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Abstract. Customer loyalty plays a crucial role in supporting the sustainability of repeat purchases. Several
factors can influence the creation of customer loyalty, including the atmosphere of the waiting room and
the quality of service. This research employed a descriptive quantitative approach, with data collection
methods including observation, questionnaires, and literature review. The sample consisted of 100
respondents which were customers of Toyota Kartika Sari Malang. The variables used in this study included
three variables: waiting room atmosphere (X1), service quality (X2), and customer loyalty (Y). The results
of the study indicated that the waiting room atmosphere variable had a significant influence on customer
loyalty, with a t-value of 27.323 > 1.660 and a significance value of <0.001. However, the service quality
variable did not have a significant influence on customer loyalty, as evidenced by a t-value of 1.600 and a
significance value of 0.113. The simultaneous test results also showed that service quality and waiting room
atmosphere collectively had a significant influence on customer loyalty, with an F-value of 373.344 and a
significance value of <0.001. It can be concluded that the atmosphere of the waiting room plays an active
role in fostering customer loyalty. It is because the environment of a facility can affect customer comfort
and the desire to make repeat purchases. Although service quality still has an influence on customer loyalty.
but unfortunately at PT Toyota Kartika Sari Malang, still had that some facilities do not meet customer
expectations.
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Abstrak. Loyalitas pelanggan berperan penting dalam menunjang keberlanjutan pembelian berulang.
Terdapat beberapa faktor yang dapat berpengaruh terhadap terciptanya loyalitas pelanggan yaitu suasana
ruang tunggu dan kualitas pelayanan. Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif
dengan metode pengumpulan data berupa observasi, angket atau kuesioner, serta studi pustaka. Dalam
penelitian ini menggunakan sampel berupa 100 responden yang berasal dari pelanggan Toyota Kartika
Sari Malang. Variabel yang digunakan dalam penelitian tersebut terdiri dari tiga variabel yaitu suasana
ruang tunggu (X1), kualitas pelayanan (X2), serta loyalitas pelanggan (Y). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel suasana ruang tunggu memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
hasil thitung sebesar 27,323 > 1,660 serta nilai sig sebesar <0,001. Namun, variabel kualitas pelayanan
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan karena didapatkan nilai thitung sebesar 1,600
serta nilai sig 0,113. Hasil uji simultan juga menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan suasana
ruang tunggu secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan nilai Fhitung sebesar 373,344 serta nilai sig < 0,001. Pada penelitian tersebut dapat disimpulkan
bahwa suasana ruang tunggu dapat berperan aktif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan
atmosfer lingkungan pada suatu fasilitas dapat mempengaruhi kenyamanan pelanggan serta rasa ingin
melakukan pembelian secara berulang. Selain itu, kualitas pelayanan tentunya masih berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Namun sayangnya PT Toyota Kartika Sari Malang masih memiliki beberapa
fasilitas yang tidak sesuai dengan harapan dari para pelanggan.
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PENDAHULUAN

Salah satu jenis bisnis jual beli kendaraan bermotor adalah dealer resmi yang menyediakan layanan
baik tunai maupun kredit (Munawir et al., 2019). Setiap bisnis berupaya untuk meningkatkan kuantitas
penjualan setiap tahunnya. Hal ini menyebabkan adanya persaingan usaha yang ketat, terutama antar
merek kendaraan bermotor. Bisnis tersebut juga memberikan adanya keunggulan terbaik dari setiap
produk yang ditawarkan kepada konsumen terkait kualitas model, ketersediaan suku cadang, desain,
performa mesin, harga jual, dan lainnya (Yuliaty et al, 2020). Namun, tentunya keberhasilan setiap
bisnis tersebut juga dipengaruhi oleh kemampuan dalam memahami kebutuhan setiap pelanggannya
sehingga dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan.

Loyalitas pelanggan juga berperan penting dalam menjamin keberlangsungan bisnis jual beli
kendaraan bermotor dalam jangka Panjang (Soebandhi et al., 2020). Berdasarkan Wallstorm et al (2024),
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan berkaitan dengan aspek perilaku pelanggan yang menunjukkan
adanya keberlanjutan dalam melakukan pembelian berulang pada store karena kepuasan terhadap
pemenuhan kebutuhannya.

Upaya dalam mengembangkan loyalitas pelanggan pada suatu bisnis, dapat melalui beberapa
cara yaitu menciptakan suasana toko yang baik serta meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan.
Berdasarkan Lyu dan Vrontis (2022), menjelaskan bahwa suasana toko mengacu pada sisi estetika dan
suasana lingkungan bisnis. Estetika tersebut berkaitan dengan warna, musik, dan keramaian yang
berperan dalam membentuk persepsi serta evaluasi setiap pembeli secara keseluruhan (Takwim et al.,
2022).

Upaya lain yang diimplementasikan dalam mengembangkan loyalitas pelanggan adalah
melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan. Apabila pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang
maksimal, maka dapat menyebabkan menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan. Berdasarkan Ramya
et al (2019), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yaitu kemampuan penyedia layanan untuk
memuaskan para pelanggan dengan langkah yang efisien sehingga meningkatkan kinerja dari bisnis.

Toyota Kartika Sari Malang merupakan salah satu pihak dealer resmi merk Toyota yang berada
di Kota Malang, yang berdiri sejak Tahun 1994. Toyota Kartika Sari menjadi perusahaan otomotif yang
melakukan penjualan produk kendaraan serta jasa service. Beberapa jenis kendaraan yang dijual
diantaranya yaitu Raize, Vios, Camry, Agya, Yaris, Calya, Avanza, Rush, Vellfire, Alphard, Innova
Zenix, C-HR, Voxy, Fortuner, Hilux, Land Cruiser, Hiace dan GR Supra. Toyota Kartika Sari Malang
menyediakan berbagai fasilitas yang dapat menarik perhatian para pelanggan. Selain adanya showroom,
pada perusahaan tersebut tedapat bengkel luas yang dapat menampung kendaraan yang akan di service
secara berkala. Adanya beberapa faktor dan latar belakang sesuai uraian tersebut, maka penulis tertarik
dalam melakukan analisis lebih lanjut. Oleh karena itu, penelitian tersebut berupa “ Pengaruh Suasana
Ruang Tunggu Service dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Toyota Kartika Sari
Malang “.

KAJIAN TEORI
Suasana Ruang Tunggu

Suasana toko merupakan elemen yang diaplikasikan oleh perusahaan untuk meningkatkan minat
konsumen terhadap pembelian produk atau jasa. Menurut Utami 2018 mendefinisikan suasana toko
sebagai desain suatu lingkungan yang dirancang melalui adanya komunikasi. Beberapa elemen seperti
pencahayaan, musik, warna, visual, dan lain sebagainya dapat memberikan rangsangan secara emosional
serta meningkatkan persepsi baik dari pelanggan sehingga mampu mempengaruhi rasa ketertarikan
pelanggan terhadap pembelian produk. Salah satu elemen yang perlu diperhatikan adalah adanya
penempatan eceran yang dapat berpengaruh terhadap suasana toko serta mempengaruhi keputusan
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konsumen dalam melakukan pembelian.

Kualitas Pelayanan

Menurut Ali et al., (2021), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berasal dari dua kata yaitu pelayanan
dan kualitas. Pelayanan berkaitan dengan berbagai fitur untuk memberikan pelayanan tertentu. Kualitas
berkaitan dengan adanya pendekatan berbasis. Dalam hal ini, kualitas pelayanan dapat mengacu terhadap
nilai dan proses pelayanan atas pelanggan. Kualitas pelayanan juga berupa gabungan dari secara teknis
dan juga fungsional. Pelayanan secara fungsional mengacu terhadap spesifikasi penerimaan layanan
terhadap pelanggan. Kualitas pelayanan secara teknis mengacu terhadap produk atau jasa yang diterima
oleh para pelanggan. Menurut Setiono dan Hidayat (2022), juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan ukuran atau tingkat suatu produk berdasarkan kualitas desain dan kualitas kesesuaian dengan
kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini, kualitas desain berkaitan dengan fungsi spesifik dari produk atau
jasa serta kesesuaian persyaratan atau spesifikasi kualitas.

Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan Kasmir (2017) menyebutkan bahwa terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan di antaranya yaitu jumlah tenaga kerja, kualitas tenaga kerja, motivasi karyawan,
kepemimpinan, budaya organisasi, kesejahteraan karyawan, serta lingkungan kerja. Lalu menurut
pramularso dan marginingsih (2020) menyebutkan bahwa faktor yang berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan di antaranya yaitu nilai kerja seperti kejujuran, dedikasi perusahaan, tanggung jawab, serta
komitmen di dalam memenuhi kebutuhan karyawan. Selain itu nilai kerja juga dicerminkan oleh
keterampilan perusahaan dalam berkomunikasi, semangat kinerjanya, serta tingkat modernisasi dari
teknologi informasi.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini melibatkan populasi dan sapel responden yaitu para konsumen yang pernah
menggunakaan pelayanan dan fasilitas di Toyota Kartika Sari Malang dengan kuantitas minimal 2 kali
dan durasi minimal 3 jam. Jumlah responden didapatkan sebnyak 100 orang. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuisioner yang terdiri dari 9 butir pertanyaa terkait variabel suasana ruang tunggu
(X1), 11 butir pertanyaan terkait variabel kualitas pelayanan (X2), serta 5 butir pertanyaan terkait variabel
loyalitas pelanggan. Hasil data tersebut dilakukan pengolahan menggunakan software SPSS 27. Pengujian
data terdiri dari uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, Uji regresi Linier Berganda, Uji Koefisien
Determinasi, dan uji hipotesis.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Validitas

Uji validitas pada penelitian ini menggunakan software SPSS 27 Windows version. Dalam
melakukan pengujian validitas pada penelitian ini menggunakan korelasi bivariat yang bertujuan dalam
membandingkan setiap nilai dari indikator dengan jumlah nilai konstruksinya.
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Varia| Pernya R Tal R H| N )|
X1 0,16 0, <0 V

X1 0,16 0, <0 V

X1 0,16 0, <0 V

X1 0,16 0, <0 V

Suasana X1 0,16 0, <0 V]
X1 0,16 0, <0 V

X1 0,16 0, <0 W

X1 0,16 0, <0 W

X1 0,16 0, <0 V

X2 0,16 0, <0 V

X2 0,16 0, <0 V

X2 0,16 0, <0 V

X2 0,16 0, <0 V

X2 0,16 0, <0, V

Kualitas P X2 0,16 0, <0 V
X2 0,1 0, <0 V

X2 0,16 0, <0, V

X2 0,16 0, <0, V

X2, 0,16 0, <0, V

X2, 0,16 0, <0, V

Y, 0,16 0, <0 V

Y, 0,16 0, <0 V]

Loyalitas P Ys 0,16 0, <0 Vi
Y4 0,16 0, <0 V

Ys 0,16 0, <0 V

Sumber: (data diolah 2025)

Berdasarkan tabel di atas terkait hasil perhitungan uji validitas setiap variabel Suasana ruang
tunggu (X1), kualitas pelayanan (X2), serta kepuasan pelanggan (Y) didapatkan bahwa setiap butir
pernyataan memiliki nilai R hitung > R tabel. Hasil tersebut dapat dikatakan bahwa semua pernyataan
dalam kuesioner yang digunakan di dalam penelitian tersebut sudah valid .

Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas menjadi salah satu ujian yang digunakan untuk melakukan pengukuran data dari suatu
populasi guna menentukan apakah data tersebut terdistribusi secara normal atau tidak normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y

Expected CumProb

Observed Cum Prob

Hasil uji normalitas tersebut didapatkan bahwa grafik normal P-P Plot pada Gambar 4
menunjukkan bahwa data terdistribusi normal karena titik-titik pada grafik menyebar mengikuti garis
diagonal. Hal tersebut dapat dikatakan bahwa asumsi uji normalitas terpenuhi.telah disebar tergolong
valid dan dapat digunakan untuk mengukur suatu variabel.

236 | JEMBA - VOLUME 2, NO. 5, September 2025



PENGARUH SUASANA RUANG TUNGGU DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DI TOYOTA KARTIKA SARI MALANG
Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menjadi pengujian yang digunakan untuk menyatakan bahwa suatu
kuesioner tergolong reliabel atau respon keseluruhan pernyataannya konsisten setiap waktu.

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas

Variabg Cronbach's A Standar Reliabg¢ Keteranga|
X1 0,840 0,6 Reliabel
X2 0,773 0,6 Reliabel

Y 0,763 0,6 Reliabel

Sumber : Data Diolah (2025)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa setiap variabel kuesioner tersebut memiliki nilai
Cronbach’s Alpha > 0,60. Hasil ini menunjukkan bahwa setiap indikator sudah reliabel.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas menjadi salah satu uji yang bertujuan untuk mengetahui terdapat adanya
hubungan linear yang kuat antara variabel bebas dalam suatu model regresi yang terbentuk.

Colinearity Statistics
Kode Variabel Keterangan
Tolerance \
X1 Suasana Ruang Ty 0.995 1.005 Tidak Terjadi Multikol
X2 Kualitas Pelayana 0.995 1.005 Tidak Terjadi Multikol

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa pada variabel suasana ruang tunggu memiliki nilai
tolerance sebesar 0,999 > 0,10 serta nilai VIF sebesar 1,001 < 10. Selain itu pada variabel kualitas
pelayanan didapatkan nilai tolerance sebesar 0,999 > 0,10 serta nilai VIF sebesar 1,001 < 10.. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut baik suasana ruang tunggu dan kualitas pelayanan
tidak terjadi gejala multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas merupakan pengujian yang ditunjukkan untuk mengetahui adanya
ketimpangan varian residual dari setiap pengamatan yang dilakukan pada suatu model regresi.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
.
. .
s o
. .

Regression Standardized Predicted Value

Hasil grafik tersebut menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak menunjukkan
adanya pola baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini dapat dikatakan bahwa modal
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tersebut tidak terjadi heteroskedasitas.

Analisis Linier Berganda

Regresi linear berganda berkaitan dengan adanya persamaan yang berfungsi dalam menjelaskan
pengaruh dari hubungan variabel dependen serta variabel independen atau bebasnya.

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients ~ Coefficients
Model 8 Std. Eror Beta t Sig
1 (Constant) 1.521 957 1.589 115
X1 485 018 943 27.323 <,001
030 018 055 1.600 113

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel tersebut maka didapatkan persamaannya yaitu
Y=0+blXl+b2X2+e
Y =1,521 +0,485X1 + 0,030X2 + e
Uji Koefisien Deteriminasi (R2)

Uji koefisien determinasi atau uji R2 menjadi uji yang digunakan untuk mengetahui tingkat
presisi dari suatu model yang dapat menyatakan persentase dari variabel dependen yang dapat dijelaskan
oleh variasi variabel independen pada model regresi tersebut.

Model Summarf’

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 941* 885 .883 1.65787

a. Predictors: (Constant), X2, X1

b. Dependent Variable: Y

Hasil uji menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,883 atau 88,3%, yang
menyatakan bahwa variabel suasana ruang tunggu (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan
memiliki pengaruh sebesar 88,5%terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). Sedangkan 11,7% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disertakan pada penelitian ini.

Uji Hipotesis
Uji Parsial (Uji t)

Uji t yaitu jenis pengujian yang digunakan untuk mengetahui adanya perbedaan antara nilai
perkiraan dengan nilai hasil perhitungan secara statistik sehingga dapat diketahui pengaruh dari setiap
variabel independen terhadap variabel dependen.

Variabel | thiwung trabel Signifikansi | Tingkat Signi| Keterangan
X1 27,323 1,660 | <0,001 0,05 Berpengaruh

X2 1,600 1,660 | 0,113 0,05 Tidak Berpeng

Hasil dari uji tersebut didapatkan bahwa H1 diterima. Hal tersebut ditunjukkan dari nilai thitung>
ttabel yaitu 27,323 > 1,660 dengan signifikansi (< 0,001) < 0,05, maka HO ditolak dan H1 diterima. Oleh
karena itu, disimpulkan bahwa suasana ruang tunggu secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di toyota kartika sari malang. Hasil dari uji tersebut didapatkan bahwa H2
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ditolak. Hal ini ditunjukkan dari nilai thitung < ttabel yaitu 1,600 < 1,660 dengan nilai signifikansi 0,113
> 0,05, sehingga HO diterima dan H2 ditolak. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Toyota Kartika Sari Malang.

Uji Simultan (Uji F)

Uji F menjadi uji yang digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh secara bersama-sama
variabel independen yaitu suasana ruang tunggu dan kualitas pelayanan terhadap variabel dependen yaitu
loyalitas pelanggan.

ANOVA"

1 Regression 2052.302 2 1026.151 373344 <,001®
Residual 266.608 97 2749
Total 2318910 99

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Berdasarkan tabel tersebut didapatkan bahwa nilai Fhitung sebesar 373,344 > 3,09 serta nilai sig
(<0,001) < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kedua variabel yaitu suasana ruang tunggu (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara bersama sama terhadap loyalitas
pelanggan.

HASIL PEMBAHASAN ALASAN DARI PENELITTIAN

Berdasarkan hasil dari uji hipotesis atau Uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari
variabel suasana ruang tunggu service sebesar 0,296 > 0,05. Selain itu nilai koefisien regresi yang
ditunjukkan pada thiung didapatkan sebesar 1,051<1,660 atau nilai dari twapel. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel suasana ruang
tunggu terhadap loyalitas pelanggan. Adanya penataan tersebut dapat disimpulkan bahwa HO
pada penelitian tersebut ditolak dan H1 diterima. Hasil penelitian tersebut juga menunjukkan
bahwa Toyota Kartika Sari Malang mampu menciptakan suasana ruang tunggu yang sesuai
dengan harapan konsumen, sehingga membuat para pelanggan merasa puas terhadap lingkungan
terkait. Adanya rasa kepuasan dari para pelanggan dapat menarik perhatian serta meningkatkan
daya loyalitas dari para pelanggan tersebut. Hal ini ditandai dengan adanya rasa pembelian dan
penggunaan pelayanan secara berulang serta adanya rekomendasi ke kerabat atau lingkungan
sekitarnya. Selain itu, menurut Chen dan Hsieh (2011), juga menjelaskan bahwa dominasi
lingkungan dalam suatu tempat dapat secara signifikan berpengaruh terhadap perilaku pembelian
konsumen yang tidak hanya berdampak terhadap perusahaan, namun juga berkorelasi erat
dengan ada terciptanya loyalitas konsumen. Tentunya, konsumen memiliki adanya ekspektasi di
dalam melakukan transaksi pada sesuatu. Salah satunya yaitu kondisi ruangan yang secara
langsung berdampak terhadap ekspektasi dari para pelanggan. Apabila ekspektasi tersebut
terpenuhi, maka pelanggan akan merasa puas dan juga nyaman untuk menjalankan proses
transaksi. Selain itu, ketika pelanggan merasa puas maka dalam melakukan penentuan bisnis
terkait sebagai tempat transaksi jasa service akan menjadi prioritas dan menghiraukan pihak
kompetitor (Alfin dan Nurdin, 2017).

Berdasarkan hasil dari uji hipotesis atau Uji t pada variabel kualitas pelayanan memiliki
nilai sebesar thiung sebesar 1,141 < 1,660 serta nilai sig sebesar 0,257 > 0,05. Hal tersebut
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif namun tidak signifikan dari variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Toyota Kartika Sari Malang. Adanya pernyataan
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa H2 pada penelitian ini ditolak serta HO diterima. Hasil
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analisis tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Toyota Kartika Sari Malang
berada pada kategori sangat baik, namun hasil hipotesis diperoleh bahwa variabel tersebut
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini, dapat diartikan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toyota Kartika Sari Malang belum cukup mampu di
dalam memberikan pengaruh kuat kepada konsumen untuk memberikan kontribusi yang positif
terhadap loyalitas pelanggannya. Hal ini dapat didasarkan dari hasil kuesioner yang
menunjukkan bahwa beberapa responden menyebutkan bahwa fasilitas di Toyota Kartika Sari
Malang masih tergolong belum lengkap. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan menurut
lupiyoadi (2021), yang menyebutkan bahwa kurangnya fasilitas dari suatu bisnis atau usaha dapat
berpengaruh terhadap kepuasan dan kesesuaian harapan pelanggan untuk melakukan transaksi di
lokasi tersebut.

KESIMPULAN

Penelitian pengaruh suasana ruang tunggu service dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan di Toyota Kartika Sari Malang maka didapatkan kesimpulan yaitu variabel ruang tunggu
service (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) di Toyota Kartika Sari
Malang. Hal tersebut ditunjukkan dari nilai thitung> ttabel yaitu 27,323 > 1,660 dengan signifikansi (<
0,001) < 0,05, maka HO ditolak dan H1 diterima. Variabel kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Y di Toyota Kartika Sari Malang. Hal ini ditunjukkan dari nilai
thitung < ttabel yaitu 1,600 < 1,660 dengan nilai signifikansi 0,113 > 0,05, sehingga HO diterima dan H2
ditolak. Berdasarkan hasil uji F pada variabel suasana ruang tunggu service dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggannya di Toyota Kartika Sari
Malang dengan nilai Fhitung sebesar 373,344 > 3,09 serta nilai sig (<0,001) < 0,05.

Berdasarkan penelitian tersebut maka terdapat saran yang dapat diberikan dari penulis yaitu pada
variabel kualitas pelayanan didapatkan bahwa nilai mean terendah pada indikator X2.8 yaitu karyawan
memiliki pemahaman terkait keluhan konsumen. Oleh karena itu, Toyota Kartika Sari Malang diharapkan
lebih responsif terhadap keluhan, masukkan, dan saran dari para pelanggannya. Hal ini untuk membantu
para pelanggan lebih merasa nyaman dan terbantu apabila mengalami kesusahan selama proses transaksi..
Selain itu, berdasarkan kuesioner pada variabel suasana ruang tunggu service dengan skor rata-rata
terendah yaitu pada bangunan ruang tunggu service Toyota Kartika Sari Malang yang terlihat menarik.
Hal ini diharapkan Toyota Kartika Sari Malang dapat melakukan proses desain ruangan yang menarik
bagi masyarakat umum untuk mening atkan rasa nyaman dan ketertarikan pelanggan.
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