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ABSTRACT 

The study aimed to find out the impact of service quality on the repurchase of car spare 
part at CV. Xyz Motor Bandung. The method used was a quantitative method with a 
descriptive type of research. The data obtained through questionnaire distributed to 91 
people. In addition, the data analysis technique used was normality test using histogram 
graph and hypothesis test using t test. Based on the data obtained from the result of the 
study using SPSS V 23, it could be concluded that tcount > ttable (11.950 > 1.660) with a 
significant level of 0.00 < 0.05. Moreover, service quality was in a very good level with 
a percentage of 95.6% and the repurchase is in very good level with a percentage of 
91.91%. 
 
Keywords: Service Quality, Repurchase 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Dampak Kualitas Pelayanan Terhadap 
Pembelian Ulang Sparepart Mobil Di CV. Xyz Motor Bandung. Metode yang 
digunakan adalah metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Mengumpulkan 
data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 91 orang. Tekhnik analisis data yang 
digunakan uji normalitas menggunakan grafik histogram dan uji hipotesis menggunakan 
uji t. Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil penelitian menggunakan SPSS V.23 
disimpulkan bahwa nilai thitung adalah sebesar 11,950 > ttabel 1,660 dengan tingkat 
signifikan 0,00 < 0,05, dengan Tingkat Kualitas Pelayanan hasil penelitian Sangat Baik 
dengan persentase sebesar 95,6% dan Tingkat Pembelian Ulang hasil penelitian Sangat 
Baik dengan presentase sebesar 91,91%. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pembelian Ulang 
 
 
PENDAHULUAN 

Industri otomotif di Indonesia 
telah menjadi sebuah pilar penting 
dalam sector manufaktur negara ini 
banyak perusahaan mobil yang terkenal 
di dunia membuka pabrik manufaktur 
mobil untuk meningkatkan kapasitas 
produksi di Indonesia. Namun, menurut 
beberapa seorang penggemar otomotif 

Indonesia menjadi transisi yang luar 
biasa, karena berubahnya menjadi 
tempat produksi otomotif untuk di 
ekspor ke beberapa negara di benua 
Asia Tenggara. Namun Indonesia 
menjadi industri manufaktur mobil 
tersebar di asia tenggara setelah 
Thailand yang menguasai sekitar 50% 
dari produksi mobil di wilayah ASEAN. 
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Pemerintah Indonesia bertekad 
untuk mengubah Indonesia menjadi 
pusat produksi global untuk manufaktur 
mobil dan ingin melhat produsen-
produsen mobil yang besar untuk 
mendirikan pabrik di Indonesia karena 
negara ini sangat optimis untuk 
menggantikan Thailand sebagai pusta 
produksi otomotif di Asia Tenggara. 
Saat ini, Thailand mengontrol untuk 
konteks penjualan di wilayah ASEAN 
sekitar 45 % sementara Indonesia 
sebesar 34 %. 

Sebenarnya ada hubungan antara
 penjualan mobil dan pertumbuhan ekon
omi ketika pertumbuhan PDB mendongkr
ak daya beli masyarakat  sementara 
kepercayaan diri konsumen sangat kuat. 
Pada masa kurang jelasnya 
pertumbuhan ekonomi mengenai situasi 
keuangan pribadi di masa  mendatang 
masyarakat cenderung menunda 
membeli barang-barang yang relatif 
mahal seperti mobil. 

Kendaraan pribadi (mobil) 
sebagai sarana transportasi menjadi 
semakin penting bagi kehidupan 
manusia saat ini. Aktivitas yang padat 
dan banyaknya tempat yang harus dituju 
setiap harinya mendorong manusia 
untuk memiliki kendaraan yang cepat 
dan nyaman untuk digunakan. 
Pembelian kendaraan pribadi seperti 
mobil, harus didukung oleh perawatan 
yang baik agar tidak mudah rusak dan 
tetap memberikan kenyamanan ketika 
digunakan.  

Ketika pelanggan telah membeli 
suatu barang pelanggan tidak hanya 
melihat kualitas dari produknya saja 
tetapi pelangga juga memperhatikan 
bagaimana cara perawatan dari 
kendaraan tersebut, apakah perawatan 
yang dilakukan sulit atau tidak, 
kemudian pelanggan pun 
memperhatikan ketersediaan sparepart 
dari kendaraan tersebut apakah 
sparepartnya mahal dan sulit dicari atau 

tidak, kemudian 
ketika pelanggan akan melakukan perba
ikan kendaraanya apakah bengkel yang 
tersedia banyak dan mudah di cari atau 
tidak, ketika semua itu terpenuhi maka 
niatan pelanggan untuk membeli produk 
tersebut di kemuadian hari akan 
semakin tinggi.  

Berdasarkan penelitian yang 
dilakukan oleh Bapak Febri P., bahwa 
tingkat pertumbuhan permintaan akan 
sparepart mobil cenderung stabil per 
tahunnya. Sparepart yang sering mengal
ami kerusakan diantaranya pada 
dudukan mesin dan transmisi mobil. 
Sparepart dudukan mesin dan transmisi 
mobil merupakan consumable 
component yang usia pemakaiannya 
kurang dari satu tahun sehingga produk 
tersebut mempunyai tingkat pemesanan 
yang tinggi. Menurut para pengusaha 
spare part mobil, usia pemakaian 
produk tersebut sekitar 4 bulan sampai 
dengan 5 bulan. Dalam memasarkan 
produk spare part dudukan mesin dan 
transmisi mobil ini, biasanya para 
pengusaha bekerjasama dengan 
beberapa distributor. Selanjutnya pihak 
distributor akan memasarkan spare part 
mobil tersebut ke konsumen. Untuk 
memenuhi permintaan pasar akan spare 
part dudukan mesin dan transmisi mobil 
yang tinggi, diperlukan para pengusaha 
yang memproduksi spare part mobil 
tersebut. Para pengusaha ini selanjutnya 
diharapkan mampu memenuhi 
permintaan baik dari segi kuantitas 
maupun kualitas 

Semakin banyaknya masyarakat 
yang memiliki mobil dan tingginya 
angka kendaraan roda empat dikota 
Bandung, menjadikan peluang usaha 
baru seperti pengadaan sparepart mobil 
(supplier mobil) salah satunya di 
perusahaan CV. Xyz Motor Bandung 
yang terletak di daerah kota Bandung 
dan berdiri sejak januari 2005 
merupakan bidang usaha yang bergerak 
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dibidang pengadaan barang sparepart 
kendaraan (General Supplier 
Spareparts) dengan berbagai merk 
mobil local dan Build Up seperti : 
Toyota, Honda, Suzuki, Daihatsu, 
Nissan, isuzu, mitsubisi, Mercedes, BM
W, Chevrolet, mazda, Hyundai, dan lain
-lain.Mengutamakan 

Original Part/Genuine Part dan m
emberikan pelayanan yang berfokus 
pada kepuasan pelanggan, selalu 
menggunakan harga price list dalam 
setiap penjualan part, membantu 
menjawab estimasisparepart yang 
diperlukan yaitu berupa nomor 
sparepart dan harga Price List, untuk itu 
kami menyediakan Staff Estimator yang 
siap membantu. CV Xyz Motor 
Bandung telah menjadi rekanan dan 
bekerja sama dengan beberapa asuransi 
dan bengkel-bengkel dalam hal 
pengadaan sparepart. Jangkauan 
pengiriman sparepart meliputi wilayah 
Bandung, Jawa Barat dan Jawa Tengah. 
Untuk pengiriman luar kota 
menggunakan jasa ekspedisi atau 
dikirim langsung oleh driver kami 
(biaya ekspedisi menjadi tanggungan 
pihak asuransi). 

Data bahwa penjualan sparepart 
mobil di CV. Xyz Motor Bandung pada 
tahun 2020 pada bulan februari  
mengalami penurunan penjualan 
menjadi Rp. 407,316,334,- dengan 
persentase pendapatan sebesar -11% 
dari bulan sebelumnya, lalu pada bulan 
maret mengalami sedikit kenaikan 
kembali sebesar Rp. 441,530,476,- 
dengan persentase sebesar 8%, lalu pada 
bulan april mengalami penurunan 
penjualan menjadi Rp. 201,028,267,- 
dengan persentase sebesar -54% dari 
bulan sebelumnya, lalu pada bulan mei 
mengalagi penurunan penjualan 
kembali menjadi Rp. 137,456,095,- 
dengan persentasi sebesar -32% dari 
bulan sebelumnya, lalu pada bulan juni 
mulai ada kenaikan pendapatan kembali  

menjadi Rp. 291,362,561,- dengan 
persentase sebesar l112% ldari lbuan 

lsebelumnya, llalu lpada lbulan ljuli 

lpenjualan lsparepart lmobil lmengalami 

lkenaikan llagi lmenjadi lRp. l320,746,240,- 

ldengan lpersentase lsebesar l10% ldari 

lbulan lsebelumnya, llalu lpada lbulan 

lagustus lpenjualan lmengalami lkenaikan 

lkembali lmenjadi lRp. l359,656,352,- 

ldengan lpersentasi lsebesar l12& ldari 

lbulan lsebelumnya, llalu lpada lbulan 

lSeptember lpenjualan lmengalami 

lpenurunan lmenjadi lRp. l276,021,118,- 

ldengan lpersentase lsebesar l23% ldari 

lbulan lsebelumnya, llalu lpada lbulan 

loktober lpenjualan lmengalami 

lpenurunan lkembali lmejadi lRp. 

l216,253,320,-dengan lpersentase lsebesar 

l22% ldari lbulan lsebelumnya, llalu lpada 

lbulan lNovember lpenjualan lmengalami 

lkenaikan lmenjadi lRP. l332,762,342,- 

ldengan lpersentase lsebesar l54% ldari 

lbulan lsebelumnya, llalu lpada lbulan 

ldesember lpenjualan lmengalami 

lpenurunan lkembali lmenjadi lRp. 

l231,858,543,- ldengan lpersentase lsebesar 

l30% ldari lbulan lsebelumnya. 
 
METODE LPENELITIAN 

Metode lpenelitian ladalah ltata lcara, 

llangkah, latau lprosedur lyang lilmiah 

ldalam lmendapatkan ldata luntuk ltujuan 

lpenelitian lyang lmemiliki ltujuan ldan 

lkegunaan ltertentu. lSeperti lyang 

ldiungkapkan lSugiyono l(2018, lhlm. l2) 

lyang lmenjelaskan lbahwa lmetode 

lpenelitian ladalah lsuatu lcara lilmiah 

ldalam lmendapatkan ldata luntuk ltujuan 

ldan lkegunaan ltertentu. lIlmiah lberarti 

lkegiatan lpenelitian lyang ldidasarkan 

lpada lciri-ciri lkeilmuan, lyakni lrasional, 

lempiris, ldan lsistematis lseperti lyang ltelah 

lditelusuri ldalam lFilsafah lilmu.  

lRasional lberarti lbahwa lkegiatan 

lpenelitian lyang ldilakukan ldengan lcara 

lmasuk lakal, lsehingga lterjangkau loleh 

lpenalaran lmanusia. lSementara lempiris 

lberarti lcara-cara lyang ldilakukan litu 
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ldapat ldiamati loleh lindra lmanusia, 

lsehingga lorang llain ldapat lmengamati 

ldan lmengetahui lcara lyang ldigunakan. 

lSelanjutnya, lsistematis lmaksudnya \ 

ladalah lproses lyang ldigunakan ldalam 

lpenelitian lyang lmenggunakan llangkah-
langkah ltertentu lyang lbersifat llogis. 
lAdapun lsampel lyang ldigunakan lpeneliti 

ladalah lsebanyak l91 lpelanggan ldari l1.006 

lpelanggan lyang lmelakukan lpembelian 

lulang lproduk lsparepart lmobil ldi lCV.Xyz 
lMotor lBandung. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Jenis ldan lSumber lData 

Penelitian lini lpenulis 

lmenggunakan lTeknik lPengumpulan 

lData lKuesioner lmenurut l(Sugiyono, 
2010) lkuesioner lteknik lpengumpulan 

ldata ldengan lseperangkat lpertanyaan latau 

lpernyataan ltertulis lkepada lresponden 

luntuk lmenjawabnya, (Sugiyono, 2012) 

lmenjelaskan lbahawa”Teknik 

lPengumpulan ldata lmerupakan llangkah 

lyang lpaling lstrategis ldalam lpenelitian, 

lkarena ltujuan lutama ldalam lpenelitian 

ladalah lmendapatkan ldata”. lUntuk 

lmengolah ldata lyang ldi ldapat ldari lhasil 

langket lyang ltelah ldijawab loleh 

lresponden lmaka ldiberi langka latau lskala 

lyang ldipakai luntuk lpengukuran lyaitu 

lskala llikert. lSkala llikert ldigunakan luntuk 

lmengukur lsikap, lpendapat, ldan lpersepsi 

lseseorang latau lsekelompok lorang 

ltentang lfenomenal lsocial l(Sugiyono,  

l2014).  

lKesimpulannya lbahwa lanalisis 

ldata lmerupakan lkegiatan lsetelah ldata 

ldan lseluruh lresponden lterkumpul, 

lkemudia ldata ltersebut ldikelompokan 

lberdsarkan lvariabel ldan ljenis lresponden 

lyang ldisajikan lmenurut lvariabel lyang 

lditeliti. lSerta lmelakukan lperhitungan 

luntuk lmenguji lhipotesis lyang ldiajukan. 
 
 
 

 

Tabel 1. Hasill Uji Validitas lX 

 
Sumber : ldata lyang ldiolah lpenulis 
lmenggunakan lSPSS lV.23, l2021 
 Sesuai ldengan lketentuan lyang 

lsudah ldijelaskan ldi lmetode lpenelitian 

lmengenai lsyarat lsuatu lvariabel 

ldikatakan lvalid lyaitu ldengan lminimum l= 

l0,3 latau lnilai lrhitung l> lrtabel lmaka 

ldikatakan lvalid lJadi ljika ldibandingkan 

ldengan ltabel ldengan lketentuan ltersebut 

lmakan lvariabel lX l(Kualitas lPelayanan) 

lpernyataan l1 lsampai l15 ldikatakan lvalid 

ldan ldapat ldigunakan ldata lkuesioner. 
 

Tabel 2. Hasil lUji lValiditas lY 

 
Sumber: ldata lyang ldiolah lpenulis 

lmenggunakan lSPSS lV.23, l2021 
Sesuai ldengan lketentuan lyang 

lsudah ldijelaskan ldi lmetode lpenelitian 

lmengenai lsyarat lsuatu lvariabel 

ldikatakan lvalid lyaitu ldengan lminimum l= 

l0,3 latau lnilai lrhitung l> lrtabel lmaka 

ldikatakan lvalid. lJadi ljika ldibandingkan 

ldengan ldiatas ldengan lketentuan ltersebut 

lmakan lvariabel lY l(Pembelian lUlang) 

Variabel Pernyataan r-hitung r-tabel Keterangan 

Kualitas 
lPelayanan 
l(X) 

P1 0.406 0.270 Valid 

P2 0.547 0.270 Valid 

P3 0.626 0.270 Valid 

P4 0.740 0.270 Valid 

P5 0.856 0.270 Valid 

P6 0.594 0.270 Valid 

P7 0.659 0.270 Valid 

P8 0.764 0.270 Valid 

P9 0.752 0.270 Valid 

P10 0.722 0.270 Valid 

P11 0.806 0.270 Valid 

P12 0.613 0.270 Valid 

P13 0.808 0.270 Valid 

P14 0.643 0.270 Valid 

P15 0.752 0.270 Valid 

Variabel Pernyataan r-
hitung 

r-
tabel Keterangan 

Pembelian 
lUlang 

l(Y) 

P1 0.593 0.270 Valid 
P2 0.766 0.270 Valid 
P3 0.773 0.270 Valid 
P4 0.784 0.270 Valid 
P5 0.809 0.270 Valid 
P6 0.694 0.270 Valid 
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lpernyataan l1 lsampai l6 ldikatakan lvalid 

ldan ldapat ldigunakan data Kuesioner 
Tabel 3. Hasil lUji l Reliabilitas 

Variabel lX 
 

 
 
 

Sumber : ldata lyang ldiolah lpenulis 
lmenggunakan lSPSS lV.23, l2021 
 Sesuai ldengan lketentuan lyang 

lsudah ldijelaskan lmengenai ldasar 

lpengambilan lkeputusan lsuatu ldata 

ldikatakan landal latau lreliabel ljika 

lmenggunakan lrumus lcronbach’s lalpha 

lyaitu lnilainya l>0,6. ljadi ljika 

ldibandingkan ldengan ltabel diatas  lmaka 

lhasil luji lreliabilitas lvariabel lX ldengan 

lseluruh litem lyang ldiajukan lmemiliki lrata 

lrata l0,938 l> l0,6 ldan ldikatakan landal latau 

lreliabel. 
Tabel 4. lHasil lUji lReabilitas lVariabel 

lY 

LSumber : ldata lyang ldiolah lpenulis 

lmenggunakan lSPSS lV.23, l2021 
Sesuai ldengan lketentuan lyang 

lsudah ldijelaskan lmengenai ldasar 

lpengambilan lkeputusan lsuatu ldata 

ldikatakan landal latau lreliabel ljika 

lmenggunakan lrumus lcronbach’s lalpha 

lyaitu lnilainya l>.6. ljadi ljika ldibandingkan 

ldengan ltabel ldiatas lmaka lhasil luji 

lreliabilitas lvariabel lY dengan lseluruh 

litem lyang ldiajukan lmemiliki lrata lrata 

l0,903 l> l0,6 ldan ldikatakan landal latau 

lreliabel. 
 
 
 
 
 
 
 
 

Uji lNormalitas lData 

 
Gambar 2. Histogram 

Sumber : ldata lyang ldiolah lpenulis 
lmenggunakan lSPSS lV.23, l2021 

Berdasarkan lGambar ldi latas 

lterlihat lbahwa lkurva ldependent ldan 

lregression lstandardized lresidual 

lmembentuk lgambar lseperti llonceng. 

lOleh lkarena litu lmaka ldata lberdistribusi 

lnormal ldan llayak luntuk ldigunakan luntuk 

lproses lpengolahan ldata lselanjutnya ldan 

ldengan lmetode lstatistik llainnya. 

 
Gambar 3. Normal lP.Plot lof 

lRegression l Standardized lResidual 
Sumber: ldata lyang ldiolah lpenulis 
menggunakan lSPSS lV.23, l2021 

 
Berdasarkan lGambar ldi latas 

lterlihat ltitik-titik lmenyebar ldi lsekitar 

lgaris ldiagonal. lOleh lkarena litu lmaka 

ldata lberdistribusi lnormal lmeskipun 

lterdapat lsedikit lplot lyang lmenyimpang 

ldari lgaris ldiagonal ldan llayak luntuk 

ldigunakan luntuk lproses lpengolahan ldata 

lselanjutnya ldan l ldengan lmetode lstatistik 

llainnya. 

Reliability lStatistics 
Cronbach's lAlpha N lof lItems 

.938 15 

Reliability lStatistics 
Cronbach's lAlpha N lof lItems 

.903 6 
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Tabel 7. Analisis Koefisien Korelasi 
PPM (Pearson Product Moment) 

Correlations 

 
Kualitas 
Pelayanan 

Pembelian 
Ulang  

Kualitas 
Pelayanan 

Pearson Correlation 1 .785** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 91 91 

Pembelian 
Ulang 

Pearson Correlation .785** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 91 91 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : data yang diolah penulis 
menggunakan SPSS V.23, 2021 

Diperoleh informasi bahwa nilai 
korelasi (r) yang diperoleh antara 
Kualitas Pelayanan dengan Pembelian 
Ulang adalah sebesar 0,785. Nilai 0,785 
Menurut Sugiyono (2013-214) berada 
pada Interval 0,70-1,000 masuk dalam 
kategori sangat 
kuat dengan arah positif 

Tabel 8. Koefisien Determinasi 
Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .785a .616 .612 2.515 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Pembelian ulang 

Sumber : Data yang diolah penulis 
menggunakan SPSS V.23, 2021 

Dari tabel 4.35 di atas, diketahui 
nila koefisien determinasi atau R square 
sebesar 0,616 atau 61,6%. Hal ini 
menunjukan bahwa variabel kualitas 
pelayanan pada CV. Xyz Motor 
Bandung mampu dipengaruhi oleh 
Kualitas Pelayanan sebesar 61,6%. 
Sedangkan sisanya 38,4% merupakan 
pengaruh atau kontribusi dari variabel 
lainnya yang tidak diteliti diluar 
penelitian 

Tabel 9. Uji Regresi Linear 
Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.480 1.931  1.284 .202 

Kualitas 
Pelayanan .363 .030 .785 11.950 .000 

a. Dependent Variable: Pembelian 
ulang 

Sumber : Data yang diolah penulis 
menggunakan SPSS V.23, 2021 

Berdasarkan diatas dapat 
diketahui bahwa konstanta sebesar 
2.480, angka ini dapat diartikan bahwa 
jika Kualitas Pelayanan sama dengan 
NOL, maka nilai konsisten kepuasan 
nasabah adalah 2.480, sedangkan angka 
koefisien dari output diatas adalah 
sebesar 0,363. Angka tersebut 
mengandung arti bahwa setiap 
penambahan 1% Kualitas Pelayana,  
maka tingkat Kualitas Pelayanan akan 
meningkat sebesar 0,363 dan 
berpengaruh positif terhadap Pembelian 
Ulang. Jika dibandingkan dengan nilai 
Sig dengan nilai Probabilitas 0,05 dari 
hasil output yaitu berpengaruh 
Signifikan Kualitas Pelayanan dengan 
Pembelian Ulang dengan hasil 0,000 < 
0,05 sesuai dengan kriteria. 

Tabel 10. Hasil Uji t 
Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) 2.480 1.931  1.284 .202 

Kualitas 
Pelayanan .363 .030 .785 11.950 .000 

a. Dependent Variable: Pembelian 
ulang 

Sumber : Data yang diolah penulis 
menggunakan SPSS V.23, 2021 

Berdasarkan hasil output SPSS  
V.23 atau tabel 4.38 dapat disimpulkan 
bahwa nilai thitung adalah sebesar 11,950 
> ttabel dengan tingkat signifikan 0,00 < 
0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima 
yang berarti bahwa Variabel X 
(Kualitas Pelayanan) berpengaruh 
positif terhadap Variabel Y (Pembelian 
Ulang). 

Berdasarkan lhasil lpembahasan lbab 

lsebelumnya ldimana ltujuan lpenelitian lini 

luntuk lmengetahui lDampak lKualitas 

lPelanan lterhadap lPembelian lUlang 

lSparepart lMobil l(Studi lKasis lCV. lXyz 

lMotor lKota Bandung) dapat dilihat 
bahwa : 
a. Tingkat lKualitas lPelayanan ldi 

lCV.Xyz lMotor lBandung lsesuai 

ldengan lhasil lpenelitian ltermasuk 
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lkedalam lkriteria lSangat lBaik ldengan 

lpersentase lsebesar l95,6% 
b. Tinhkat lPembelian lUlang ldi lCV. lXyz 

lMotor lBandung lsesuai ldengan lhasil 

lpenelitian ltermasuk lkedalam lkriteria 

lSangat lBaik ldengan lpresentase 

lsebesar l91,91% 
c. Berdasarkan lhasil lUji lT 

lmenggunakan lSPSS.23 lbahwa lnilai 

lthitung ladalah lsebesar l11,950 l> lttabel 

l1,660 ldengan ltingkat lsignifikan l0,00 

l< l0,05 lmaka lHo lditolak ldan lH1 

lditerima lyang lberarti lbahwa lVariabel 

lX l(Kualitas lPelayanan) lberpengaruh 

lpositif lsignifikan lterhadap lVariabel lY 

l(Pembelian lUlang).berdasarkan lhasil 

luji lspss ldiketahui lR lsquare ldiketahui 

lbahwa lpengaruh lkualitas lpelayanan 

lterhadap lpembelian lulang lsparepart 

lmobil ldi lCV. lXyz lMotor lBandung 

lsebesar l61,6% lsisanya l38,4% ldalam 

ldipengaruhi loleh lfaktor llain lyang 

ltidak l lditeliti ldalam lpenelitian lini l 
d. Upaya lyang ldilakukan ldalam 

lmengatasi lhambatan ladalah l 
- Menjalankan lkembali ljob ldesk 

lmasing lmasing lyang ltelah 

ldisusun, llakukan ljob ldesk ltersebut 

lsecara lfokus lserta lkembangkan 

lsesuai lperkembangan lzaman 

lsehingga lsetiap lrancangan lyang 

lada ldapat lmeningkatkan 

lketertarikan lterhadap lpelanggan 

ldan lcalon lpelanggan. 
- Penambahan lpegawai ldan 

lpembagian ltugas luntuk lsetiap 

lbidangnya lsehingga lpegawai 

ldapat lfokus ldan lmelakukan lsetiap 

lpekerjaan lberdasarkan lbagiannya. 
- Memperhatikan lsetiap lpegawai, 

lmelakukan lpenilaian lsetiap lhari 

lagar lpegawai llebih ljelas ldalam 

lmenjelaskan lproduk lyang 

ldibutuhkan lpelanggan, lagar 

lmenghasilkan lkualitas lpelayanan 

lyang lbaik lpula ldan lakan 

lmenciptakan lpembelian lulang 

ldari lpara lpelanggan 

PENUTUP 
Kesimpulan 
 Adapun kesimpulan hasil 
penelitian ini adalah Variabel lX 

l(Kualitas lPelayanan) lberpengaruh 

lpositif lsignifikan lterhadap lVariabel lY 

l(Pembelian lUlang). Selanjutnya 

ldiketahui lbahwa lpengaruh lkualitas 

lpelayanan lterhadap lpembelian lulang 

lsparepart lmobil ldi lCV. lXyz lMotor 

lBandung lsebesar l61,6% lsisanya l38,4% 

ldalam ldipengaruhi loleh lfaktor llain lyang 

ltidak l lditeliti ldalam lpenelitian lini. 
Saran 
 Setelah lmelihat lpermasalahan 

ldiatas lmaka lpenulis ldapat lmemberikan 

lsacar lsebagai lberikut l: 
a. Untuk lmeningkatkan lkualitas 

lpelayanan lberdasarkan lhasil 

lpenelitian lpada ldimensi lkualitas 

lpelayanan, ldimensi lKeandalan 

l(Reability) lyang lmendapatkan lskor 

ltrgolong lbaik lmaka lperusahaan lperlu 

lmenigkatkan lkembali lmemberikan 

linformasi lyang llebih ljelas ldan lmudah 

ldimengeri loleh lpelanggan ldan 

lpelayanan lyang lcepat. 
b. diwajibkan luntuk lmerespon lcepat 

lpertanyaan ldari lcalon lkonsumen lbaik 

lmelalu lkomunikasi llangsung 

lmaupun lmelalui lalat lkomunikasi llain 
l 

Penting lbagi lperusahaan luntuk 

lmeningkatkan lkualitas lpelayanan 

ldengan lcara lmeningkatkan lpelayanan 

lterhadap lpelanggan ldengan lbaik, 

lberdasarkan lhasil lpenelitian lterdapat 

lpada ldimensi lkualitas lpelayanan, 

ldimensi lempati l(Empaty) l lyang 

lmendapatkan lskor lterendah, loleh lkarna 

litu lperlunya lpeningkatan ldalam lbersikap 

lempati lseperti llebih lmemahami lkembali 

lkebutuhan lproduk lyang ldicari lpelanggan 

ldan lmemberikan ltindakan lcepat. 
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