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Abstract. Competition among automotive manufacturers in Indonesia, especially in the four-
wheeled sector, is becoming increasingly fierce. This has prompted companies to not only
focus on production but also on customer loyalty aspects. This research analyzes the influence
of service quality on customer loyalty for Terios car owners through customer satisfaction at
PT Tunas Mobilindo Perkasa - Tunas Daihatsu Pondok Bambu. We used a quantitative
method with observations and questionnaires from 137 respondents who had serviced their
Terios cars more than once in 2022. Data analysis was conducted using path analysis with
the assistance of SPSS v.26. The results indicate that: 1) Service quality has a direct and
significant impact on customer satisfaction. 2) Service quality has a direct and significant
impact on customer loyalty. 3) Customer satisfaction also has a direct and significant impact
on customer loyalty. 4) Service quality has an indirect and significant impact on customer
loyalty through customer satisfaction. The recommendations from this research are for
companies to improve service quality and customer satisfaction to strengthen customer loyalty
in the future.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty

Abstrak. Persaingan di antara produsen otomotif di Indonesia khususnya roda empat semakin
ketat, hal ini mendorong perusahaan untuk tidak hanya fokus pada produksi, tetapi juga pada
aspek loyalitas pelanggan. Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan servis
terhadap loyalitas pelanggan mobil Terios melalui kepuasan pelanggan di PT Tunas Mobilindo
Perkasa - Tunas Daihatsu Pondok Bambu. Menggunakan metode kuantitatif dengan
observasi dan kuesioner pada 137 responden yang telah lebih dari satu kali melakukan servis
mobil Terios pada tahun 2022. Analisis data menggunakan analisis jalur dengan bantuan
SPSS v.26. Hasil menunjukkan bahwa: 1) Kualitas layanan berpengaruh secara langsung dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 2) Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 3) Kepuasan pelanggan juga berpengaruh secara
langsung dan signifikan pada loyalitas pelanggan. 4) Kualitas pelayanan memiliki dampak
tidak langsung dan signifikan pada loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Saran
dari penelitian ini adalah agar perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan untuk memperkuat loyalitas pelanggan di masa depan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Service Terhadap Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

Industri otomotif memiliki peran penting dalam mendukung perekonomian suatu negara.
Setelah melewati masa sulit akibat pandemi Covid-19, industri otomotif di seluruh dunia mulai
mengalami pemulihan. Hal ini juga terjadi di Indonesia, dimana pasar otomotif mengalami
pertumbuhan yang dapat dilihat melalui peningkatan volume penjualan kendaraan. Dilansir dari
Gaikindo (2023) pada periode Oktober — Desember 2022, wholesales passenger car di Indonesia
berhasil terjual sebanyak 212.068 unit. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat peningkatan jumlah
penjualan dan minat beli kendaraan roda empat di kalangan masyarakat dibandingkan tahun
sebelumnya yaitu sebanyak 191.274 unit. Persaingan di industri otomotif menjadi semakin sengit
karena produsen berusaha untuk memenuhi kebutuhan, preferensi, dan harapan konsumen.
Salah satu cara mendapatkan pelanggan yang loyal dengan memberikan pelayanan purna jual
atau after sales yang terbaik.

Layanan after sales menjadi sebuah pelayanan yang dilakukan perusahaan guna memenuhi
kebutuhan pelanggan dan sebagai bentuk tanggung jawab perusahaan untuk pelanggan yang
sudah melakukan pembelian produk atau layanan jasa. Loyalitas pelanggan menjadi fokus
penting bagi perusahaan otomotif, karena pelanggan yang setia berkontribusi pada keberlanjutan
bisnis. Menurut Mansouri et al. (2022), pelanggan yang loyal adalah mereka yang secara
berulang menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. Pelanggan
yang setia menjadi sebuah aset bernilai tinggi bagi perusahaan, menjaga pelanggan yang loyal
dapat menjaga kelangsungan kegiatan perusahaan dan meningkatkan citra merek (Aramita et
al., 2018).

Konsep loyalitas pelanggan melibatkan beberapa indikator variabel, termasuk citra merek,
harapan pelanggan, persepsi kualitas produk, persepsi kualitas pelayanan, serta kepuasan
pelanggan (Nguyen, 2020). Hasil pra survei menunjukkan adanya penurunan tingkat loyalitas
pelanggan mobil Terios di Tunas Daihatsu Pondok Bambu. Faktor yang mempengaruhi
penurunan tersebut adalah masalah kualitas pelayanan servis yang membuat pelanggan merasa
tidak puas. Hal ini mendukung hasil kedua yaitu kepuasan pelanggan menjadi faktor yang sangat
penting dalam mempertahankan loyalitas.

Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan pelanggan terhadap pelayanan yang sesuai
dengan harapannya. Kualitas pelayanan yang rendah dapat menyebabkan ketidakpuasan dan
bahkan berdampak pada turunnya loyalitas (Lubis et al., 2018). Menurut Widiaswara dan Sutopo
dalam Agiesta et al., (2021) bahwa saat pelanggan mempunyai rasa puas, secara tidak langsung
mereka secara terus menerus akan membeli produk dan jasa dari perusahaan.

Kualitas pelayanan servis merupakan keseluruhan ciri atau karakteristik dari sebuah produk
dan jasa dalam kegunaannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang telah ditentukan atau
bersifat tetap, kualitas servis berpengaruh pada suatu kemampuan dalam memuaskan
kebutuhan yang terwujud maupun yang tersirat (Atmanegara et al., 2019). Saat sebuah
pelayanan servis tidak sesuai harapan pelanggan, kepuasan pelanggan terhadap kinerja suatu
pelayanan akan sulit didapatkan (Agiesta et al., 2021).

Tingkat loyalitas pelanggan sering menjadi dasar pada persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan. Masalah dalam kualitas pelayanan servis dapat menyebabkan
ketidakpuasan pelanggan, mengganggu pengalaman mereka, dan mempengaruhi loyalitas
mereka terhadap perusahaan. Ketidakpuasan pelanggan dapat memicu penurunan jumilah
kunjungan kembali pelanggan untuk servis.

Penelitian yang dilakukan oleh Khanh Giao & Vuong (2021) mengemukakan hasil bahwa
kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, selain itu
terdapat bukti empiris tentang peran mediasi yang datang dari kepuasan pelanggan dan
kepercayaan merek. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Hameed Pitafi et al., (2021)
mendapatkan hasil yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan dan positif
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terkait dengan loyalitas pelanggan. Selain itu, terdapat hasil mediasi yang menunjukkan bahwa
lotalitas pelanggan telah dimediasi oleh reputasi perusahaan dan kepercayaan pelanggan.

Penelitian ini mengungkapkan penurunan tingkat loyalitas pelanggan mobil Terios di PT
Tunas Mobilindo Perkasa — Tunas Daihatsu Pondok Bambu. Hasil pra survei menunjukkan
bahwa faktor kualitas pelayanan servis memiliki dampak positif terhadap loyalitas. Faktor ini
diidentifikasi berdasarkan masalah ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Seiring dengan temuan ini, penelitian sebelumnya juga telah membuktikan bahwa
kualitas pelayanan servis yang lebih baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan akhirnya
mempengaruhi loyalitas pelanggan (Bahadur et al., 2018; Larasati & Suryoko, 2020; Mahsyar &
Surapati, 2020; Rahayu & Syafe’l, 2022; Surahman et al., 2020). Oleh karena itu, perusahaan
perlu melakukan evaluasi dan perbaikan pada kualitas pelayanan servis mereka agar dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan mobil Terios dan meningkatkan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan.

METODE PENELITIAN

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan teknik kuesioner yang disebarkan
kepada pelanggan servis mobil Terios pada Tunas Daihatsu Pondok Bambu. Penelitian ini adalah
penelitian asosiatif kausal dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian asosiatif
kausal memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh hipotesis hubungan sebab-akibat untuk
menganalisis pengaruh antara dua variabel atau lebih. Hal ini dipilih karena data yang digunakan
dalam menganalisis hubungan antar variabel dinyatakan dengan skala numerik atau skala angka
dengan menggunakan metode analisis jalur (path analysis).

Populasi dalam penelitian ini yaitu keseluruhan pelanggan yang melakukan service mobil
Terios pada Tunas Daihatsu Pondok Bambu dengan kunjungan lebih dari satu kali dalam periode
2022 sebanyak 137 pelanggan. Secara umum menurut Fuad et al., (2019) teknik sampling dibagi
menjadi dua kelompok besar, antara lain: 1) Probability Sampling dan 2) Non Probability
Sampling. Peneliti dalam menentukan sampel pada penelitian ini, menggunakan jenis
pengambilan non-probability sampling dengan teknik purposive sampling dimana mengambil
sampel dari seluruh anggota populasi atau total population sampling.

Analisis jalur (path analysis) merupakan sebuah teknik menganalisis hubungan sebab akibat
antara variabel yang terjadi pada regresi berganda, hal ini disebabkan variabel bebasnya
mempengaruhi variabel terikat tidak hanya secara langsung, tetapi juga secara tidak langsung
(Duryadi, 2021). Dalam penelitian ini, analisis jalur digunakan untuk mengetahui jika terdapat
pengaruh secara tidak langsung variabel bebas terhadap variabel terikat melalui variabel mediasi
atau intervening. Penelitian ini menggunakan metode analisa jalur yaitu Uji Normalitas, Linearitas,
Homogenitas, Uji T, Uji Sobel dan metode analisa lainnya yang berhubungan dengan tujuan
penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam Penelitian ini, hasil uji validitas menunjukkan r-hitung dalam variabel loyalitas
pelanggan berkisar antara terendah 0,777 sampai tertinggi 0,832. R-hitung dalam variabel
kualitas pelayanan berkisar antara terendah 0,745 sampai tertinggi 0,830. R-hitung kepuasan
pelanggan berkisar antara terendah 0,753 sampai tertinggi 0,826. Keseluruhan variabel yang
diteliti memiliki nilai R-tabel diatas 0,1678 sehingga keseluruhan variabel yang digunakan
dinyatakan valid dan dapat dilanjutkan ke analisa berikutnya.
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Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Chronbach Alpha Kesimpulan
Kualitas Pelayanan (X) 0,949 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (2) 0,918 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,893 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Uji reliabilitas memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat konsisten atau
kepercayaan suatu item pertanyaan dalam melakukan pengukuran terhadap variabel yang diteliti.
Hasil uji realibilitas pada Tabel 1 menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach Alpha yang diperoleh
> 0,70 yang berarti bahwa seluruh variabel memiliki kesimpulan reliabel.

Uji normalitas penelitian ini menggunakan uji one sample Kolmogrov-Smirnov dimana dapat
dilihat melalui nilai Asymp. Sig. (2-tailed) pada kedua pengujian adalah 0,200, nilai pengujian
tersebut > 0.05 sehingga dapat disimpulkan data berdistribusi normal karena data menyebar di
sekitar garis diagonal dimana nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200 > 0,05. Uji linearitas ini peneliti
menggunakan aplikasi SPSS versi 26 dengan melihat nilai Deviation from Linearity dihasil output.
Jika nilai signifikansi > 0,05 berarti hubungan antar variabel tersebut linear. Hubungan antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan mempunyai nilai signifikansi deviation from
linearity sebesar 0,221. Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
mempunyai nilai signifikansi deviation from linearity sebesar 0,139. Hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan mempunyai nilai signifikansi deviation from linearity
sebesar 0,061. Seluruh hasil tersebut menunjukkan hasil > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
seluruh variabel berhubungan secara linear. Uji homogenitas pada penelitian ini menggunakan
uji levene data tersebut dikatakan homogen apabila signifikansi > 0,05. Hasil pengujian
homogenitas memiliki nilai 0,771 maka dapat disimpulkan bahwa data pada pengujian ini bersifat
homogen dimana nilai signifikansi 0,771 > 0,05.

Diagram jalur pada penelitian ini berdasarkan dari hasil sub struktural | dan sub struktural Il,
dapat disimpulkan dengan hasil diagram jalur pada Gambar 1.

Loyalitas Pelanggan

Sumber: Data primer yang diolah, 2023
Gambar 1. Hasil Diagram Jalur
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Berdasarkan hasil diagram diatas, maka ditarik kesimpulan bahwa koefisien jalur terdiri dari
pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung serta total pengaruh seperti pada Tabel 2.

Tabel 2. Rangkuman Koefisien Jalur

No Variabel Pengaruh Pengaruh Tidak Total
Langsung Langsung Pengaruh
1 Kualitas Pelayanan terhadap 0,945 i 0,945
Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan terhadap 0,945 x 0,515 =
2 Loyalitas Pelanggan 0,458 0,486 0,944
3 Kepuasan Pelanggan terhadap 0,515 ) 0,515

Loyalitas Pelanggan

Rangkuman kesimpulan pengaruh langsung dari koefisien jalur pada Tabel 2, yaitu:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan dengan

nilai dari koefisien jalur yaitu 0,945 dan nilai dari R square sebesar 0,893.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai

dari koefisien jalur yaitu 0,458. Dan nilai dari R square sebesar 0,919.

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan

nilai dari koefisien jalur yaitu 0,515 nilai dari R square sebesar 0,947.

Selain dari pengaruh langsung, terdapat rangkuman koefisien jalur terhadap pengaruh tidak
langsung juga total pengaruh, yaitu pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan memiliki nilai koefisien yaitu 0,486 serta total
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yaitu 0,458 + 0,486 = 0,944.

Uji T dikatakan signifikan jika nilai signifikansinya < 0,05. Hasil Uji T pada penelitian ini yaitu
t-hitung > nilai t-tabel 1,97769. Hasil perhitungan dalam Uji T, yakni:

Tabel 3. Hasil Uji T Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Coefficients?

Model t Sig.
(Constant) 2,074 ,040
X 33,533 ,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Pada Tabel 3, dapat diambil kesimpulan variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan karena sig. < 0,05. Jika dilihat dari nilai t-hitung juga
berpengaruh secara signifikan dikarenakan nilai t-hitung 33,533 > nilai t-tabel 1,97769 sehingga
Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan pada variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 4. Hasil Uji T Variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan
Coefficients?
Model t Sig.
(Constant) 571 ,569
X 6,107 ,000
z 6,869 ,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2023
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Berdasarkan Tabel 4, ditarik kesimpulan jika variabel kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dikarenakan sig. < 0,05. Jika dilihat dari nilai t-
hitung juga berpengaruh secara signifikan dikarenakan nilai t-hitung 6,107 > nilai t-tabel 1,97769.
Sehingga Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan pada variabel
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Adapun hasil lainnya pada uji diatas didapat kesimpulan jika variabel kepuasan pelanggan juga
berpengaruh signifikan dikarenakan sig. < 0,05. Jika dilihat dari nilai t-hitung juga berpengaruh
signifikan dikarenakan nilai t-hitung 6,869 > nilai t-tabel 1,97769. Sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikan pada variable kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan pada hasil dari Uji Sobel nilai t-hitung sebesar 6,6971 > nilai t-
tabel 1,97769. Maka didapatkan kesimpulan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung antara
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan ialah
signifikan. Perhitungan Uji Sobel yakni menghitung nilai dari standar error koefisien ab dengan
rumus sebagai berikut:

Sap = Vb2 sq2 + a%sp? + 542 sp?

Sap = /(0,390)2( 0,019)% + (0,628)%(0,057)2 + (0,019)2 (0,057)2
Sap = \/0,0000549081 +0,00128136 + 0,0000011729

Sap = V0,001337441 = 0.036571041

Kemudian setelah mengetahui hasil nilai standar error pada koefisien ab, berikutnya mencari
nilai t-hitung yaitu dengan rumus:

_ab _ (0,628)(0,390)  0,24492
“sab  0,036571041  0,036571041

= 6,6971

Berdasarkan pada hasil dari Uji Sobel diatas nilai t-hitung sebesar 6,6971 > nilai t-tabel
1,97769. Maka didapatkan kesimpulan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung antara variabel
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan ialah signifikan.
Rangkuman koefisien jalur serta hasil pengujian dari uji signifikansi (Uji T serta Uji Sobel) seperti
berikut:

Tabel 5. Hasil Uji T dan Uji Sobel
No. Variabel Koefisien Jalur Signifikansi t-hitung t-tabel

Pengaruh Langsung

1 X terhadap Z 0,945 0,000 33,533 1,97769
2 X terhadap Y 0,458 0,000 6,107 1,97769
3 Z terhadap Y 0,515 0,000 6,869 1,97769

Pengaruh Tidak Langsung

X terhadap Y
1 ] 0,486 - 6,697 1,97769
melalui Z

Sumber: Data primer yang diolah, 2023

Berdasarkan Tabel 5, ditarik kesimpulan jika kualitas pelayanan berpengaruh secara
langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai dari koefisien jalur yaitu
0,945 dan nilai signifikansi 0,000. Kemudian, nilai dari R square sebesar 0,893 dimana memiliki
arti pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu 89,3% lalu sisa sebesar
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10,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti, untuk nilai t-hitung sebesar 33,533 >
1,97769 dimana berarti HO ditolak dan Ha diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai dari koefisien jalur sebesar 0,458 dan nilai
signifikansi 0,000. Kemudian, nilai dari R square sebesar 0,919 dimana memiliki arti bahwa
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yaitu 91,9%
lalu sisa sebesar 8,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dilakukan penelitian. Sedangkan
untuk nilai t-hitung sebesar 6,107 > 1,97769 dimana berarti Ho ditolak dan Ha diterima.

Kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai dari koefisien jalur sebesar 0,515 dan nilai signifikansi 0,000. Kemudian, nilai dari R square
sebesar 0,947 dimana memiliki arti bahwa pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan yaitu 94,7% lalu sisa sebesar 5,3% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak dilakukan penelitian. Selain itu, untuk nilai t-hitung sebesar 6,869 > 1,97769 dimana
berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
dan melalui kepuasan pelanggan. Merupakan hasil dari perkalian antara pengaruh langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan pengaruh langsung kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yakni 0,945 x 0,515 = 0,486. Kemudian, untuk nilai t-
hitung sebesar 6,697 > 1,97769 Total pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
yaitu 0,458 + 0,486 = 0,944 dimana berarti Ho ditolak dan Ha diterima.

SIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan mengenai pengaruh kualitas pelayanan
service terhadap loyalitas pelanggan mobil Terios melalui kepuasan pelanggan pada Tunas
Daihatsu Pondok Bambu, maka didapatkan kesimpulan seperti:

1. Terdapat pengaruh secara langsung dan signifikan pada kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.

2. Terdapat pengaruh secara langsung dan signifikan pada kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan.

3. Terdapat pengaruh secara langsung dan signifikan pada kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan.

4. Terdapat pengaruh secara tidak langsung pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan dan kesimpulan diatas, maka peneliti
menyarankan pihak perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan melakukan
pelatihan kepada karyawan agar selalu memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan
sehingga kepuasan pelanggan dapat meningkat dan memperkuat loyalitas pelanggan. Peneliti
juga menyarankan kepada perusahaan untuk menambah dan mengintegrasikan metode
pembayaran digital untuk memudahkan pembayaran pelanggan
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