
 

 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulanl   

Kepuasanl  pelangganl  terbuktil  memberikanl  pengaruhl  yangl  kuatl  terhadapl  

loyalitasl  pelangganl  dalaml  industril  juall  belil  kendaraanl  bermotorl  bekasl  dil  

Yogyakarta.l  Pelangganl  yangl  merasal  puasl  atasl  layanan,l  produk,l  danl  prosesl  

pembelianl  secaral  keseluruhanl  cenderungl  menunjukkanl  komitmenl  yangl  lebihl  

tinggil  terhadapl  perusahaan.l  Merekal  tidakl  hanyal  melakukanl  pembelianl  ulang,l  

tetapil  jugal  menjadil  promotorl  yangl  secaral  sukarelal  merekomendasikanl  layananl  

kepadal  orangl  lain.l  Kepuasanl  yangl  tinggil  mampul  menciptakanl  hubunganl  

emosionall  danl  rasal  percaya,l  sehinggal  pelangganl  tidakl  mudahl  berpindahl  kel  

penyedial  layananl  lainl  meskipunl  terdapatl  tawaranl  yangl  lebihl  murahl  ataul  menarikl  

daril  pesaing. 

Pengalamanl  pelangganl  memilikil  kontribusil  besarl  dalaml  membentukl  

loyalitas,l  terutamal  dil  tengahl  trenl  digitalisasil  pemasaranl  saatl  ini.l  Pengalamanl  

pelangganl  tidakl  hanyal  dinilail  daril  hasill  akhirl  transaksi,l  tetapil  jugal  daril  seluruhl  

prosesl  interaksi,l  mulail  daril  pencarianl  informasi,l  komunikasil  denganl  pihakl  

penjual,l  hinggal  layananl  Purnal  jual.l  Pengalamanl  yangl  lancar,l  nyaman,l  danl  

berkesanl  akanl  menumbuhkanl  perasaanl  positifl  terhadapl  perusahaan.l  Pelangganl  

yangl  mendapatkanl  pengalamanl  menyenangkanl  lebihl  mungkinl  untukl  menjalinl  

hubunganl  jangkal  panjang,l  menunjukkanl  keterikatanl  emosional,l  sertal  lebihl  

toleranl  terhadapl  kekuranganl  kecill  yangl  mungkinl  terjadi. 
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l  WOMl  Intentionl  berperanl  signifikanl  dalaml  membentukl  loyalitasl  

pelanggan.l  Ketikal  pelangganl  memperolehl  pengalamanl  yangl  menyenangkan,l  

meliputil  pelayananl  yangl  cepat,l  ramah,l  tanggap,l  sertal  dukunganl  sisteml  digitall  

yangl  userl  friendly,l  merekal  cenderungl  menyampaikanl  hall  tersebutl  kepadal  orangl  

lain.l  Semakinl  positifl  persepsil  pelangganl  terhadapl  WOMl  Intention,l  semakinl  besarl  

kecenderunganl  merekal  untukl  tetapl  loyall  danl  tidakl  beralihl  kel  kompetitor.l  

Rekomendasil  yangl  muncull  daril  pengalamanl  positifl  turutl  menciptakanl  citral  

layananl  yangl  baik,l  sehinggal  memperkuatl  hubunganl  jangkal  panjangl  antaral  

pelangganl  danl  penyedial  layanan. 

Secaral  keseluruhan,l  ketigal  faktorl  kepuasanl  pelanggan,l  pengalamanl  

pelanggan,l  danl  WOMl  intentionl  salingl  mendukungl  dalaml  menciptakanl  loyalitasl  

pelangganl  yangl  kuat.l  Dalaml  lingkunganl  bisnisl  kendaraanl  bermotorl  yangl  semakinl  

kompetitif,l  keberhasilanl  mempertahankanl  pelangganl  tidakl  hanyal  bergantungl  

padal  hargal  ataul  produkl  yangl  ditawarkan,l  tetapil  jugal  padal  bagaimanal  perusahaanl  

membangunl  hubunganl  yangl  bernilail  melaluil  layananl  yangl  unggull  danl  

pengalamanl  yangl  memuaskan.l  Olehl  karenal  itu,l  perusahaanl  perlul  berfokusl  padal  

peningkatanl  kualitasl  interaksil  denganl  pelangganl  secaral  menyeluruhl  sebagail  

strategil  utamal  dalaml  membentukl  danl  mempertahankanl  loyalitasl  dil  tengahl  

persainganl  pasar. 

5.2 Implikasil  Manajeriall   

Berikutl  adalahl  beberapal  implikasil  manajeriall  yangl  relevanl  denganl  hasill  

penelitianl  denganl  judull  “Pengaruhl  WOMl  intentionl  danl  Pengalamanl  Pelangganl  
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Terhadapl  Kepuasanl  Sertal  Loyalitasl  Pelangganl  dalaml  Digitalisasil  Pemasaranl  

Kendaraanl  bermotorl  dil  Yogyakarta”: 

1. Peningkatanl  Kepuasanl  Pelangganl  Perusahaanl  perlul  memastikanl  bahwal  

produkl  danl  layananl  sesuail  denganl  harapanl  pelanggan.l  Evaluasil  rutinl  terhadapl  

kepuasanl  membantul  menjagal  kepercayaanl  danl  mendorongl  pembelianl  ulang. 

2. Pengelolaanl  Pengalamanl  Pelangganl  Pengalamanl  pelangganl  harusl  dirancangl  

agarl  nyamanl  sejakl  awall  hinggal  pascal  pembelian.l  Kemudahanl  layananl  danl  

interaksil  yangl  positifl  dapatl  memperkuatl  loyalitas. 

3. Standarisasil  WOMl  intentionl  Layananl  yangl  cepat,l  jelas,l  danl  ramahl  perlul  

dijagal  melaluil  pelatihanl  stafl  danl  prosedurl  layananl  yangl  konsisten.l  Inil  akanl  

meningkatkanl  persepsil  profesionalismel  danl  kepercayaanl  pelanggan. 

4. Pemanfaatanl  Teknologil  Digitall  dalaml  Layananl  Penggunaanl  teknologil  sepertil  

websitel  interaktifl  danl  sisteml  pemesananl  onlinel  dapatl  mempercepatl  prosesl  

pelayanan.l  Inil  jugal  membantul  menciptakanl  pengalamanl  pelangganl  yangl  lebihl  

efisienl  danl  modern. 

5.3 Kelemahanl  Penelitianl   

Penelitianl  inil  memilikil  beberapal  kelemahanl  antaral  lain: 

1. Keterbatasanl  Wilayahl  danl  Respondenl  Penelitianl  inil  hanyal  dilakukanl  dil  

wilayahl  Yogyakartal  danl  sebagianl  besarl  respondenl  adalahl  mahasiswal  yangl  

pernahl  membelil  motorl  bekas.l  Hall  inil  membatasil  generalisasil  hasil,l  karenal  

preferensil  danl  perilakul  pelangganl  dil  daerahl  lainl  ataul  kelompokl  usial  berbedal  

mungkinl  tidakl  sama. 
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2. Penggunaanl  Datal  Cross-Sectionall  Penelitianl  inil  menggunakanl  pendekatanl  

surveil  satul  waktul  (cross-sectional),l  sehinggal  tidakl  dapatl  mengamatil  

perubahanl  perilakul  pelangganl  dalaml  jangkal  panjang.l  Akibatnya,l  hubunganl  

kausall  antaral  variabell  hanyal  dapatl  diinterpretasikanl  secaral  terbatas. 

3. Variabell  Terbatasl  Fokusl  penelitianl  hanyal  padal  tigal  variabell  utama:l  kepuasanl  

pelanggan,l  pengalamanl  pelanggan,l  danl  WOMl  intention.l  Faktorl  lainl  yangl  jugal  

berpengaruhl  terhadapl  loyalitas,l  sepertil  harga,l  promosi,l  ataul  kepercayaan,l  

beluml  dimasukkanl  dalaml  modell  penelitianl  ini. 

5.4 Saranl  Penelitianl   

Berikutl  adalahl  beberapal  saranl  daril  peneliti: 

1. Penelitianl  mendatangl  sebaiknyal  mencakupl  wilayahl  yangl  lebihl  luasl  danl  

melibatkanl  respondenl  daril  berbagail  latarl  belakang,l  usia,l  danl  profesi.l  Hall  inil  

akanl  memberikanl  gambaranl  yangl  lebihl  representatifl  mengenail  loyalitasl  

pelangganl  dil  berbagail  segmenl  pasar. 

2. Menggunakanl  Pendekatanl  Longitudinall  Untukl  memperolehl  pemahamanl  yangl  

lebihl  mendalaml  tentangl  hubunganl  jangkal  panjangl  antarl  variabel,l  disarankanl  

menggunakanl  desainl  penelitianl  longitudinal.l  Pendekatanl  inil  memungkinkanl  

penelitil  melihatl  perubahanl  perilakul  pelangganl  daril  waktul  kel  waktu. 

3. Penambahanl  Variabell  Lainl  yangl  Relevanl  Penelitianl  berikutnyal  dapatl  

memperluasl  modell  denganl  menambahkanl  variabell  lainl  sepertil  kepercayaan,l  

harga,l  citral  merek,l  ataul  promosi.l  Variabel-variabell  inil  dapatl  memperkayal  

analisisl  danl  memberikanl  pandanganl  lebihl  menyeluruhl  mengenail  faktor-faktorl  

yangl  memengaruhil  loyalitasl  pelanggan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Hasill  Outputl  SPSS 

Statistikl  Deskriptif 

Pernahl  Membelil  Motorl  Bekas 

 Frequency Percent Validl  Percent Cumulativel  Percent 

Valid 

Tidak 32 20.5 20.5 20.5 

Ya 124 79.5 79.5 100.0 

Total 156 100.0 100.0  

 

Domisili 

 Frequency Percent Validl  Percent Cumulativel  Percent 

Valid 

 32 20.5 20.5 20.5 

Yogyakarta 124 79.5 79.5 100.0 

Total 156 100.0 100.0  

 

Jenisl  Kelamin 

 Frequency Percent Validl  Percent Cumulativel  Percent 

Valid 

 32 20.5 20.5 20.5 

Laki-laki 77 49.4 49.4 69.9 

Perempuan 47 30.1 30.1 100.0 

Total 156 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Validl  Percent Cumulativel  Percent 

Valid 

 32 20.5 20.5 20.5 

17-22l  tahun 74 47.4 47.4 67.9 

23-28l  tahun 45 28.8 28.8 96.8 

29-35l  tahun 5 3.2 3.2 100.0 

Total 156 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent 
Validl  

Percent 

Cumulativel  

Percent 

Valid 

 32 20.5 20.5 20.5 

Karyawanl  Swasta 24 15.4 15.4 35.9 

Pegawail  Negeril  Sipil 14 9.0 9.0 44.9 

Pelajar/Mahasiswa 78 50.0 50.0 94.9 

Wirausaha/Pengusaha 8 5.1 5.1 100.0 

Total 156 100.0 100.0  

 

  



 

 

 

 

68 

 

Ujil  Reliabilitas 

1.l  Pengalamanl  pelanggan 

 

Reliabilityl  Statistics 

Cronbach'sl  Alpha Nl  ofl  Items 

.637 6 

 

2.l  Kepuasanl  pelanggan 

 

Reliabilityl  Statistics 

Cronbach'sl  Alpha Nl  ofl  Items 

.711 6 

 

 

3.l  WOMl  intention 

 

Reliabilityl  Statistics 

Cronbach'sl  Alpha Nl  ofl  Items 

.674 6 

 

4.l  Loyalitasl  Pelanggan 

 

Reliabilityl  Statistics 

Cronbach'sl  Alpha Nl  ofl  Items 

.678 6 

 

Ujil  Validitas 

1.Pengalamanl  Pelangganl   

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

Pengalama

nl  

pelanggan 

X1.1 

Pearsonl  

Correlatio

n 

1 .163 
.267*

* 

.294*

* 

.322*

* 
.093 .418** 

Sig.l  (2-

tailed) 
 .070 .003 .001 .000 .307 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X1.2 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.163 1 .025 
.477*

* 

.244*

* 

.425*

* 
.697** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.070  .781 .000 .006 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X1.3 Pearsonl  .267* .025 1 .056 .155 -.050 .495** 
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Correlatio

n 

* 

Sig.l  (2-

tailed) 
.003 .781  .540 .085 .585 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X1.4 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.294*

* 

.477*

* 
.056 1 .171 

.480*

* 
.679** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.001 .000 .540  .058 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X1.5 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.322*

* 

.244*

* 
.155 .171 1 

.293*

* 
.630** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .006 .085 .058  .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X1.6 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.093 
.425*

* 
-.050 

.480*

* 

.293*

* 
1 .459** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.307 .000 .585 .000 .001  .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Pengalama

nl  

pelanggan 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.418*

* 

.697*

* 

.495*

* 

.679*

* 

.630*

* 

.459*

* 
1 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 124 124 124 124 124 124 124 

**.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.01l  levell  (2-tailed). 

 

 

2.Kepuasanl  Pelangganl   

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

Kepuasa

nl  

pelangga

n 

X2.1 

Pearsonl  

Correlatio

n 

1 
.471*

* 

.262*

* 

.252*

* 

.273*

* 

.300*

* 
.676** 

Sig.l  (2-

tailed) 
 .000 .003 .005 .002 .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X2.2 Pearsonl  .471* 1 .163 .291* .215* .394* .655** 
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Correlatio

n 

* * * 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000  .071 .001 .016 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X2.3 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.262*

* 
.163 1 .141 

.334*

* 
.174 .521** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.003 .071  .119 .000 .054 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X2.4 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.252*

* 

.291*

* 
.141 1 

.278*

* 

.519*

* 
.643** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.005 .001 .119  .002 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X2.5 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.273*

* 
.215* 

.334*

* 

.278*

* 
1 

.293*

* 
.643** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.002 .016 .000 .002  .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X2.6 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.300*

* 

.394*

* 
.174 

.519*

* 

.293*

* 
1 .695** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.001 .000 .054 .000 .001  .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Kepuasa

nl  

pelangga

n 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.676*

* 

.655*

* 

.521*

* 

.643*

* 

.643*

* 

.695*

* 
1 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 124 124 124 124 124 124 124 

**.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.01l  levell  (2-tailed). 

*.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.05l  levell  (2-tailed). 

 

3.WOMl  intentionl   

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

WOMl  

intentio

n 

X3.1 
Pearsonl  

Correlatio
1 

.268*

* 
.214* .102 .211* 

.316*

* 
.556** 
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n 

Sig.l  (2-

tailed) 
 .003 .017 .262 .019 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X3.2 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.268*

* 
1 .220* 

.398*

* 
.056 

.295*

* 
.619** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.003  .014 .000 .538 .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X3.3 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.214* .220* 1 
.301*

* 

.438*

* 

.298*

* 
.649** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.017 .014  .001 .000 .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X3.4 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.102 
.398*

* 

.301*

* 
1 .172 

.266*

* 
.618** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.262 .000 .001  .056 .003 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X3.5 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.211* .056 
.438*

* 
.172 1 

.304*

* 
.579** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.019 .538 .000 .056  .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

X3.6 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.316*

* 

.295*

* 

.298*

* 

.266*

* 

.304*

* 
1 .681** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .001 .001 .003 .001  .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

WOMl  

intentio

n 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.556*

* 

.619*

* 

.649*

* 

.618*

* 

.579*

* 

.681*

* 
1 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 124 124 124 124 124 124 124 

**.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.01l  levell  (2-tailed). 

*.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.05l  levell  (2-tailed). 
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4.Loyalitasl  Pelanggan 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

Loyalitasl  

Pelangga

n 

Y1 

Pearsonl  

Correlatio

n 

1 
.384*

* 

.269*

* 

.239*

* 

.321*

* 

.264*

* 
.688** 

Sig.l  (2-

tailed) 
 .000 .003 .008 .000 .003 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Y2 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.384*

* 
1 .208* 

.292*

* 

.283*

* 

.366*

* 
.683** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000  .021 .001 .001 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Y3 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.269*

* 
.208* 1 .143 

.274*

* 
.093 .511** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.003 .021  .112 .002 .303 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Y4 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.239*

* 

.292*

* 
.143 1 .103 

.325*

* 
.561** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.008 .001 .112  .254 .000 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Y5 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.321*

* 

.283*

* 

.274*

* 
.103 1 

.302*

* 
.624** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.000 .001 .002 .254  .001 .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Y6 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.264*

* 

.366*

* 
.093 

.325*

* 

.302*

* 
1 .635** 

Sig.l  (2-

tailed) 
.003 .000 .303 .000 .001  .000 

N 124 124 124 124 124 124 124 

Loyalitasl  

Pelangga

n 

Pearsonl  

Correlatio

n 

.688*

* 

.683*

* 

.511*

* 

.561*

* 

.624*

* 

.635*

* 
1 

Sig.l  (2- .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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tailed) 

N 124 124 124 124 124 124 124 

**.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.01l  levell  (2-tailed). 

*.l  Correlationl  isl  significantl  atl  thel  0.05l  levell  (2-tailed). 

 

Ujil  Normalitas 

One-Samplel  Kolmogorov-Smirnovl  Test 

 Unstandardizedl  Residual 

N 124 

Normall  Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std.l  Deviation 1.50561262 

Mostl  Extremel  Differences 

Absolute .093 

Positive .093 

Negative -.087 

Testl  Statistic .093 

Asymp.l  Sig.l  (2-tailed) .010c 

Exactl  Sig.l  (2-tailed) .218 

Pointl  Probability .000 

a.l  Testl  distributionl  isl  Normal. 

b.l  Calculatedl  froml  data. 

c.l  Lillieforsl  Significancel  Correction. 

 

Ujil  Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

dl  Coefficients 

Standardize

dl  

Coefficients t Sig. 

Collinearityl  

Statistics 

B 
Std.l  

Error 
Beta 

Toleranc

e 
VIF 

1 

(Constant) 
4.86

4 
1.637  

2.97

2 

.00

4 
  

Pengalama

nl  pelanggan 
.397 .116 .280 

3.41

6 

.00

1 
.494 

2.02

4 

Kepuasanl  

pelanggan 
.388 .082 .424 

4.71

2 

.00

0 
.410 

2.43

9 

WOMl  

intention 
.163 .071 .174 

2.29

0 

.02

4 
.574 

1.74

4 

a.l  Dependentl  Variable:l  Loyalitasl  Pelanggan 

Ujil  Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardizedl  

Coefficients 

Standardizedl  

Coefficients t Sig. 

B Std.l  Error Beta 

1 

(Constant) 2.667 1.138  2.342 .021 

Pengalamanl  

pelanggan 
.029 .081 .046 .363 .717 

Kepuasanl  

pelanggan 
.031 .057 .074 .533 .595 

WOMl  intention -.112 .050 -.267 
-

2.270 
.025 

a.l  Dependentl  Variable:l  ABS_RES 

 

Ujil  Hipotesis 

 

ANOVAa,b 

Model Suml  ofl  Squares df Meanl  Square F Sig. 

1 

Regression 16027.691 3 5342.564 65.034 .000c 

Residual 9858.069 120 82.151   

Total 25885.760 123    

a.l  Dependentl  Variable:l  Loyalitasl  Pelanggan 

b.l  Weightedl  Leastl  Squaresl  Regressionl  -l  Weightedl  byl  WEIGHT 

c.l  Predictors:l  (Constant),l  WOMl  intentionl  ,l  Kepuasanl  pelangganl  ,l  Pengalamanl  

pelanggan 

 

Coefficientsa,b 

Model Unstandardizedl  

Coefficients 

Standardizedl  

Coefficients 

t Sig. 

B Std.l  Error Beta 

1 (Constant) 4.864 1,637  2,972 0,004 

Pengalamanl  

pelanggan 

0,397 0,116 0,280 3,416 0,001 

Kepuasanl  

pelanggan 

0,388 0,082 0,424 4,712 0,000 

WOMl  intention 0,163 0,071 0,174 2,290 0,024 

a.l  Dependentl  Variable:l  Loyalitasl  Pelanggan 

b.l  Weightedl  Leastl  Squaresl  Regressionl  -l  Weightedl  byl  WEIGHT 

 

  

Modell  Summary 

Model R Rl  Square Adjustedl  Rl  Square Std.l  Errorl  ofl  thel  Estimate 

1 .787a .619 .610 9.064 

a.l  Predictors:l  (Constant),l  WOMl  intentionl  ,l  Kepuasanl  pelangganl  ,l  Pengalamanl  

pelanggan 
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Lampiran 2. Kuesionerl  Penelitian 

 

1.Pengalamanl  Pelanggan 

 

No. Pertanyaan 
1l  

(STS) 

2l  

(TS) 

3l  

(N) 

4l  

(S) 

5l  

(SS) 

1. 
Penjuall  cepatl  danl  tepatl  dalaml  menanganil  

masalahl  saya. 

     

2. 
Pelayananl  penjuall  cepatl  danl  mudahl  

dihubungi. 

     

3. 
Motorl  bekasl  yangl  dijuall  mudahl  digunakanl  

danl  berkualitasl  baik. 

     

4. 
Sayal  merasal  senangl  denganl  layananl  daril  

penjual. 

     

5. 
Layananl  yangl  diberikanl  bebasl  daril  

kesalahanl  ataul  kendala. 

     

6. 
Secaral  keseluruhan,l  sayal  merasal  puasl  

denganl  pengalamanl  membelil  dil  sini. 

     

Sumber:l  (Manyangal  etl  al.,l  2022) 

2.Kepuasanl  Pelangganl   

No. Pertanyaan 
1l  

(STS) 

2l  

(TS) 

3l  

(N) 

4l  

(S) 

5l  

(SS) 

1. 
Sayal  puasl  denganl  motorl  bekasl  yangl  sayal  

beli. 

     

2. 
Layananl  yangl  diberikanl  melebihil  harapanl  

saya. 

     

3. 
Sayal  senangl  denganl  banyaknyal  pilihanl  

motorl  bekasl  yangl  tersedia. 

     

4. 
Sayal  merasal  puasl  setelahl  melakukanl  

pembelian. 

     

5. 
Sayal  puasl  denganl  hubunganl  sayal  denganl  

penjual. 

     

6. 
Secaral  keseluruhan,l  sayal  puasl  denganl  

layananl  yangl  diberikan.l   

     

Sumber:l  (Manyangal  etl  al.,l  2022) 

3.WOMl  intention 

No. Pertanyaan 
1l  

(STS) 

2l  

(TS) 

3l  

(N) 

4l  

(S) 

5l  

(SS) 

1. 
Sayal  akanl  merekomendasikanl  penjuall  inil  

kepadal  teman,l  keluarga,l  danl  tetangga. 
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2. 
Penjuall  inil  layakl  sayal  promosikanl  kepadal  

orangl  lain. 

     

3. 
Sayal  akanl  berbicaral  positifl  tentangl  penjuall  

inil  kepadal  orangl  lain. 

     

4. 
Sayal  merekomendasikanl  orangl  lainl  untukl  

membelil  motorl  bekasl  dil  sini. 

     

5. 
Sayal  akanl  berbagil  pengalamanl  sayal  denganl  

pelangganl  lain. 

     

6. 
Sayal  bersedial  membagikanl  promosil  daril  

penjuall  inil  kepadal  orangl  lain. 

     

Sumber:l  (Manyangal  etl  al.,l  2022) 

4.Loyalitasl  Pelangganl   

No. Pertanyaan 
1l  

(STS) 

2l  

(TS) 

3l  

(N) 

4l  

(S) 

5l  

(SS) 

1. 
Sayal  berkomitmenl  untukl  membelil  motorl  

bekasl  dil  sinil  lagi. 

     

2. 
Penjuall  inil  adalahl  pilihanl  utamal  sayal  saatl  

membelil  motorl  bekasl  dil  Yogyakarta. 

     

3. 
Sayal  selalul  mempertimbangkanl  penjuall  inil  

terlebihl  dahulul  sebeluml  membeli. 

     

4. 
Sayal  berniatl  untukl  terusl  menggunakanl  

layananl  daril  penjuall  ini. 

     

5. 
Sayal  tetapl  akanl  menjadil  pelangganl  

meskipunl  adal  promol  daril  tempatl  lain. 

     

6. 
Sayal  tidakl  akanl  berpindahl  kel  penjuall  lainl  

meskipunl  adal  banyakl  penawaranl  menarik. 

     

Sumber:l  (Manyangal  etl  al.,l  2022) 
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Lampiran 3. Jurnal 
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