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 Industri jasa sebagai salah satu sektor dalam struktur PDB Indonesia atas 

harga menurut lapangan usaha, sampai saat ini merupakan sektor terbesar terhadap 

Produk Domestik Bruto Indonesia yaitu sebesar 37,8 %. Adapun salah satu jenis jasa 

yang sangat berkembang di Indonesia saat ini adalah jasa perbaikan kendaraan 

(bengkel), selain jasa-jasa lainnya, seperti salon, restoran, dan lain-lain. 

 Bengkel mobil Honda di jalan Elang Raya Cirebon sebagai salah satu bengkel 

khusus mobil Honda di Cirebon, telah diakui kepuasan pelayanannya oleh para 

pelanggannya. Namun demikian, sampai saat ini pemilik bengkel Honda ini merasa 

kurang mendapatkan loyalitas dari pelanggannya. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan akan pelayanan yang telah diberikan 

oleh bengkel ini mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan pada bengkel mobil 

Honda di jalan Elang Raya Cirebon. 

 Metoda penelitian yang digunakan adalah metoda deskriptif, tekniknya adalah 

melakukan survey langsung ke lapangan. Sample dilaksanakan pada 50 responden 

yang sedang memperbaiki mobilnya di bengkel tersebut, dengan menggunakan 

kuesioner sebagai alat pengumpul data yang pokok. Penelitian dilakukan pada 8 

Maret 2005 sampai dengan 23 April 2005. 

 Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai 

pengaruh terhadap loyalitas pelanggan namun, pengaruhnya sangatlah kecil. Hal ini 

dapat di lihat dari nilai signifikansi yang dimiliki oleh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas(0.065) lebih besar dari tingkat signifikansi 0.05 atau 5%. Koefisien regresi 

tersebut berpengaruh, dengan persamaan regresi sebagai berikut : Y = 0.322X1 + 

0,334X2 + 0,148X3 + 0,114X4 + 0,368X5. Sedangkan untuk mengetahui kekuatan 

hubungan dapat dilihat dari nilai korelasi yang dimiliki adalah dibawah 0.5 (tangible-

0.322, empathy-0.334, reliability-0.148, responsiveness-0.114, assurance-0.368), jadi 

dapat dikatakan hubungannya lemah. 
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