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Abstract. The rapid development of the automotive sector in Indonesia, especially on 

cars, has encouraged the growth of vehicle maintenance and repair service businesses. 

One of the workshops that is present to answer this need is Bengkel Prima Sejahtera on 

Jl. Sejahtera, Pekanbaru. This workshop always strives to provide the best quality of 

service to its consumers. The purpose of this study is to determine the direct and indirect 

influence of service quality (X) on consumer loyalty (Y) through consumer satisfaction 

(Z) at Bengkel Prima Sejahtera Pekanbaru. The research method is a quantitative 

method. This study shows (1) service quality directly has a positive and significant effect 

on consumer loyalty (2) service quality directly has a positive and significant effect on 

consumer satisfaction (3) consumer satisfaction directly has a positive and significant 

effect on consumer loyalty (4) service quality indirectly on consumer loyalty through 

consumer satisfaction has a positive and significant effect. This shows that good service 

quality will satisfy consumers so that it can increase consumer loyalty. 

Keywords: Service Quality; Consumer Loyalty; Consumer Satisfaction. 

 

Abstrak. Perkembangan pesat sektor otomotif di Indonesia, khususnya pada mobil, 

mendorong pertumbuhan usaha layanan perawatan dan perbaikan kendaraan. Salah satu 

bengkel yang hadir menjawab kebutuhan ini adalah Bengkel Prima Sejahtera di Jl. 

Sejahtera, Pekanbaru. Bengkel ini selalu berupaya memberikan kualitas pelayanan 

terbaik kepada konsumennya. Tujuan penelitin ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

secara langsung maupun tidak langsung kualitas pelayanan (X) terhadap loyalitas 

konsumen (Y) melalui kepuasan konsumen (Z) pada Bengkel Prima Sejahtera Pekanbaru. 

Metode penelitian ini yaitu metode kuantitatif. Penelitian ini menunjukkan (1) kualitas 

pelayanan secara langsung berpengaruh posittif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen (2) kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh posittif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen (3) kepuasan konsumen secara langsung berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (4) kualitas pelayanan secara tidak 

langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen berpengaruh positif 

dan signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan 

memuaskan konsumen sehingga dapat meningkatkan loyalitas konsumen.  

Kata kunci: Kualitas pelayanan; Loyalitas Konsumen; Kepuasan Konsumen. 
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Pevrkevmbangan otomotif di Indonevsia pada tahuvn kev tahuvn mevngalami kevmajuvan 

yang pevsat salah satuvnya mobil. Pevruvsahaan-pevruvsahaan mobil diduvnia sevlaluv 

mevmproduvksi mobil uvntuvk dipasarkan. Revspon positif dari konsuvmevn Indonevsia mevmbevli 

mobil sevbagai transportasi dalam bevrpevrgian atauv aktivitas sevhari-hari. Sevmakin 

banyaknya masyarakat Indonevsia mevmbevli mobil, mevnjadikan pevluvang-pevluvang uvsaha 

baruv sevpevrti pevnyevdiaan jasa pevrawatan dan pevrbaikan mobil bevruvpa bevngkevl mobil. 

Devngan sevmakin banyak pevngguvna mobil, mevnimbuvlkan pevrmasalahan yang baruv, 

yaituv kevndaraan yang muvlai adanya mevngalami kevruvsakan dan mevmbuvtuvhkan pevrbaikan 

sevrta pevrawatan. Maka, inilah salah satuv pevluvang bisnis bagi jasa bevngkevl mobil. 

Sevhingga, seviring bevrjalannya waktuv devngan banyaknya pevbisnis yang mevmbuvka jasa 

dibidang bevngkevl mobil ini mevmbuvat pevrsaingan devngan bevrbagai macam pevlayanan yang 

dibevrikan kevpada konsuvmevn sevhingga mevmbevrikan banyak pilihan bagi konsuvmevn dalam 

mevngguvnakan jasa bevngkevl tevrsevbuvt. 

Salah satuv bevngkevl mobil yang ada di Pevkanbaruv adalah Bevngkevl Prima Sevjahtevra 

tevrlevtak di Jl. Sevjahtevra, mevruvpakan uvsaha bevngkevl pevlayanan uvmuvm yang mevnevrima jasa 

pevrawatan dan pevrbaikan mobil. Bevngkevl ini mevnawarkan bevragam pevlayanan sevpevrti 

pevrawatan mobil, sparev parts mobil, ovevrhauvl, tuvnev uvp, ganti oli. Tuvjuvan didirikannya 

uvsaha Bevngkevl Prima Sevjahtevra adalah uvntuvk mevmbevrikan soluvsi yang cevpat dan tevpat bagi 

sevtiap masalah kevndaraan dan pevrawatan mobil. 

Pada tahuvn 2020 Bevngkevl Prima Sevjahtevra mevncapai revalisasi pevnjuvalan hingga 

92%, hal ini dapat tevrjadi karevna pada tahuvn 2020 bevluvm banyak kompevtitor yang 

mevndirikan uvsaha disevkitar Bevngkevl Prima Sevjahtevra. Kevmuvdian, pada tahuvn 2021 

revalisasi pevnjuvalan Bevngkevl Prima Sevjahtevra sangat mevnuvruvn drastis hingga 42% 

dikarevnakan pada tahuvn 2021 adalah awal pandevmi COVID-19 masuvk kev Indonevsia 

sevhingga tevrjadi pevnuvruvnan pevnjuvalan pada hampir sevluvruvh uvsaha yang ada di Indonevsia. 

Laluv, tahuvn 2022 Bevngkevl Prima Sevjahtevra kevmbali mevngalami kevnaikan pevrsevntasev 

pevnjuvalan mevnjadi 63% karevna pada saat ituv masyarakat suvdah muvlai bevradaptasi pada 

kevbijakan gaya hiduvp nevw normal. Ditahuvn 2023 Bevngkevl Prima Sevjahtevra mevndapatkan 

revalisasi pevnjuvalan yang mevlevbihi targevt pevnjuvalan yakni hingga 112%, hal tevrsevbuvt 

dikarevnakan pada tahuvn 2023 Bevngkevl Prima Sevjahtevra mevlakuvkan pevnambahan lahan, 



sevhingga devngan bevrtambahnya lahan ini mevmuvngkinkan bevrtambahnya juvmlah mobil 

yang masuvk. Ditahuvn sevlanjuvtnya, yakni 2024 Bevngkevl Prima Sevjahtevra kevmbali 

mevngalami pevnuvruvnan pevrsevntasev pevnjuvalan mevnjadi 80% dikarevnakan sevmakin 

banyaknya kompevtitor yang mevndirikan uvsaha sevruvpa disevkitar Bevngkevl Prima Sevjahtevra. 

Akibatnya, loyalitas konsuvmevn mevnjadi levbih mevnuvruvn dikarevnakan konsuvmevn mevmilih 

uvntuvk mevngguvnakan pevnyevdia jasa lain disevkitar yang mevmiliki levbih banyak fasilitas. 

Kondisi pevrsaingan bisnis yang sangat kompevtitif ini, pevnyevdia bevngkevl mevngalami 

kevsuvlitan uvntuvk mevmpevrtahankan konsuvmevn, hal ini bevrdampak langsuvng pada pevnuvruvnan 

revalisasi konsuvmevn yang bevrpevngaruvh pada tingkat pevnjuvalan. 

 Hal tevrsevbuvt dapat mevnjadi pevrmasalahan yang haruvs diatasi uvntuvk mevncapai 

targevt konsuvmevn dan pevnjuvalan yang tevlah ditevntuvkan. Pevntingnya kuvalitas pevlayanan dan 

kevpuvasan konsuvmevn sevbagai faktor yang dapat mevmpevngaruvhi loyalitas konsuvmevn 

sevhingga dapat mevmpevrtahankan dan mevningkatkan loyalitas konsuvmevn ditevngah 

pevrsaingan yang sevmakin kevtat pada uvsaha pevnyevdia jasa bevngkevl mobil.  

Bevrdasarkan uvraian dan fevnomevna yang tevlah pevnevliti paparkan diatas maka 

pevnevliti tevrtarik uvntuvk mevngangkat pevrmasalahan ini mevnjadi sevbuvah pevnevlitian, devngan 

juvduvl “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui 

Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Prima Sejahtera Pekanbaru” 

KAJIAN TEORITIS 

A. Perilaku Konsumen 

Mevnuvruvt Kotler & Keller (2022) pevrilakuv konsuvmevn adalah berfokus pada 

bagaimana orang, kelompok, dan organisasi memilih, memperoleh, memanfaatkan, dan 

membuang produk, layanan, konsep, atau pengalaman untuk dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan.Kualitas Pelayanan 

B. Kualitas Pelayanan 

Mevnuvruvt Tjiptono (2020) kuvalitas pevlayanan adalah tingkat kevsevmpuvrnaan yang 

diharapkan dan pevngevndalian atas kevsevmpuvrnaan tevrsevbuvt uvntuvk mevmevnuvhi kevinginan 

konsuvmevn.  

 

 

C. Kepuasan Konsumen 
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Mevnuvruvt Tjiptono (2020) kevpuvasan konsuvmevn adalah evvaluvasi puvrnabevli antara 

pevrsevpsi tevrhadap kinevrja altevnatif produvk atauv jasa yang dipilih mevmevnuvhi atauv mevlevbihi 

harapan, apabila pevrsevpsi tevrhadap kinevrja tidak bisa mevmevnuvhi harapan, maka yang 

tevrjadi adalah kevtidakpuvasan. 

D. Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsuvmevn adalah tingkat kesetiaan konsumen terhadap merek, produk, 

atau layanan tertentu adalah hasil dari komitmen yang membuat konsumen memilih terus 

membeli produk atau menggunakan layanan dari perusahaan tersebut (Kotler & Keller 

2022). 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Pevnevlitian yang dilakuvkan ini mevngguvnakan mevtodev pevnevlitian kuvantitatif. 

Pevnevlitian ini diguvnakan uvntuvk mevnguvji pevngaruvh variabevl yang ditevliti dalam pevnevlitian 

ini, yaituv  kuvalitas pevlayanan (X), loyalitas konsuvmevn (Y), dan kevpuvasan konsuvmevn (Z). 

B. Populasi dan Sampel 

Popuvlasi dalam pevnevlitian ini adalah konsuvmevn Bevngkevl Prima Sevjahtevra tahuvn 

2024 bevrjuvmlah  5.376 konsuvmevn. Juvmlah konsuvmevn Bevngkevl Prima Sevjahtevra Pevkanbaruv 

pada tahuvn 2023 sevjuvmlah 5.376 konsuvmevn dan dipevrolevh juvmlah sampevl (n) pada 

pevnevlitian ini yaituv 98,17 sevhingga juvmlah sampevl yang diguvnakan pada pevnevlitian ini 

adalah 98 sampevl. Pevnevlitian ini mevngguvnakan tevknik pevngambilan sampevl non-

probability, dimana sevtiap anggota popuvlasi tidak mevmiliki kevsevmpatan yang sama uvntuvk 

dipilih sevbagai sampevl. Mevtodev pevngambilan sampevl yang akan diguvnakan Accidevntal 

Sampling yang bevrarti pevnevntuvan sampevl dilakuvkan sevcara kevbevtuvlan.  

C. Teknik Pengumpulan Data 

Pada pevnevlitian ini tevknik pevnguvmpuvlan data yang dilakuvkan adalah Mevtodev 

Kuvevsionevr. Kuvevsionevr adalah mevtodev pevnguvmpuvlan data yang tevlah dilakuvkan devngan cara 

mevmbevrikan bevbevrapa macam pevrnyataan yang bevrhuvbuvngan devngan masalah pevnevlitian. 

D. Instrumen Penelitian 

Instruvmevn sevbagi alat bantuv dalam mevngguvnakan mevtodev pevnguvmpuvlan data 

mevruvpakan sarana yang dapat diwuvjuvdkan dalam bevnda, misalnya angkevt, pevrangkat tevs, 

pevdoman wawancara, pevdoman obsevrvasi, skala, dan sevbagainya. Instruvmevn pada 



pevnevlitian ini mevngguvnakan kuvevsionevr yang dibagikan langsuvng pada revspondevn yaituv 

konsuvmevn Bevngkevl Prina Sevjahtevra. 

E. Teknik Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif untuk mevlakuvkan analisis tevrhadap  

kuvalitas pevlayanan, kevpuvasan konsuvmevn, dan loyalitas konsuvmevn pada Bevngkevl Prima 

Sevjahtevra. Dan analisis kuantitatif mevngguvnakan mevtodev analisis data kuvantitatif mevlaluvi 

softwarev SmartPLS 3.0. Dalam pevnevlitian analisis kuvantitatif devngan mevngguvnakan 

analisis SEvM (Struvctuvral Evquvation Modevling) atauv modevl pevrsamaan struvktuvral devngan 

mevngguvnakan program PLS (Partial Levast Squvarev). 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Uji Validitas Konvergen 

 

a) Uji Validitas Konvergen 

Tabel Uji Validitas Konvergen 

Variabel 
Indikator Loading 

Factor 

AVE Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

X1.1 0,742 

0,607 

Valid 

X1.2 0,777 Valid 

X1.3 0,819 Valid 

X1.4 0,822 Valid 
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Variabel 
Indikator Loading 

Factor 

AVE Keterangan 

X1.5 0,746 Valid 

X1.6 0,770 Valid 

X1.7 0,762 Valid 

X1.8 0,809 Valid 

X1.9 0,764 Valid 

X1.10 0,777 Valid 

Loyalitas Konsumen 

(Y) 

Y.1 0,829 

0,607 

Valid 

Y.2 0,779 Valid 

Y.3 0,778 Valid 

Y.4 0,783 Valid 

Y.5 0,742 Valid 

Y.6 0,827 Valid 

Y.7 0,777 Valid 

Y.8 0,714 Valid 

Kepuasan 

Konsumen (Z) 

Z.1 0,767  

 

0,623 

Valid 

Z.2 0,826 Valid 

Z.3 0,795 Valid 

Z.4 0,803 Valid 

Z.5 0,803 Valid 

Z.6 0,741 Valid 

 Sumber: Data Olahan SmartPLS, 2025 

Dari analisis yang tercantum pada tabel diatas dapat dinyatakan bahwa indikator 

untuk variabel X, Y, dan Z dalam penelitian ini memenuhi kriteria validitas konvergen, 

karena dari 24 indikator semua indikator memiliki nilai loading factor yang lebih besar 

dari 0,7 dan nilai AVE yang melebihi 0,5. 

 

 

 

b) Validitas Diskriminan 



Tabel Hasil Nilai Cross Loading 

Indikator 
Kualitas  

Pelayanan (X1) 

Loyalitas 

Konsumen (Y) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Z) 

 

X1.1 0,742 0,603 0,439  

X1.2 0,777 0,539 0,430  

X1.3 0,819 0,582 0,543  

X1.4 0,822 0,657 0,581  

X1.5 0,746 0,520 0,484  

X1.6 0,770 0,560 0,476  

X1.7 0,762 0,530 0,418  

X1.8 0,809 0,637 0,508  

X1.9 0,764 0,656 0,573  

X1.10 0,777 0,640 0,577  

Y.1 0,650 0,829 0,671  

Y.2 0,693 0,779 0,596  

Y.3 0,618 0,778 0,576  

Y.4 0,573 0,783 0,543  

Y.5 0,578 0,742 0,568  

Y.6 0,618 0,827 0,577  

Y.7 0,476 0,777 0,523  

Y.8 0,528 0,714 0,589  

Z.1 0,446 0,617 0,767  

Z.2 0,472 0,618 0,826  

Z.3 0,485 0,587 0,795  

Z.4 0,535 0,588 0,803  

Z.5 0,567 0,585 0,803  

Z.6 0,573 0,547 0,741  

       Sumber : Data Olahan SmartPLS, 2025 

Berdasarkan tabel 5.22 pengujian pada tahap ini dapat dikatakan baik jika korelasi 

antar variabel dengan masing-masing indikator variabel laten lebih besar dari masing-

masing indikator variabel laten disampingnya.  
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c) Reliabilitas 

Tabel Hasil Nilai Uji Reliabilitas 

Sumber : Data Olahan SmartPLS, 2025 

Dari data tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai Cronbach’s alpha dan 

composite reliability melebihi 0,7. Hal ini menandakan bahwa konstruk dalam model 

estimasi memenuhi kriteria reliabilitas, sehingga model penelitian ini dapat dianggap 

dapat diandalkan atau reliabel. 

2. Inner Model 

a) Uji Koefisien Determinasi (R-Square) 

Tabel Hasil Nilai R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,693 0,687 

Kepuasan Konsumen (Z) 0,424 0,418 

            Sumber: Data Olahan SmartPLS 4, 2025 

 Berdasarkan tabel yang tercantum diatas dapat disimpulkan bahwa nilai R-square 

loyalitas konsumen dengan nilai 0,693 menunjukkan kualitas pelayanan, berpengaruh 

sebesar 69,3% terhadap loyalitas konsumen dalam kategori kuat. Sedangkan, faktor 

tambahan dari luar cangkupan penelitian ini berdampak pada sisanya sebesar 30,7%. 

b)  Uji Model Fit Indices 

Tabel Hasil Model Fit 

 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,070 0,070 

Variabel 

 

Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 

(rho_a) 

Composite 

Reliability 

(rho_c) 

Standar 

Reliable 

 

Keterangan 

Kualitas 

Pelayaan 

0,928 0,931 0,939 
0,7 Reliable 

Kepuasan 

Konsumen 

0,879 0,879 0,908 
0,7 Reliable 

Loyalitas 

Konsumen 

0,907 0,910 0,925 
0,7 Reliable 



d_ULS 1,457 1,457 

d_G 0,804 0,804 

Chi-Square 404,241 404,241 

NFI 0,770 0,770 

                           Sumber: Data Olahan SmartPLS 4, 2025 

 Dari hasil perhitungan pada tabel tersebut diperoleh nilai Standardized Root Mean 

Square Residual (SRMR) sebesar 0,070 yang menandakan bahwa model ini mendekati 

kriteria model good fit. Kemudian untuk nilai Normed Fit Index (NFI) atau Bentler and 

Bonett Index diperoleh angka Estimated Model 0,770 yang dapat disimpulkan bahwa 

model penelitian ini mendekati kriteria yang good fit. 

c)  Pengujian Hipotesis  

Tabel Hasil Uji Hipotesis 

Sumber : Data Olahan SmartPLS, 2025 

 

 

Dari hasil pengujian pada tabel tersebut, kesimpulan masing-masing hipotesis 

adalah sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas konsumen dengan  nilai T- Statistik sebesar 4,370 lebih 

Variabel 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T-Statistics 

(O/STDEV) 
P- Values 

Kualitas pelayanan-

> Loyalitas 

Konsumen  

0,483 0,484 0,111 4,370 0,000 

Kualitas Pelayanan-

> Kepuasan 

Konsumen 

0,651 0,652 0,080 8,134 0,000 

Kepuasan 

Konsumen-> 

Loyalitas Konsumen 

0,433 0,431 0,107 4,033 0,000 

Kualitas Pelayanan 

-> Kepuasan 

Konsumen 

->Loyalitas 

Konsumen 

0,282 0,281 0,081 3,502 0,000 
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besar dari 1,66. Nilai P-Value 0,000 lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat 

disimpulkan H1 diterima. 

2. Variabel kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel kepuasan konsumen dengan nilai T- Statistik sebesar 8,134 

lebih besar dari 1,66. Nilai P-Value 0,000 lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat 

disimpulkan H2 diterima. 

3. Variabel kepuasan konsumen secara langsung berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas konsumen dengan nilai T-Statistik 4,033 lebih besar 

dari 1,66. Nilai P-Value 0,000 lebih kecil dari 0,05. Maka, dapat disimpulkan H3 

diterima. 

4. Variabel kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen 

melalui variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan dengan  

nilai T-Statistik 3,502 lebih besar dari 1,66. Nilai P-Value 0,000 lebih kecil dari 

0,05. Maka, dapat disimpulkan H4 diterima. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan. Penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan 

loyalitas konsumen di Bengkel Prima Sejahtera Pekanbaru telah berjalan dengan baik. 

Pada variabel kualitas pelayanan, dimensi daya tanggap memiliki skor tertinggi, 

sedangkan bukti fisik terendah. Pada kepuasan konsumen, dimensi kesesuaian harapan 

tertinggi dan dimensi tetap setia terendah. Sementara itu, pada loyalitas konsumen, skor 

tertinggi terdapat pada dimensi memberikan referensi dan terendah pada penolakan 

terhadap pesaing. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen, baik secara langsung 

maupun tidak langsung melalui kepuasan konsumen. Ini membuktikan bahwa pelayanan 

yang baik mampu memberikan kepuasan yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

Saran. Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan saran pada Bengkel Prima 

Sejahtera Pekanbaru, yaitu pada dimensi bukti fisik pada variabel kualitas pelayanan di 

Bengkel Prima Sejahtera Pekanbaru menunjukkan skor terendah, sehingga disarankan 

bengkel terus meningkatkan kelengkapan fasilitas serta kenyamanan ruang tunggu guna 

membangun kepercayaan dan kepuasan konsumen. Pada variabel kepuasan konsumen, 



dimensi tetap setia juga memiliki skor terendah. Oleh karena itu, bengkel perlu menjaga 

dan meningkatkan mutu pelayanan secara konsisten agar tetap menjadi pilihan utama 

konsumen, misalnya melalui program loyalitas, pelayanan cepat, dan komunikasi yang 

lebih baik. Sementara itu, pada variabel loyalitas konsumen, dimensi penolakan terhadap 

produk atau jasa pesaing menempati posisi terendah. Untuk itu, Bengkel Prima Sejahtera 

disarankan memperkuat hubungan dengan konsumen melalui pelayanan yang ramah dan 

responsif, menjaga citra positif, serta meningkatkan komunikasi agar konsumen tidak 

mudah berpaling ke kompetitor. Seluruh upaya ini diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas konsumen secara berkelanjutan. 
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