuasan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan. Pelanggan memutuskan memilih Bengkel Sugiono Motor
karena adanya kualitas pelayanan dan kepuasan yang sangat baik untuk di datangi
para pelanggan. Secara bersama-sama (simultan) kedua variabel independen yaitu
kualitas pelayanan dan kepuasan menunjukkan pengaruh yang cukup kuat
terhadap loyalitas pelanggan yang ditunjukkan oleh koefisien determinasi sebesar
32,3% dimana sisanya 67,7% yaitu loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Hal ini dapat dilihat dari kualitas pelayanan merupakan salah satu tujuan
utama mengapa bisnis ada dan hadir di tengah-tengah kehidupan pelanggan.
Peningkatan loyalitas pelanggan berpotensi mengarah kepada pertumbuhan bisnis
jangka pendek dan jangka panjang. Sementara ketidak puasan pelanggan dapat
memunculkan sejumlah resiko bisnis, diantaranya adalah beralihnya konsumsi
pelanggan kepada pesaing, (Somad & Priansa, 2014:32). Penelitian ini
mendukung penelitian yang dilakukan oleh Feibe Permatasari Karundeng (2013)
bahwa kedua variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan memiliki

hubungan yang positif dan sangat berpengaruh.
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