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MOTTO

TunjuRRanlah Rami jalan yang lurus (yaitu) orang-orang yang
engRau berikan anugrah nikmat Repada mereRg, buRan (jalan)
mereRa yang dimurkai dan buRan pula jalan mereka yang
sesat. (Q.8 AL- Fatihah: 6-7)

Berbaktilah Repada mereRg dengan penuh kerendahan hati
dan ucapRanRanlah:

“Wahai Tuhanku ! Kasihanilah mereka Reduanya
sebagaimana Reduanya memeltharaku dengan penuh Rasih
sayang waktu RecilRu”

(Qs Al Isro : 24)

"Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai
dengan Resangqupannya”
(Qs Al-Bagarah: 286)

"Sesungguhinya sesudah Resulitan itu ada kemudahan”
(Qs Al Insyaraah : 5)

"Allah tidak akan merubah nasib suatu Rgum, jika suatu
Raum tidak mau merubahnya”

(Qs ArRa’du : 11)
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor kepuasan
pelanggan yang meliputi keandalan, respon dan cara pemecahan masalah,
pengalaman karyawan serta kemudahan dan kenyamanan terhadap loyalitas
pelanggan. Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah menggunakan atau
telah melakukan pembelian jasa bengkel Perkasa Motor minimal 2 kali yang
berjumlah 100 orang. Data diperoleh melalui data primer dengan cara mengajukan
kuesioner kepada responden. Analisis data yang dilakukan menggunakan analisis
regresi berganda, uji hipotesis serentak (uji F), uji hipotesis parsial (uji t) dan
koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan dari variabel keandalan, respon dan pemecahan masalah, pengalaman
karyawan serta kemudahan dan kenyamanan, baik secara simultan maupun parsial
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan, variabel yang paling signifikan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah variabel respon dan pemecahan
masalah.

Kata kunci : Keandalan, respon dan pemecahan masalah, pengalaman karyawan
kemudahan dan kenyamanan, loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

This research having a purpose to know influence of customer satisfaction
factors which consist of reliability, response to remedy of problem, employees
experience, and convenience of acquistion to customer loyalty. The sample
collected using purposive sampling method. Responder in this research is
customer who which ever using or minimize twice purchasing of Perkasa Motor
workshop services amounting to 100 people. Data obtained through primary data
by sharing questionnaire to responder. Analyze data conducting by using double
analysis regression, the hypothesis simultaneously test (F-test), the hypothesis
partial test (t-test) and coefficient determinacy (R%).

Result of this research according double regression analysis indicates that
there are influence are positive and significant between reliability, response to
remedy of problem, employees experience, and convenience of acquistion to
customer loyalty variable simultaneously and partially. Variable which have
significantly affected to customer satisfaction is response to remedy of problem
variable.

Keywords: reliability, response to remedy of problem, employees experience,
convenience of acquistion and customer loyalty
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