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Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami bagaimana pengaruhnya terhadap loyalitas 

pelanggan, loyalitas pelanggan, dan kualitas pelanggan, serta bagaimana pengaruhnya terhadap 

loyalitas pelanggan, kualitas pelanggan, dan kepercayaan pelanggan. Metode penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan statistik asosiatif untuk menghitung jumlah 

partisipan yang berjumlah 92 partisipan yang diambil sampelnya menggunakan jasa bengkel. 

Teknik sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling, sedangkan teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur. Berdasarkan temuan penelitian, 

mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan dengan usia 31 hingga 40 tahun dan 

berpendidikan S1. Hasil survei menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, dan 

loyalitas yang terdapat pada bengkel tersebut cukup memuaskan, meskipun terdapat beberapa 

keluhan dari pelanggan mengenai produk tersebut. Selain itu, hasil analisis menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan loyalitas berdampak pada kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan loyalitas berdampak pada kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, kepuasan pelanggan dapat berperan sebagai mediator dalam mempengaruhi kualitas 

produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan dan kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanna, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas 
Abstract 

The purpose of this research is to understand how customer loyalty, customer loyalty, and 

customer quality are affected, as well as how customer loyalty, customer quality, and customer 

trust are affected. This research method uses a quantitative approach with Asosiatif statistics to 

count the number of participants, which is comprised of 92 participants who were sampled using 

a bengkel jasa. The sample technique used is accidental sampling, while the data analysis 

technique used in this research uses path analysis. According to the study's findings, the majority 

of respondents in this study were women with ages 31 to 40 and S1 educational attainment.  The 

results of the survey indicate that the customer satisfaction, service quality, and loyalty that are 

available at the workshop are satisfactory, even though there have been some complaints from 

customers regarding the product. Additionally, the analysis's results show that the customer 

satisfaction, service quality, and loyalty have an impact on the latter, and that the customer 

satisfaction, service quality, and loyalty have an impact on the latter. As a result, the customer 

satisfaction can act as a mediator in influencing the quality of the products and services provided 

to the customer and the customer satisfaction. 

Keyword: Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyality 
 

PENDAHULUAN 

Salah satu hasil positif dari peningkatan pemakaian kendaraan bermotor adalah peningkatan 

mobilitas ekonomi di berbagai wilayah. Salah satu aktivitas ekonomi yang dapat tumbuh seiring 

dengan peningkatan pemakaian kendaraan bermotor adalah bengkel mobil jenis "Body Repair". 
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Tingginya jumlah mobil yang beroperasi dapat menyebabkan peningkatan jumlah kejadian buruk 

seperti kecelakaan lalu lintas dan kejadian lain yang mengakibatkan kerusakan bodi mobil. Untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan sebenarnya di Bengkel Body Repair PT Bavaria Mercindo 

Motor, sebuah survei pra-survei dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang terdiri dari 

indikator kepuasan pelanggan kepada 30 orang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 1. Kepuasan 

Data menunjukkan bahwa jumlah keluhan pelanggan tentang kepuasan terus meningkat 

karena banyak pelanggan yang menjawab tidak. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 2. Jumlah Pelanggan 

Jika jumlah pelanggan mengalami fluktuasi yang menunjukkan peningkatan dan penurunan, 

ini dapat disebabkan oleh pelayanan yang buruk, yang membuat pelanggan kurang puas dan 

kurang loyal terhadap bengkel. Ini dapat dilihat dari banyaknya keluhan tentang pelayanan yang 

diterima bengkel. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 3. Pelayanan 

 

Data prasurvey menunjukkan bahwa banyak pelanggan masih mengeluhkan pelayanan yang 

buruk, yang menyebabkan bengkel kurang dipercayai oleh pelanggan. 
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Grafik 4. Kepercayaan 

Menurut data, masih ada pelanggan yang kurang percaya terhadap bengkel, yang 

menyebabkan pelanggan merasa tidak puas dan berdampak pada loyalitas pelanggan dan dorongan 

untuk merekomendasikan bengkel kepada orang lain. Frekuensi pelanggan yang ada menunjukkan 

bahwa ini terjadi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 5. Frekuensi 

Berdasarkan jumlah pelanggan yang ada, kami menemukan bahwa jumlah pelanggan yang 

menggunakan jasa lebih dari dua kali masih sedikit dan kebanyakan hanya sekali. Ini menunjukkan 

bahwa pelanggan masih kurang loyal terhadap bengkel, yang menyebabkan pelanggan menjadi 

tidak puas dan mengurangi loyalitas pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, analisis jalur digunakan untuk mengidentifikasi pengaruh langsung dan 

tidak langsung. Analisis jalur dilakukan dengan menggunakan angka di interval dari hasil 

kuisioner yang diberikan kepada 92 responden, yang diuji dengan asumsi klasik dan instrumen. 

Selanjutnya, analisis jalur dilakukan dengan membagi dua bentuk persamaan untuk 

mengidentifikasi pengaruh langsung dan tidak langsung. Data diproses dengan menggunakan 

program SPSS dan uji instrumen. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Uji Instrument 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       Sumber: Data diolah (2024) 

 

Terdapat dua bentuk persamaan dalam penelitian ini yaitu  

Z= β1X1  + β2X2 + ε1 ………….. Pers. (1) 

Y= β3X1  + β4X2 + β5Z + ε2 …………..Pers. (2) 

Maka terdapat dua buah analisis uji asumsi klasik yang dilakukan yaitu:  

Tabel 2. Uji Asumsi Klasik 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Sumber: Data diolah (2024) 

Analisis Deskriptif Responden 

Dari hasil analisis deskriptif berdasarak jenis kelamin maka diketahui mayoritas responden 

adalah laki-laki yaitu sebanyak 68 orang, hal ini karena  bengkel untuk repair body mobil sehingga 

lebih banyak laki-laki yang datang ke objek penelitian. Jika dilihat berdasarkan usia maka 

mayoritas usia responden adalah 31-40th yaitu sebanyak 40 responden usia tersebut sudah 



KREATIF : Jurnal Ilmiah Prodi Manajemen Universitas Pamulang, Vol. 12, No. 1, Juni 2024 
 

23 

 

 

 

 

berkurang ketelitian mengendarai kendaraan sehingga terjadi benturan dan datang ke bengkel 

untuk memperbaikinya, jika dilihat dari tingkat pendidikan maka Pendidikan Sarjana (S1) paling 

banyak yaitu sebanyak 67 responden hal ini menandakan tingkat pendidikan juga menjadi salah 

satu faktor penentu seseorang bisa mengendarai kendaraan terlebih roda empat dan ini diperkuat 

juga dengan tingkat pekerjaan dimana mayoritas adalah pegawai swasta yaitu sebanyak 37 

responden karyawan swasta yang mobilitas nya lebih sering menggunakan roda empat. 

Analsis Deskriptif Variabel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Grafik 6. Deskriptif 

Jika dilihat maka kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel sudah baik hal ini 

diperoleh skor 3,82 yang mendakan pelayanan sudah baik dan diperkuat dengan indikator empati 

yaitu sebesar 3,88 hal ini  membuktikan bawha karyawan sudah dengan baik menunjukan rasa 

empati kepada pelanggan disamping itu tingkat kepercayaan pelanggan juga sudah baik dimana 

diperoleh skor rata yaitu 3,83 dan diperkuat dengan indikator kebaikan hati yaitu sebebesar 3,90 

dimana bengkel selalu meberikan yang terbaik dan kualitas yang maksimal bagi pelanggan dari 

pelayanan dan kepercayan yang sudah baik maka kepuasan pelanggan juga sudah merasa puasa 

dimana diperoleh skor yaitu 3,90 dan diperkuat dengan indikator kesediaan merekomendasikan 

yaitu sebesar 3,91 maka dari itu denga pelangan yang merasa puas maka menjadikan pelanggan 

merasa loyal dimana diperoleh skor 4,01 dan dibuktikan dengan skor tertingi pada indikator tidak 

terpengaruh yaitu 4,04. Maka dapat disimpulakn bahwa variabel yang diteliti sudah baik, 

walaupun masih terdapat beberap skor rendah yang dapat menjadikan masukan bagi bengkel demi 

meningkatkan kuliatas dan kepercayaan pelanggan. 

Analisis Kuantitatif 

Berikut ini tabel hasil olah data: 

 

Tabel 3. Uji Hipotesis 
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  Sumber: Data diolah (2024) 

Berdasarkan tabel tersebut maka pada persamaan pertama  kulitas pelayanan, kepercayaan 

dan kepuasan memiliki pengaruh secara parsial ataupun simultan  terhadap loyaitas  dimana nilai 

t hitung > t tabel dan f hitung > f tabel sedangkan tingkat hubungannya memiliki hubungan yang 

sedang dan besarnya kontirbusi sekita 28,9% sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian 

ini. Pada persamaan kedua yaitu kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan dimana 

memliki pengaruh baik secara parsial ataupun simultan terhadap kepuasan dengan tingakt 

hubungan yang sangat kuat dan besarnya kontriusi sebesar 82,7% sedangkan sisa nya dijelaskan 

oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

Path Analisis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil Uji Path 

 

Tabel 4. Kualitas Pelayanan, Kepercayaan  dan Kepuasan-Loyalitas  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 5. Kualitas Pelayanan, Kepercayaan -Kepuasan 
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Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan, Kepercayaan  dan Kepuasan-

Loyalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 7.  

Hasil Uji Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan, Kepercayaan -Kepuasan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat dikethaui pengaruh langsung atau tidak 

langsung serta pengaruh total dari penelitian ini yaitu: 

a. Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas   

(p1)= 0,123 

b. Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan  terhadap Loyalitas  

p2 x p5 = 0,412 x 0,183 = 0,075396 

Maka pengaruh tidak langsung antara X1 ke Y sebesar 0,075 

c. Pengaruh total kualitas pelayanan terhadap Loyalitas  

Pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung 

= p1 + (p2 x p5) = 0,123 + 0,075 = 0,198  

d. Pengaruh total Kepercayaan terhadap Loyalitas  

(p4)= 0,171 

e. Pengaruh tidak langsung Kepercayaan terhadap Loyalitas  

p3 x p5 =  0,217 x 0,183 = 0,039711 

Maka pengaruh anatara X2 ke Y Sebesar 0,03 

f. Pengaruh total Kepercayaan terhadap Loyalitas   

Pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung = 

=p4 + (p3 x p5) 

= 0,171 + 0,03 = 0,174 

Maka pengaruh total X2 ke Y sebesar 0,174 

Untuk mengetahui tingkat mediasi variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas  

dan Kepercayaan terhadap Loyalitas  maka standar error dari koefisien indirect effect  dpat 

dinyatakana: 
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1. 𝑆𝑝2𝑆𝑝5 = √𝑝52𝑠𝑝22 + 𝑝22𝑠𝑝52 + 𝑠𝑝22𝑠𝑝52 

𝑆𝑝2𝑆𝑝5 = √(0,183)2. (0,050)2 + (0,412)2. (0,321)2 + (0,050)2. (0,321)2 

𝑆𝑝2𝑆𝑝5 = √(0,0335). (0,0025) + (0,1697). (0,1030) + (0,0025). (0,1030) 

𝑆𝑝2𝑆𝑝5 = √(0,0008372) + (0,01749059) + (0,00025760) 

𝑆𝑝2𝑆𝑝5 = √0,01783192 

𝑆𝑝2𝑆𝑝5 =  0,13354 

2. 𝑆𝑝3𝑝5 =  √𝑝52𝑠𝑝32 + 𝑝32𝑠𝑝52 + 𝑠𝑝32𝑠𝑝52 

𝑆𝑝3𝑝5 = √(0,183)2. (0,084)2 + (0,271)2. (0,321)2 + (0,084)2. (0,321)2 

𝑆𝑝3𝑝5 = √(0,0335). (0,0071) + (0,0734). (0,1030) + (0,0071). (0,1030) 

𝑆𝑝3𝑝5 = √(0,0,00023630) + (0,00756743) + (0,00072706) 

𝑆𝑝3𝑝5 = √0,00853079 

𝑆𝑝3𝑝5 =  0,09236 

Berdasarkan hal diatas maka dapat diperoleh nilai t satistik pengaruh mediasi 

sebagai berikut: 

1. t1 =  
p2p5

𝑆𝑝2𝑝5
=  

0,412∗0,183

0,050∗0,183
 =  

0,075396

0,00915,
 = 8,240 

2. t2 =   
p3p5

𝑆𝑝3𝑝5
=   

0,217∗0,183

0,084∗0,183
 =  

0,049593

0,015372
  = 3,226  

Dengan melihat semua semua pengukuran ditas maka sdapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

a) Karena t hitung sebesar 8,240 dan t tabel 1,987 dengan niai signifikansi 0,05, maka 

dapat disimpulkan bahwa koefisien mediasi sebesar 0,198 signifikan yang berarti 

kepuasan  dapat menjadi mediator dalam pengaruh Kualitas Pelayananan terhadap 

Loyalitas . 

Karena t hitug sebesar 3,226 dan t tabel 1,987 denga nilai signfikansi 0,05, maka dapat 

disimpulkan koefisien mediasi sebesar 0,174 yang berati kepuasan dapat  menjadi mediator 

dalam pengaruh kepercayaan  terhadap Loyalitas. 

Pembahasan 

1. Hasil uji hipotesis (Kualitas Pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan) 

Variabel Kualitas Pelayanan   memiliki nilai standardized coefficients sebesar 0,710 dan 

tingkat significant sebesar 0,000 pada koefisien alpha 5%. Dari hasil tersebut  menunjukan 

bahwa tingkat significant kurang dari 5% atau 0,000 < 0,05. Maka artinya terdapat pengaruh 

signifikan antara Kualitas Pelayanan  (X1) terhadap Kepuasan (Z). Yang dapat ditarik 

pengertian tiap kenaiakan variabel Kualitas Pelayanan  1% maka akan menaikan 71,0% 

tingkat kepuasan. Kesimpulan ini sependapat dengan penelitian yang dilakukan Thomas 

(2021), Eka (2020), Husni (2020), Desi (2017). 

2. Hasil uji hipotesis (Kualitas Pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas ) 

Variabel Kualitas Pelayanan  memiliki nilai standardized coefficients sebesar 0,131, dan 

tingkat significant sebesar 0,009 pada koefisien alpha 5%. Dari hasil tersebut  menunjukan 

bahwa tingkat significant kurang dari 5% atau 0,009 < 0,05. Maka artinya terdapat pengaruh 

signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas  (Y). Yang dapat ditarik 

pengertian tiap kenaiakan variabel Kualitas Pelayanan  1% maka akan menaikan 12,3% 

tingkat Loyalitas. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yelli (2018). 

3. Hasil uji hipotesis  (Kepercayaan  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan ) 

Variabel Kepercayaan memiliki nilai standardized coefficients sebesar 0,223 dan tingkat 

significant sebesar 0,012 pada koefisien alpha 5%. Dari hasil tersebut  menunjukan bahwa 
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tingkat significant kurang dari 5% atau 0,000 < 0,05. Maka artinya terdapaat pengaruh 

signifikan antara Kepercayaan (X2) terhadap Kepuasan (Z). Yang dapat ditarik pengertian tiap 

kenaiakan variabel Kepercayaan 1% maka akan menaikan 22,3% tingkat Kepuasan. 

Kesimpulan ini sependapat dengan penelitian yang dilakukan oleh Agustina (2022), Huddin 

(2019). 

4. Hasil uji hipotesis  (Kepercayaan  berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas )  

Variabel Kepercayaan  memiliki nilai standardized coefficients sebesar 0,137 dan tingkat 

significant sebesar 0,003 pada koefisien alpha 5%. Dari hasil tersebut  menunjukan bahwa 

tingkat significant kurang dari 5% atau 0,003 < 0,05. Maka artinya terdapat pengaruh 

signifikan antara Kepercayaa  (X2) terhadap Loyalitas  (Y). Yang dapat ditarik pengertian tiap 

kenaiakan variabel Kepercayaan  1% maka akan menaikan 13,7% tingkat Loyalitas. 

Kesimpulan ini sependapat dengan penelitian Yelli (2017), Baihaqi (2016), Desi (2017). 

5. Hasil uji hipotesis  (kepuasan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas ) 

Variabel kepuasan memiliki nilai standardized coefficients  0,142 dan tingkat significants  

0,004  pada koefisien alpha sebesar 5%. Dengan hasil tersebut menunjukan bahwa tingkat 

signficant  kurang dari 5% atau 0,000 < 0,05. Yang artinya terdapat pengaruh signifikan antara 

Kepuasan (Z) terhadap Loyalitas  (Y). Yang dapat ditarik kesimpulan tiap kenaiakn 1% 

variabel Kepuasan maka akan menaikan 14,2% Loyalitas .  Kesimpulan ini sependapat dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Huddin (2019), Sarjita (2020), Ramenusa (2013). 

6. Kepuasan dapat menjadi variabel intervenning /  mediasi antara Kuliatas Pelayanan dan 

Kepercayaan terhadap Loyalitas berdasarkan hasil uji sobel test. 

 

KESIMPULAN 

Dari hasil analisis dan pembahasan maka diperoleh kesimpulan: 

1. Kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan 

2. Kepercayaan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan 

3. Kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas 

4. Kepercayaan berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas 

5. Kepuasan berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas 

6. Hasil analisis jalur kualitas pelayanan dan kepercayaan berdampak poitif dan signifikan 

terhadap loyalitas melalui kepuasan. 
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