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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine how the influence of service quality on satisfaction 

and loyalty. This research was conducted at PT Prisma Elektrika Bali with a research sample of 

90 consumers. Data collection techniques are observation, interviews, documentation, literature 

and questionnaires. While the data analysis techniques are validity, reliability, path analysis and 

Sobel test. The results showed that service quality had a positive and significant effect on loyalty. 

Based on the calculation results, the value of is 0.471 and the research significance level for the 

service quality variable on loyalty is 0.000, which is smaller than 0.05. Service quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Based on the calculation results, the 

value is 0.427 and the research significance level for the service quality variable on customer 

satisfaction is 0.000, which is smaller than 0.05. Consumer satisfaction has a positive and 

significant effect on loyalty to PT Prisma Elektrika. Based on the calculation results, the value of 

is 0.288 and the research significance level for the variable of customer satisfaction on loyalty is 

0.002, which is smaller than 0.05. Consumer satisfaction is able to mediate the effect of service 

quality on loyalty at PT Prisma Elektrika. 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas. Penelitian ini dilakukan di PT Prisma Elektrika Bali dengan sampel 

penelitian sebanyak 90 orang konsumen. Teknik pengumpulan datanya adalah observasi, 

wawancara, dokumentasi, kepustakaan dan angket. Sedangkan teknik analisis datanya adalah uji 

validitas, reliabilitas, path analisis dan uji sobel test. Hasil penelitian menunjukan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan hasil perhitungan 

diperoleh nilai β sebesar 0,471 dan taraf signifikansi penelitian untuk variabel kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai β sebesar 

0,427 dan taraf signifikansi penelitian untuk variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pada PT Prisma Elektrika. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh 

nilai β sebesar 0,288 dan taraf signifikansi penelitian untuk variabel kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05. Kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada PT Prisma Elektrika. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas 
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Pendahuluan 

 

Pemasaran ldapat ldikatakan lsebagai lsuatu lkegiatan lperekonomian lyang lmembantu ldalam 

lmenciptakan  lnilai  lekonomi.  lFaktor  lpenting  ldalam  lmenciptakan  lnilai  ltersebut  ladalah  lkegiatan 

lproduksi  lataupun  ljasa,  lpemasaran,  ldan  lkonsumsi  lsehingga  lpemasaran  lmenjadi  lpenghubung 

lantara  lproduksi,  ljasa  ldan  lkonsumsi.  lIntensitas  l  persaingan  l  yang  lsemakin  l  meningkat  l  menuntut 

l  perusahaan lmampu lmempertahankan lkonsumenya. lTujuan ldasar lsuatu lbisnis ltidak llagi lberupa 

llaba, lmelainkan lpenciptaan  l   dan lpenambahan  l   nilai lkonsumen.  l   Penambahan  l   nilai l mengandung 

l   arti  lpenciptaan   l   konsumen   l  yang  l puas,  l karyawan   l  yang  l layak  l dan  llaba  lbesar.  l Selain  l itu, 

lpelayanan l  dan ljasa lyang l diberikan l  oleh lperusahaan l   juga l merupakan l   daya ltarik l dan lfaktor lyang 

ldapat  l mempengaruhi  l    kepuasan  l  para  lkonsumen.  l  Bagaimanapun  lkonsumen  l  merupakan  l   tujuan 

l utama l perusahaan, l   jadi lusaha l yang ldilakukan lperusahaan lselain lmengatur lperusahaannya ladalah 

lmencari   lstrategi   lmanajemen   lyang   ltepat   luntuk   lmenciptakan   lkepuasan   lkonsumen   ldalam 

lperusahaan lyang lnantinya l   akan l  memberikan  l     respon l   baik l  dari l  konsumen l    terhadap l   perusahaan. 

lKonsumen  lyang  lpuas  ldan  lpercaya  lterhadap  lperusahaan  ltentu  lakan  lmembentuk  lloyalitas 

ldidalamnya.  lMemang  lsulit  luntuk  lmencari  lkonsumen  lbaru  lnamun  llebih  lsulit  llagi  ldalam 

lmempertahankan lkonsumen lyang ltelah lada lagar ltetap lbertahan. 

PT  l Prisma  l Elektrika  l Bali  lmerupakan  lsalah  lsatu  lprusahaan  lyang  lmenyediakan  ljasa 

ldalam lbidang lpengerjaan linstalasi llistrik. l Selain lmenyediakan ljasa linstalasi llistrik, l PT l Prisma 

l Elektrika   l Bali   l                                   ljuga   lmenyediakan   lberbagai   lproduk   luntuk   ldigunakan   ldalam   linstalasi 

lkelistrikan.  l Untuk  lbeberapa  lproduk,  l PT  l Prisma  l Elektrika  l Bali  l                       ljuga  lmemproduksi  lsendiri 

lproduk  lyang  lmereka  lgunakan  ldalam  linstalasi  llistrik  lsehingga  lkeamanan  ldan  ldaya  ltahannya 

lterjamin.   l Sebagai   lperusahaan   lyang   lbergerak   ldi   lbidang   lproduk   ldan   ljasa   ltentu   ldalam 

lmempertahankan  lkelangsungan  lperusahaan  lharus  lmampu  lmendapatkan  lkonsumen  lsebanyak 

lmungkin.  l Tak  lhanya  litu  lkonsumen  lyang  ltelah  ldidapat  lsebisa  lmungkin  lmenjadi  lkonsumen 

ltetap lagar ldapat lmenjadi lrekan lbisnis lberkelanjutan. l Untuk lmenjalin lbisnis lyang lberkelanjutan 

lloyalitas ldari lkonsumen lperlu lditumbuhkan ldengan lberbagai lcara. l Loyalitas lkonsumen lyang 

ltinggi  ltentu  lakan  lmembuat  lperusahaan  lsemakin  lmaju.  l Salah  lsatu  lcara  lmenentukan  lloyalitas 

lkonsumen ldapat ldilihat ldari ljumlah lkonsumen ltiap ltahunya. l 

Pada  ltahun  l 2020  ldimana  lsaat  litu  lterjadi  lpandemi  lcovid  l 19  lyang  lmewabah  ldan 

lmengakibatkan  lroda  lperekonominan  lberjalan  lsangat  llambat.  lDari  ltabel  l1.1  ldiketahui  lbahwa 

ljumlah lkonsumen lPT l Prisma l Elektrika l Bali lmengalami lpenurunan lsignifikan lpada ltahun l 2019- 

2020.  l Tidak  lmampunya  lperusahaan  lmempertahankan  ljumlah  lkonsumen  lpada  l 2020  lbanyak 

ldikarenakan lbanyaknya lperusahaan ljasa lsejenis ldan lbeberapa lkonsumen lmulai lmenggunakan 
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ljasa   lteknisi   llistrik   lperorangan   luntuk   lperbaikan   lkecil   lyang   lmereka   lperlukan.   l Hal   ljuga 

lmencerminkan  lbahwa  lperusahaan  lbelum  lmaksimal  ldalam  lmenumbuhkkan  lloyalitas  lyang 

ldimiliki  lpara  lkonsumenya.  l Beberapa  lfaktor  lyang  ldiduga  lmempengaruhi  lloyalitas  lkonsumen 

ladalah lkualitas lpelayanan ldan lkepuasan. l 

Dari   lsegi   lkualitas   lpelayanan   lpermasalahan   lyang   lsering   lmuncul   ladalah   lkurang 

lmampunya   lpihak   lperusahaan   lmemberikan   ldaya   ltanggap   lyang   lcepat   ldalam   lmengatasi 

lkerusakan  lyang  lterjadi  lpada  linstalasi  llistrik  lkonsumen.  l Hal  lini  lkarena  ljumlah  lteknisi  lyang 

lterbatas   ldan   lsudah   lmemiliki   ljadwal   lkerja.   l Sehingga   lketika   lkonsumen   lmendapatkan 

lpermasalahan  lpihak  lperusahaan  lperlu  lmenjadwalkan  lterlebih  ldahulu  lsehingga  lmemakan 

lwaktu  ldan  ltidak  lbisa  lsegera.  l Dari  lsegi  ljaminan  lpihak  lperusahaan  lsebetulnya  lmemberikan 

ljaminan  luntuk  lsegala  lproduk  lyang  ldigunakan  ldan  linstalasi  lyang  ldilakukan  lsudah  lsesuai 

ldengan   lstandar   lkeamanan   lnamun   luntuk   lkerusakan   lyang   lterjadi   lkedepanya   ltetap   lakan 

ldibebankan lpada lkonsumen. 

Permasalahan  lpelayanan  lyang  ldirasa  lkurang  lmaksimal  lakhirnya  lmemicu  lketidakpuasan 

ldalam  ldiri  lkonsumen.  lPadahal  lkepuasan  lkonsumen  lmerupakan  lsalah  lsatu  lkunci  lperusahaan 

lmampu lmenjaga lloyalitas lkonsumenya. lPermasalahan lkepuasan lkonsumen llainya lterletak lpada 

lpenentuan  lstandar  lharga  lyang  lcepat  lberubah  lmengikuti  lmata  luang  ldolar.  lHal  lini  lmenurut 

lperusahaan  ldikarenakan  ladanya  lbeberapa  lkomponen  lyang  ldiimpor  ldari  lluar  lnegri.  lSelain  litu 

llambanya  lpenanganan  lketika  lada  lkerusakan  lmembuat  lkonsumen  lturut  lmerasa  lkurang  lpuas 

ldengan lpelayanan lPT l Prisma l Elektrika l Bali. l 

Dari lpermasalahan ldiatas ldidapatkan lrumusan lmasalah lBagaimanakah l    pengaruh l    kualitas 

lpelayanan   lterhadap   lloyalitas   lkonsumen   lpada   lPT   l Prisma   l Elektrika   l Bali?   lBagaimanakah 

l    pengaruh  l    kualitas  lpelayanan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen  lpada  lPT  l Prisma  l Elektrika  l Bali? 

lBagaimanakah  l    pengaruh  l    kepuasan  lkonsumen  lterhadap  lloyalitas  lkonsumen  lpada  lPT  l Prisma 

l Elektrika l Bali? lBagaimanakah  l    peran lkepuasan lkonsumen ldalam lmemediasi lpengaruh lkualitas 

lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen lpada lPT  l Prisma  l Elektrika  l Bali  l? lTerdapat l                 lsejumlah l 

lkajian lteoritik lyang ldigunakan lyang lrelevan ldengan lvariabel lyang ldibahas ldalam lpenelitian lini, 

lsebagai lberikut: 

Menurut    lKotler    l(2015:27),    lloyalitas    lkonsumen    ldidefinisikan    lsebagai    lbesarnya 

lkemungkinan  lkonsumen  lmembeli  lkembali  ldan  lkesediaan  lmereka  luntuk  lmenjadi  lpartner  lbagi 

lperusahaan.  lMenjadi  lpartner  lberarti  lbersedia  lmembeli  lproduk  latau  ljasa  ldalam  ljumlah  lyang 

llebih lbanyak, lmemberikan lrekomendasi lpositif lserta lbersedia lmenginformasikan lkepada lpihak 

lperusahaan  lapabila  lterjadi  lkesalahan  ldalam  loperasional  lpelayanan.  lMenurut  lSiat  l(2014:298) 
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lloyalitas lkonsumen lmerupakan lbentuk ltertinggi ldari lkepuasan lkonsumen lyang lmenjadi ltujuan 

ldari lsetiap lbisnis. lLoyalitas lmerupakan lfungsi ldari lkepuasan lkonsumen, lrintangan lpengalihan, 

ldan  lkeluhan  lkonsumen.  lKonsumen  lyang  lpuas  lakan  ldapat  lmelakukan  lpembelian  lulang  lpada 

lwaktu lyang lakan ldatang ldan lmemberitahukan lkepada lorang llain lapa lyang ldirasakan. l 

Menurut lMauludin l(2012:67), lkualitas lpelayanan ladalah lseberapa ljauh lperbedaan lantara 

lkenyataan  ldan  lharapan  lkonsumen  latas  llangganan  lyang  lmereka  lterima  latau  lperoleh.  lSemakin 

lbaik lkualitas lpelayanan lyang ldiberikan lakan lmenjadi lnilai llebih ldiluar lproduk lyang lkonsumen 

ldapatkan. lKonsumen lsejatinya lsangat lsenang ldengan ltiap lperhatian lyang ldiberikan lperusahaan. 

lMenurut  lKotler  l(2012:49),  lkualitas  lpelayanan  ladalah  lkeseluruhan  lciri  lserta  lsifat  ldari  lsuatu 

lproduk  latau  lpelayanan  lyang  lberpengaruh  lpada  lkemampuannya  luntuk  lmemuaskan  lkebutuhan 

lyang ldinyatakan latau ltersirat. lKualitas lpelayanan lyang lbaik lakan lmencerminkan lperusahaan ldi 

lmata lkonsumen. l 

Menurut   lKotler   l(2015:21)   lmenyatakan   lkepuasan   lkonsumen   lyaitu   ltingkat   lperasaan 

ldimana lsesorang lmenyatakan lhasil lperbandingan latas lloyalitas lproduk latau ljasa lyang lditerima 

lsesuai ldengan lyang ldiharapkan. lMenurut lHoward l(2014:145) lkepuasan lkonsumen ladalah lsituasi 

lkognitif  lpembeli  lberkenaan  ldengan  lkesepadanan  latau  lketidaksepadanan  lantara  lhasil  lyang 

ldidapat   ldibandingkan   ldengan   lpengorbanan   lyang   ldilakukan.   lSedangkan   lmenurut   lMowen 

l(2015:320), lmerumuskan lkepuasan lkonsumen lsebagai lsikap lkeseluruhan lterhadap lsuatu lbarang 

latau ljasa lsetelah lperolehan ldan lpemakaiannya. l 

Berdasarkan  l                       lkajian  l                       lteoritik  l                       ldan  l                       lpenelitian  lsebelumnya  l                       lyang  l                       ldijadikan  l                       lbahan 

lreferensi l            ldalam l            lpenelitian l            lini, l            ldirumuskan lhipotesis l            ldalam l            lpenelitian l            lini l            lsebagai lberikut: 

1. Hubungan lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen 

Stevanus  l(2012)  lmenyatakan  lbahwa  lkualitas  lpelayanan  lberpengaruh  lterhadap  lloyalitas 

lkonsumen, lsehingga ldapat lmeningkatkan ljumlah lkonsumen lyang lsudah lada. lRegata l(2019) 

ldalam lpenelitiannya lmenyebutkan lbahwa lhasil lpenilaian lkonsumen latas lkualitas lpelayanan 

lakan  lmembentuk  lpola  lloyalitas  lkonsumen  lyang  lapabila  lkualitas  lpelayanan  lditingkatkan 

lmaka  lakan  lberpengaruh  lsignifikan  lterhadap  lloyalitas  lkonsumen,  ldisisi  llain  lFauzi  l(2019) 

ldalam lpenelitiannya lmengemukakan lbahwa lketika lkonsumen lmenerima lkualitas lpelayanan 

lyang llebih lbaik ldari lbiaya lyang ldikeluarkannya, lmereka lpercaya lmenerima lnilai lyang lsangat 

lbaik  l(good  lvalue),  ldimana  lhal  lini  lakan  lmeningkatkan  lloyalitasnya  lkepada  lpenyedia  ljasa. 

lBerdasarkan lpenjelasan ltersebut ldapat lditarik lhipotesis lsebagai lberikut: 

H1. lDiduga lbahwa lkualitas lpelayanan lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas 

lkonsumen lpada lPT l Prisma l Elektrika l Bali l 



e-ISSN 2774-7085 Jurnal Widya Amrita, Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

Agustus 2022, Vol. 2 (No.3): Hal 832-843 

Ida Ayu Trisna Ambarwati,dkk| 836 

 

 

 

2. Hubungan lkualitas lpelayanan lterhadap lkepuasan lkonsumen 

Penelitian  lyang  ldilakukan  loleh  lRegata  l(2019)  lmembuktikan  lbahwa  lkualitas  lpelayanan 

lberpengaruh  lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen.  lPenelitian  llain  lyang 

ldilakukan  loleh  lGraha  l(2016)  lmengenai  lhubungan  lkualitas  lpelayanan  ldengan  lkepuasan 

lkonsumen lmembuktikan lbahwa ladanya lhubungan lyang lpositif ldiantara lkeduanya. lDemikian 

lpula,  lFauzi  l(2019)  lmengatakan  lbahwa  lkualitas  lpelayanan  lmemiliki  lpengaruh  lpositif  ldan 

lsignifikan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen.  lBerdasarkan  lpenjelasan  ltersebut  ldapat  lditarik 

lhipotesis lsebagai lberikut: 

H2. lDiduga lbahwa lkualitas lpelayanan lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lkepuasan 

lkonsumen lpada lPT l Prisma l Elektrika l Bali l 

3. Hubungan lkepuasan lterhadap lloyalitas lkonsumen 

Bowen ldan lChen l              l(2011) lmenyatakan lbahwa lkepuasan lkonsumen lberhubungan lerat ldengan 

lloyalitas lkonsumen, ldimana lkonsumen lyang lterpuaskan lakan lmenjadi lkonsumen lyang lloyal. 

lKonsumen lyang lloyal lakan lmenjadi ltenaga lpemasaran lyang lbaik lbagi lperusahaan ldengan 

lmemberikan  lrekomendasi  ldan  linformasi  lpositif  lkepada  lcalon  lkonsumen  llain.  lPenelitian 

lRegata l(2019) lmenyatakan lbahwa lhubungan lantara lkepuasan ldengan lloyalitas ladalah lsaat 

ldimana lkonsumen lmerasakan lkepuasan lpada ltitik ltertinggi lyang lmelibatkan lemosional ldan 

lsikap.   lMenurut   lFauzi   l(2019)   ldalam   lpenelitiannya   lmenunjukkan   lbahwa   lkepuasan 

lberpengaruh  lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lloyalitas  lkonsumen.  lBerdasarkan  lpenjelasan 

ltersebut ldapat lditarik lhipotesis lsebagai lberikut: 

H3. lDiduga lbahwa lkepuasan lberpengaruh lpositif ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas lkonsumen 

lpada lPT l Prisma l Elektrika l Bali l 

4. Peran  lkepuasan  lkonsumen  lmemediasi  lhubungan  lkualitas  lpelayanan  lterhadap  lloyalitas 

lkonsumen 

Penelitian  lRegata  l(2019)  lmenyatakan  lbahwa  lhubungan  lantara  lkepuasan  lkonsumen  ldapat 

lmemediasi  lpengaruh  lkualitas  lpelayanan  lterhadap  lloyalitas.  lMenurut  lFauzi  l(2019)  ldalam 

lpenelitiannya   lmenunjukkan   lbahwa   lkepuasan   lkonsumen   lmampu   lmemediasi   lpengaruh 

lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen. lPenelitian lyang ldilakukan lNovandi l(2018) 

lmenunjukkan  lbahwa  lkepuasan  lkonsumen  lmampu  lmemediasi  lpengaruh  lkualitas  lpelayanan 

lterhadap lloyalitas lkonsumen. lBerdasarkan lpenjelasan ltersebut ldapat lditarik lhipotesis lsebagai 

lberikut: 

H4.  lDiduga  lkepuasan  lkonsumen  lmemiliki  lperan  ldalam  lmemediasi  lpengaruh  lkualitas 

lpelayanan lterhadap lloyalitas lkonsumen lpada lPT l Prisma l Elektrika l Bali 
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Metode lPenelitian 
 

Pada  lpenelitian  lini  lpendekatan  lyang  ldigunakan  lyaitu  lpendekatan  lkuantitatif.  lAnalisis 

lyang  ldigunakan  ladalah  lanalisis  lstatistik  ldengan  lmenggunakan  lanalisis  ljalur  l(path  lanalysis). 

lKerangka lberpikir ldalam lpenelitian lini ladalah lsebagai lberikut: l 

 

Gambar l1. lKerangka lBerpikir 
 

Populasi lyang lmenjadi lobjek lpenelitian lini ladalah lseluruh lkonsumen lPT lPrisma lElektrika 

lBali l             lpada ltahun l2020 lyang lberjumlah l930 lorang.. lPengambilan lsampel lpenelitian lmenggunakan 

lmetode lpurposive lrandom lsampling ldengan ljumlah lsampel l90 lorang. lData lyang ldipergunakan 

ldalam  lpenelitian  lini  ladalah  ldata  lprimer.  lData  ltersebut  ldikumpulkan  l                        ldengan  l                        lwawancara  l 

llangung   l                                lmelalui   l                                lkuesioner   l                                lyang   l                                ldidesain   luntuk   lmemperoleh   ldata.   lDisamping   litu, 

ldipergunakan  lpula  lsejumlah  ldata  lsekunder  lyang  ldikumpulkan  lmelalui  lhasil  lobservasi  ldan 

lkepustakaan luntuk lmendukung lataupun lmemperkaya lhasil lanalisis ldalam l               l               lpenelitian l               lini. lData 

lpenelitian  ldikumpulkan  ldengan  linstrumen  lberupa  lkuesioner  lyang  ldisebarkan  lsecara  llangsung 

lkepada  lresponden.  lInstrumen  lpenelitian  lyang  ldigunakan  lterlebih  ldahulu  ldiuji  ldengan  luji 

lvaliditas ldan luji lreliabilitas. lSelanjutnya lteknik lanalisis ldata lyang ldigunakan ldalam lpenelitian lini 

ladalah lpath lanalisis ldan luji lsobel. 

Hasil lPenelitian ldan lPembahasan 
 

Berdasarkan lhasil lperhitungan ldalam luji lvaliditas ldan luji lreliabilitas, lmenunjukkan 

lbahwa lbahwa lseluruh linstrumen lpenelitian lyang ldigunakan luntuk lmengukur lmasing– 

masing lvariabel lyang ldigunakan ladalah lvalid ldan lreliabel, lkarena lmemiliki lrhitung llebih 

lbesar ldari lrtabel lsebesar l0,3 ldan lkoefisien lreliabilitas l(alpha lcronbach) llebih lbesar ldari 

l0,6. lDengan ldemikian lseluruh lvariabel lpenelitian ltersebut ldapat ldigunakan luntuk lanalisis 

lstatistik llebih llanjut. Diketahui lbahwa lkualitas lpelayanan lberpengaruh llangsung lterhadap 

lkepuasan lsebesar l0,309 ldan lkepuasan lberpengaruh llangsung lloyalitas lsebesar l0,320. 

lKualitas lpelayanan lmemiliki lpengaruh llangsung lterhadap lloyalitas lsebesar l0,379 ldan lketika 
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lmelalu lvariabel lmediasi l(kepuasan) lpengaruh lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas lmenjadi l0,10 

latau lmeningkat lsebesar l0,479. 

Tabel l1. lPengaruh lLangsung ldan lTidak lLangsung 
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Sumber : data diolah (2021) 

Tabel l2. lPath lAnalisis 

 

 

 
Coefficientsa 

 
 

 

Unstandardized lCoefficients 

Standardized 

lCoefficients 

Model B Std. lError Beta t Sig. 

 

 

lpelayanan 
 

 

 

 

lpelayanan 

lkonsumen 

Sumber : data diolah (2021) 

 

Pengaruh lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas. Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh 

ltaraf lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas l             lsebesar l0,000 l< 

l0,05,  lsehingga  lH0   lditolak  ldan  lH1  lditerima,  ldengan  lkata  llain  lkualitas  lpelayanan  lberpengaruh 

lsignifikan lterhadap lloyalitas l               lpada lPT lPrisma lElektrika. lHasil lini lsekaligus lmenjawab lhipotesis 

lpertama  lpenelitian  lini.  lHasil  lanalisis  ldata  lmenunjukan  lbahwa  lkualitas  lpelayanan  lmemiliki 

lpengaruh  lyang  lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lloyalitas.  lHasil  lanalisis  lmemiliki  lmakna  lbahwa 

lsemakin lbaik lkualitas lpelayanan l             lyang ltercipta lmaka lsemakin lmeningkat lpula lloyalitas. Hasil lini 

1 (Constant) 20.062 2.773  7.235 .000 

Kualitas 
.309

 
.070 .427 4.426 .000 

 

Standardized 

Unstandardized lCoefficients lCoefficients 
Model B Std. lError Beta t Sig. 

1 (Constant) 6.218 3.297  1.886 .063 

Kualitas 
.379

 
.073 .471 5.223 .000 

Kepuasan 
.320

 
.100 .288 3.191 .002 

 

  

 
 

Variabel 

  
 

Pengaruh 
llangsung 

Pengaruh 

Tidak 
llangsung 

 
 

Pengaruh 
lTotal 

Kualitas  Kepuasan    

lpelayanan  
lkonsumen    

l(X1) l→ l(Y1) 0,309 - 0,309 

Kualitas      

lpelayanan 
l(X1) 

 

→ 

Loyalitas 
l(Y2) 

 
0,379 

 
0,10 

 
0,479 

Kepuasan      

lkonsumen  Loyalitas    

l(Y1) → l(Y2) 0,320 - 0,320 
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lsesuai  ldengan  lpenelitian  lyang  ldilakukan  loleh  lStevanus  l(2012)  lmenyatakan  lbahwa  lkualitas 

lpelayanan  lberpengaruh  lterhadap  lloyalitas  lkonsumen,  lsehingga  ldapat  lmeningkatkan  ljumlah 

lkonsumen  lyang  lsudah  lada.  lRegata  l(2019)  ldalam  lpenelitiannya  lmenyebutkan  lbahwa  lhasil 

lpenilaian  lkonsumen  latas  lkualitas  lpelayanan  lakan  lmembentuk  lpola  lloyalitas  lkonsumen  lyang 

lapabila  lkualitas  lpelayanan  lditingkatkan  lmaka  lakan  lberpengaruh  lsignifikan  lterhadap  lloyalitas 

lkonsumen. 

Pengaruh    lkualitas    lpelayanan    lterhadap    lkepuasan    lkonsumen.    Berdasarkan    lhasil 

lperhitungan  ldiperoleh  ltaraf  lsignifikansi  lpenelitian  luntuk  lvariabel  lkualitas  lpelayanan  lterhadap 

lkepuasan lkonsumen lsebesar l0,000 l< l0,05, lsehingga lH0 lditolak ldan lH1  lditerima, ldengan lkata llain 

lkualitas  lpelayanan  lberpengaruh  lsignifikan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen  lPT  lPrisma  lElektrika. 

lHasil  lini  lsekaligus  lmenjawab  lhipotesis  lkedua  lpenelitian  lini.  lHasil  lanalisis  ldata  lmenunjukan 

lbahwa  lkualitas  lpelayanan  lmemiliki  lpengaruh  lyang  lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lkepuasan 

lkonsumen.  lHasil  lanalisis  lmemiliki  lmakna  lbahwa  lsemakin  lmeningkatnya  lkualitas  lpelayanan  l 

lmaka  lsemakin  lmeningkat  lpula  lkepuasan  lkonsumen.  lHal  lini  lsejalan  ldengan  lpenelitian  lyang 

ldilakukan loleh lRegata l(2019) lmembuktikan lbahwa lkualitas lpelayanan lberpengaruh lpositif ldan 

lsignifikan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen.  lPenelitian  llain  lyang  ldilakukan  loleh  lGraha  l(2016) 

lmengenai lhubungan lkualitas lpelayanan ldengan lkepuasan lkonsumen lmembuktikan lbahwa ladanya 

lhubungan lyang lpositif ldiantara lkeduanya. 

Pengaruh   lkepuasan   lkonsumen   lterhadap   lloyalitas.   Berdasarkan   lhasil   lperhitungan 

ldiperoleh  ltaraf  lsignifikansi  lpenelitian  luntuk  lvariabel  lkepuasan  lkonsumen  lterhadap  lloyalitas  l 

lsebesar l0,000 l< l0,05, lsehingga lH0  lditolak ldan lH1  lditerima, ldengan lkata llain lkepuasan lkonsumen 

lberpengaruh   lsignifikan   lterhadap   lloyalitas   lpada   lPT   lPrisma   lElektrika.   lHasil   lini   lsekaligus 

lmenjawab  lhipotesis  lketiga  lpenelitian  lini.  lHasil  lanalisis  ldata  lmenunjukan  lbahwa  lkepuasan 

lkonsumen  lmemiliki  lpengaruh  lyang  lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lloyalitas.  lHasil  lanalisis 

lmemiliki  lmakna  lbahwa  lsemakin  lmeningkatnya  lkepuasan  lkonsumen  lmaka  lsemakin  lmeningkat 

lpula  lloyalitas.  lKarena  ldengan  lkepuasan  lkonsumen  lyang  ltinggi  lakan  lmampu  llebih  lbaik  ldalam 

lmemutuskan.  lKepuasan  lkonsumen  lmerupakan  lfaktor  lpaling  lpenting  ldalam  lhubungan  lantara 

lpenyedia llayanan ldan lpengguna llayanan. lUntuk lmencapai lkepuasan lkonsumen ldi ltitik ltertinggi 

ltentu  ltidak  lmudah.  lNamun  lketika  lPT  lPrisma  lElektrika  lmampu  lmemberikan  lkepuasan  lterbaik 

lkepada  lkonsumennya  ltentu  lakan  lsulit  lmemikirkan  ltempat  llain  lselain  lPT  lPrisma  lElektrika. 

lSecara lpasti lhal ltersebut ljuga lakan lmenimbulkan lloyalitas lterhadap lPT lPrisma lElektrika ldimana 

lkonsumen lenggan luntuk lmencoba ltempat llain lketika lmendapatkan lkepuasan lmasimal ldisini. lHal 

lini lsejalan ldengan lpenelitian lyang ldilakukan loleh lBowen ldan lChen l               l(2011) lmenyatakan lbahwa 
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lkepuasan  lkonsumen  lberhubungan  lerat  ldengan  lloyalitas  lkonsumen,  ldimana  lkonsumen  lyang 

lterpuaskan  lakan  lmenjadi  lkonsumen  lyang  lloyal.  lKonsumen  lyang  lloyal  lakan  lmenjadi  ltenaga 

lpemasaran  lyang  lbaik  lbagi  lperusahaan  ldengan  lmemberikan  lrekomendasi  ldan  linformasi  lpositif 

lkepada  lcalon  lkonsumen  llain.  lPenelitian  lRegata  l(2019)  lmenyatakan  lbahwa  lhubungan  lantara 

lkepuasan ldengan lloyalitas ladalah lsaat ldimana lkonsumen lmerasakan lkepuasan lpada ltitik ltertinggi 

lyang lmelibatkan lemosional ldan lsikap 

Pengaruh lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas lmelalui lkepuasan lkonsumen. 

Berdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh lZhitung  l(6,71) l> lZ ltabel  l(1,98), lsehingga lH0  lditolak ldan lH1 

lditerima,   ldengan   lkata   llain   lkepuasan   lkonsumen   lmerupakan   lvariabel   lintervening   lyang 

lmenghubungkan lkualitas lpelayanan ldengan lloyalitas. lAnalisis lperan lmediasi ldalam lpenelitian lini 

latas  lkonstruk  latribut  lkepuasan  lkonsumen  lterhadap  lhubungan  lantara  lkualitas  lpelayanan  ldan 

lloyalitas  lmenemukan  lbahwa  lkepuasan  lkonsumen  lmerupakan  lvariabel  lmediasi  lkarena  lhasil 

lpengolahan ldata lmenunjukan lbahwa lnilai ldari lvariabel lmediasi l(kepuasan lkonsumen) l               lmemiliki 

lpengaruh lyang lsignifikan lsehingga ldapat ldikatan ldalam lhal lini lkepuasan lkonsumen lmerupakan 

lvariabel  lmediasi.  lArtinya  lkepuasan  lkonsumen  ldapat  lmembantu  lmeningktkan  lloyalitas  lyang 

ldiakibatkan lkualitas lpelayanan. lDengan lmemberikan ljangkauan lproduk lyang llebih lluas lhal lini 

lakan  lmembuat  lkonsumen  lmerasa  lpuas.  lHal  lini  lsejalan  ldengan  lpenelitian  lyang  ldilakukan  loleh 

lRegata  l(2019)  lmenyatakan  lbahwa  lhubungan  lantara  lkepuasan  lkonsumen  ldapat  lmemediasi 

lpengaruh  lkualitas  lpelayanan  lterhadap  lloyalitas.  lMenurut  lFauzi  l(2019)  ldalam  lpenelitiannya 

lmenunjukkan  lbahwa  lkepuasan  lkonsumen  lmampu  lmemediasi  lpengaruh  lkualitas  lpelayanan 

lterhadap lloyalitas lkonsumen. 

Simpulan 
 

Hasil  lpenelitian  lmenunjukan  lkualitas  lpelayanan  lberpengaruh  l                             lpositif  ldan  lsignifikan 

lterhadap  lloyalitas.  lBerdasarkan  lhasil  lperhitungan  ldiperoleh  lnilai  lβ  lsebesar  l0,471  ldan  ltaraf 

lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel lkualitas lpelayanan lterhadap lloyalitas l                lsebesar l0,000 llebih 

lkecil  ldari  l0,05.  lKualitas  lpelayanan  lberpengaruh  l                          lpositif  ldan  lsignifikan  lterhadap  lkepuasan 

lkonsumen. lBerdasarkan lhasil lperhitungan ldiperoleh lnilai lβ lsebesar l0,427 ldan ltaraf lsignifikansi 

lpenelitian  luntuk  lvariabel  lkualitas  lpelayanan  lterhadap  lkepuasan  lkonsumen  lsebesar  l0,000  llebih 

lkecil ldari l0,05. lKepuasan lkonsumen lberpengaruh l            lpositif ldan lsignifikan lterhadap lloyalitas l            l            lpada 

lPT  lPrisma  lElektrika.  lBerdasarkan  lhasil  lperhitungan  ldiperoleh  lnilai  lβ  lsebesar  l0,288  ldan  ltaraf 

lsignifikansi lpenelitian luntuk lvariabel lkepuasan lkonsumen lterhadap lloyalitas l             lsebesar l0,002 llebih 

lkecil ldari l0,05. lKepuasan lkonsumen lmampu lmemediasi lpengaruh lkualitas lpelayanan lterhadap 

lloyalitas lpada lPT lPrisma lElektrika. l 
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Dari  lsegi  lkualitas  lpelayanan  ldiharapkan  lpihak  lperusahaan  lmemperhatikan  llagi  lcara 

lberpakaian lkaryawan lagar llebih lnyaman ldipandang loleh lkonsumen lseperti ldengan lpenggunaan 

lseragam   lyang   lsopan   ldan   lrapi.   lDari   lsegi   lkepuasan   lkonsumen   ldiharapkan   lmampu   llebih 

lmemperhatikan  lkonsumen  lterutama  l                             ldari  lsegi  lapa  lsaja  lyang  lkonsumen  ldapatkan  lseperti 

lpengetahuan lmengenai lproduk ldan ljaminan lapa lsaja lyang lmereka ldapatkan lketika lmenggunakan 

lproduk  lyang  lditawarkan.  lDari  lsegi  lloyalitas  lsebaiknya  lpihak  lperusahaan  lmemberikan  ljaminan 

lkeamanan lbagi lkonsumen lseperti lpemberian lasuransi lketika lterjadi lpermasalahan ldengan lproduk 

lyang ldigunakan. 
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