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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji : (1) kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan oleh Bengkel Nonop Martapura, (2) kualitas pelayanan dapat menjaga loyalitas 

pelanggan pada Bengkel Mobil Nonop Martapura, (3) pelanggan dapat terus memiliki sikap 

yang loyal dalam menggunakan jasa Bengkel Nonop Martapura. Bentuk penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif dan merupakan penelitian kualitatif deskrpitif. Penelitian dilakukan di 

lapangan secara khusus pada Bengkel Mobil Nonop Martapura dengan analisis data penelitian 

dengan menggunakan model interaktif Miles dan Huberman meliputi pengumpulan data, 

penyajian data, reduksi data, dan verifikasi. Hasil penelitian menunjukan (1) Kualitas 

pelayanan yang diberikan Bengkel Mobil Nonop Martapura selama ini sudah baik, (2) Kualitas 

pelayanan sangat memiliki pernanan dalam menumbuhkan sikap loyal pelanggan terhadap 

Bengkel Mobil Nonop Martapura, (3) Bengkel Mobil Nonop Martapura selalu menerapkan 

standar operasional prosedur yang sudah dibuat oleh pemilik bengkel, dari sikap ramah dan 

responsif kepada pelanggan hingga teknik perbaikan yang rapi serta baik oleh teknisi yang 

mumpuni yang menjadikan pelanggan selalu loyal. 
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