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ABSTRAK 

Veny Nurma Atika : Analisis Tingkat Loyalitas Pelanggan Pengguna 

Jasa Pada Bengkel Yandri Jaya Ban  

Pembimbing  : Astra Prima Budiarti SE, BBA.Hons, MM 

  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat loyalitas 

pelanggan pengguna jasa pada Bengkel Yandri Jaya Ban. Dalam penyusunan 

tugas akhir ini, jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. 

Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir digunakan dengan cara 

penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden.  

  Berdasarkan hasil penelitian loyalitas pelanggan pengguna jasa pada 

Bengkel Yandri Jaya Ban mempunyai empat indikator yang dipakai. Masing-

masing indikator berada dalam kategori baik. 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Yandri Jaya Ban 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada masa saat ini, transportasi merupakan sarana pendukung yang 

penting dalam kehidupan manusia, karena dengan transportasi seseorang 

dapat melaksanakan segala aktivitas menjadi lebih mudah. Semakin 

banyak dan beraneka ragam jenis transportasi membawa dampak penting 

terhadap suatu tempat penjualan suku cadang dan jasa servis bagi 

kendaraan tersebut. Sekarang ini semakin banyak perusahaan berkembang, 

maka persaingan pun akan semakin menjadi lebih ketat. Dalam kondisi 

persaingan yang ketat seperti ini, hal utama yang diperhatikan dan 

diprioritaskan adalah kepuasan, supaya pelanggan dapat bertahan sehingga 

mendapatkan kesetian pelanggan.  

Di era globalisasi saat ini, perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

harus meningkatkan pelayanannya, demikian juga perusahaan otomotif 

juga dituntut untuk melakukan inovasi dan mendapatkan konsumen 

sebanyak-banyaknya dari pangsa pasar. Oleh karena itu, perusahaan harus 

mempunyai keunggulan tersendiri terutama dalam melayani 

pelanggan.Perilaku pelanggan setelah melakukan pembelian produk atau 

pemakaian jasa ditentukan oleh kepuasan atau ketidak puasan akan suatu 

produk atau jasa sebagai akhir dari proses penjualan. Dalam menjalankan 

suatu bisnis memenuhi kepuasan pelanggan saja tidak pernah cukup. 

Apabila pelanggan menemukan produk atau pelayanan jasa pesaing yang 

lebih baik maka besar kemungkinan pelanggan akan beralih ke pasaing. 
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Dengan demikian, pemenuhan kepuasan pelanggan harus dibarengi dengan 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan lebih banyak diartikan dengan 

prilaku dari pada sikap. Salah satu sikap positif pelanggan dapat 

ditunjukkan melalui setia kepada produk dan jasa perusahaan serta 

merekomendasikan kepada pihak lainnya. Sedangkan sikap negatif 

ditunjukkan melalui perkataan negatif (word of mouth) kepada pihak lain 

dan berpindah dengan melakukan pembelian dan pemakaian jasa kepada 

perusahaan lain. 

Loyalitas merupakan sesuatu yang timbul tanpa adanya paksaan 

tetapi timbul dengan sendirinya. Menurut Griffin (2013) loyalitas lebih 

mengacu pada wujud prilaku unit-unit pengambilan keputusan untuk 

melakukan pembelian secara terus- menerus terhadap barang atau jasa dari 

suatu perusahaan yang dipilih. Dengan pembelian secara terus-menerus 

dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2014) mengemukakan bahwa “Loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau 

pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 

pembelian ulang yang konsisten.” 

Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukan para ahli diatas 

dapat di pahami bahwa loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko, atau pun pemasok yang tercermin atau yang 

ditunjukkan dengan prilaku yang positif yaitu melakukan pembelian ulang 

yang berkelanjutan tanpa terpengaruh pemasaran yang dilakukan oleh 
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pesaing. Loyalitas pelanggan bisa didapatkan dengan memberikan 

pelayanan yang memuaskan pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan 

suatu hal penting bagi suatu usaha, karena pelanggan yang loyal 

merupakan kunci sukses sebuah usaha atau bisnis untuk mempertahankan 

pelanggan yang loyal harus mendapatkan pelanggan baru. 

Bengkel Yandri Jaya Ban berdiri sejak tahun 1995. Sejak berdiri 

Bengkel Yandri Jaya Ban sudah memiliki pelanggan yang cukup banyak. 

Namun semenjak tahun 2017, jumlah pelanggan menurun. Data pelanggan 

Bengkel Yandri Jaya Ban ditampilkan pada Tabel 1. di bawah ini: 

 Tabel 1. Jumlah Pelanggan Pengguna Jasa Bengkel Yandri Jaya Ban 

Tahun Jenis Jasa Jumlah Pelanggan 

2017 

Bongkar Pasang Ganti Ban 384 

Tambal Ban Tubles dan Ban Dalam 1.344 

Repair dan Repaint  217 

Tambah Angin Nitrogen dan Biasa 864 

Jasa Potong Per Shok Breaker 191 

Jumlah 3.000 

2018 

Bongkar Pasang Ganti Ban 432 

Tambal Ban Tubles dan Ban Dalam 960 

Repair dan Repaint  205 

Tambah Angin Nitrogen dan Biasa 720 

Jasa Potong Per Shok Breaker 183 

Jumlah 2.500 

2019 

Bongkar Pasang Ganti Ban 336 

Tambal Ban Tubles dan Ban Dalam 864 

Repair dan Repaint  148 

Tambah Angin Nitrogen dan Biasa 528 

Jasa Potong Per Shok Breaker 124 

Jumlah 2.000 

 Sumber: Bengkel Yandri Jaya Ban, Tahun 2020. 

Berdasarkan data diatas, dapat dilihat pengguna jasa pada Bengkel 

Yandri Jaya Ban tahun 2017-2019, terlihat jumlah pelanggan terus 

mengalami penurunan. Hal tersebut dapat dilihat pada tahun 2017 yang 
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memiliki jumlah konsumen tertinggi, yaitu 3000 pelanggan, dan jumlah 

pelanggan terendah terlihat pada tahun 2019, yaitu 2000 pelanggan. Data 

ini menujukkan bahwa terdapat permasalahan pada tingkat Loyalitas 

Pelanggan Bengkel Yandri Jaya Ban. 

Selain banyaknya bidang pelayanan jasa dalam otomotif faktor lain 

yang mengakibatkan penurunan terhadap loyalitas pelanggan pada 

Bengkel Yandri Jaya Ban yaitu adanya pembangunan jalan jalur dua by 

pass yang membuat pemutar jalur sangat jauh sehingga pelanggan 

terkadang enggan untuk kembali. 

Di Kota Padang, terdapat banyak Bengkel yang menawarkan jasa 

otomotif, salah satunya adalah Bengkel Yandri Jaya Ban. Dengan melihat 

data pengguna jasa Bengkel Yandri Jaya Ban yang menurun sejak tahun 

2017, melatar belakangi penulis untuk menganalisis tentang tingkat 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pada Bengkel Yandri Jaya Ban. Dengan 

demikian penulis mengambil judul “Analisis Tingkat Loyalitas 

Pelanggan Pengguna Jasa Pada Bengkel Yandri Jaya Ban.” 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah penulis uraikan, hal yang ingin 

penulis teliti adalah “Bagaimana tingkat loyalitas pelanggan terhadap 

pengguna jasa Bengkel Yandri Jaya Ban.” 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa jauh 

tingkat loyalitas pelanggan terhadap Jasa Bengekel Yandri Jaya Ban. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan uraian diatas maka hasil penelitian ini dapat bermanfaat 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Akademik 

Sebagai bahan kajian ilmu pengetahuan khususnya bagi program 

studi Manajemen Perdagangan DIII Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang. 

b. Penulis  

Sebagai syarat untuk memperoleh gelar Ahli Madya dan 

menambah pengetahuan tentang manajemen dalam upaya utuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan.  

c. Pembaca  

Sebagai bahan yang dapat digunakan untuk meningkatkan cara 

berpikir, bertindak, dan bersikap sesuai dengan perkembangan 

ilmu pengetahuan. 

2. Manfaat Praktis 

Manfaat penelitian bagi pihak Bengkel Yandri Jaya Ban adalah untuk 

memberikan informasi-informasi yang positif sekiranya terdapat 

kelemahan yang mampu memberikan yang terbaik bagi pelanggan 

dimasa yang akan datang. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan tentang indikator 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pada Bengkel Yandri Jaya Ban, maka 

dapat disimpulkan bahwa semua indikator loyalitas pelanggan pengguna 

jasa pada Bengkel Yandri Jaya Ban yaitu: melakukan pembelian ulang 

secara teratur, membeli antar lini produk/jasa, mereferensikan kepada orang 

lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing berada 

dalam kategori baik.  

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian ini penulis ingin memberikan saran 

yang diharapkan dapat memberikan manfaat bagi Bengkel Yandri Jaya Ban 

yaitu: 

1. Sebaiknya pihak Bengkel Yandri Jaya Ban, dapat mempertahankan 

loyalitas pelanggannya, yang termasuk dalam kategori baik seperti 

melakukan pembelian ulang secara teratur, membeli antar lini 

produk/jasa, mereferensikan kepada orang lain, dan menunjukkan 

kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.  

2. Untuk indikator menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing 

yang memiliki item penyataan terendah yaitu dengan tingkat capaian 

responden 75,80%. Oleh karena itu pihak bengkel harus melakukan 

peningkatan kualitas layanan dan promosi terhadap jasa yang 

ditawarkan untuk pelanggan, agar pelanggan merasa puas dan 



43 
 

 
 

pelanggan pun bisa menjadi loyal pada perusahaan, dan tidak 

berpindah ke bengkel lain. 
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