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ABSTRACT 

The automotive industry is not only concerned with vehicle sales, but also after-sales 
services such as providing official workshops for vehicle maintenance. This condition 
causes intense competition among official repair shop managers, which allows customer 
loyalty to become lower. The aim of this research is to determine the influence of service 
quality and price perception on customer loyalty, mediated by customer satisfaction. This 
research was conducted at the Suzuki Indo Permai Veteran Denpasar Workshop. The 
population of this study was 1,912 customers recorded in 2023. The sample was 
determined using the Slovin formula so that the sample size was determined to be 95 
customers using accidental sampling. The analysis technique used is path analysis with 
the help of SPSS software. The results of the analysis prove that customer satisfaction 
mediates the influence of service quality and price perception on customer loyalty. 
Suggestions given include improving the comfort of the waiting room, holding sales 
promotions, and educating customers about the authenticity of spare parts. 
Keyword : Quality Of Service; Price Perception; Customer Satisfaction; Customer 

Loyalty 
 

 
ABSTRAK 

Industri otomotif tidak hanya berkaitan dengan penjualan kendaraan, namun juga 
pelayanan purna jual seperti penyediaan bengkel resmi untuk perawatan kendaraan. 
Kondisi ini menyebabkan ketatnya persaingan di antara pengelola bengkel resmi yang 
memungkinkan loyalitas pelanggan semakin rendah. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan 
dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di Bengkel Suzuki 
Indo Permai Veteran Denpasar. Populasi penelitian ini adalah 1.912 orang pelanggan 
yang tercatat pada tahun 2023. Penentuan sampel dilakukan dengan rumus Slovin 
sehingga ditetapkan ukuran sampel yaitu 95 orang pelanggan dengan accidental 
sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur dengan bantuan software 
SPSS. Hasil analisis membuktikan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas 
pelayanan dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan. Saran yang diberikan antara 
lain meningkatkan kenyamanan ruang tunggu, mengadakan promosi penjualan, dan 
mengedukasi pelanggan mengenai keaslin suku cadang. 
Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan; Persepsi Harga; Kepuasan Pelanggan; 

Loyalitas Pelanggan 
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Pendahuluan 

Perusahaan akan dapat menjalankan usahanya dengan baik apabila mampu untuk 

memberikan yang terbaik bagi pelanggannya (Maimunah, 2020). Pelanggan menjadi kunci 

yang sanagat penting dalam menentukan kelangsungan usaha agar berkelanjutan. Penigkatan 

pelanggan akan membuat usaha menajdi smeakin besar dan lancar untuk dilanjurkan. 

Berbagai proses yang dialalui perusahaan untuk dapat memanfaatkan kesempatan agar 

pelanggan tetap berkekingan untuk menggunakan setiap produk-produk yang diproduksi 

perusahaan (Pertiwi et al., 2022). Keberlangsungan produksi dari produk yang berkelanjutan 

menajdi proses penting dan panjang bagi perusahaan untuk memaksimalkan hasil yang 

diperoleh (Wijaya & Sujana, 2020). Pelanggan yang terus menggunakan produk dari 

perusahaan telah mampu menunjukan loyalitas sehingga hal ini sangat perlu untuk terus 

dipertahankan dan terus ditingkatkan (Gea, 2021). 

Loyalitas pelanggan membuat perusahaan menjadi lebih aktif untuk melakukan 

produksi baik skala besar maupun kecil  (Ronasih & Widhiastuti, 2021). Loyalitas diartikan 

sebagai sebuah kesetian yang ditunjukan oleh pelanggan terhadap produk maupun 

perusahaan sehingga terus melakukan konsumsi (Istiyawari et al., 2021). Membangun 

loyalitas akan sanagt mempengaruhi penigkatan dari pendapatan perusahaan karena 

produksi yang meningkat dan berkelanjutan. Perushaan harus terus berupaya untuk membuat 

setiap pelanggan yang melakukan konsumsi menjadi loyal pada perusahaan maupun 

produknya (Nastiti & Astuti, 2019). Semakin tinggi tingkat loyalitas yang dimiliki oleh 

pelanggan, akan mampu membuat keberhsilan perusahaan menjadi smeakin besar. Loyalitas 

menjadi komponen yang sanagat penting dalam memaksimalkan keuntungan demi 

melanjutkan perusahaan (Nugroho & Tjahjaningsih, 2022). 

Kepusan yang terbentuk di dalam benak pelanggan akan sanagat membantu dalam 

meningkatkan loyalitas pada produk maupun perusahaan (Widyasari et al., 2017). Kepuasan 

diartiukan sbegai bentuk rasa senang karena harapannya terpenuhi oleh konsumsi yang 

dilakukannya akan suatu produk (Arnas & Wiyadi, 2024). Pelanggan dnegan kepuasan yang 

baik akan sangat mendukung terciptanya loyalitas sehingga sangat menguntungkan bagi 

perusahaan. Rasa puas pelanggan akan membuat pelanggan merasa kebutuhannya telah 

terpenuhi dengan baik setelah melakukan konsumsi (Wijaya, 2018). Perusahaan harus 

membuat setiap pelangganya merasa puas sehingga dapat mendorong maksimalnya hasil 

yang diperoleh. Kepuasan membuat pelanggan akan melakukan konsumsi yang berulang 

sebagai akibat dari loyalitas yang telah dibangun (Hermawan et al., 2021). 
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Peranan kualitas pelayanan dalam memberikan kepuasan untuk membangun 

loyalitas memegang perann yang krusial. Kualitas pelayanan diartikan sebagai tindakan yang 

dilakukan penyedia produk dalam menyampaikan produknya agar dapat diterima oleh 

pelanggan dengan baik (Adnyana & Suprapti, 2018). Pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan sangat meentukan keberhasilan dalam membangun kepuasan untuk mencapai 

loyalitas (Muadz & Rahayu, 2023). Pelanggan yang merasa dipelakukan dengan baik dan 

dilayani secara baik akan memiliki kepuasan yang lebih baik sehingga dapat meningkatkan 

loyalitasnya (Firatmadi, 2017). Cara yang dilakukan perusahaan untuk menunjukan 

pelayanan terbaiknya harus disesuaikan dengan produk yang ditawarkan sehingga semuanya 

berjalan dengan baik (Febriyani & Surono, 2023). 

Persepsi harga yang dimiliki pelanggan juga memberikan peranan penting dalam 

meningkatkan kepuasan dalam mencapai loyalitas (Budiono, 2021). Persepsi harga diartikan 

sebagai pandangan yang dimiliki oleh pelanggan akan harga yang diberikan kepada suatu 

produk sebelum melakukan konsumsi (Maimunah, 2020). Penentapan harga akan dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan akan suatu produk karena jika harga yang 

diberikan melebihi dari kinerja dari produk yang ditawarkan maka akan mengecewakan bagi 

pelanggan (Pertiwi et al., 2022). Persepsi pelangga akan harga harus dapat disesuaikan 

dengan kemampuan produk untuk memenuhi kebutuhan dari pelanggan yang ditargetkan. 

Perusahaan harus melakukan pengukuran yang tepat agar harga yang diberikan pada 

pelanggan dapat memberikan persepsi yang baik sehingga akan melakukan konsumsi 

(Nugroho & Tjahjaningsih, 2022). 

Bengkel Indo Permai Veteran merupakan salah satu bengkel resmi yang menjadi 

penyedia jasa servis kendaraan roda empat merek SUZUKI yang berlokasi di Jl. Veteran No 

85 Denpasar. Bengkel Indo Permai Veteran melayani penggantian oli, servis berkala, 

perbaikan dan penggantian sparepart mobil merek SUZUKI. Data yang diperoleh 

menunjukan bahwa jumlah pelanggan di Bengkel Indo Permai Veteran pada tahun 2023 

sebanyak 1.912 unit terhitung dari Januari 2023 sampai dengan Desember 2023, dan jumlah 

pelanggan masih berada dibawah target perusahaan yang ditargetkan perbulannya. Ketidak 

tercapainya target jumlah pelanggan Bengkel Indo Permai Veteran tidak terlepas dari 

kualitas pelayanan yang kurang maksimal, hal ini terlihat dari jumlah keluhan yang semakin 

meningkat. Berdasarkan hasil wawancara dengan 10 pelanggan Adapun data compalint atau 

keluahan pelanggan Bengkel Indo Permai Veteran pada tahun 2023. Observasi dan 

wawancara sebelum dilakukannya penelitian terdapatnya beberapa keluhan dari pelanggan 

Bengkel Indo Permai Veteran. Dari segi kualitas pelayanan yaitu pelyanan yang diberikan 
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kepada pelanggan masih sanagt lambat, waktu pelayanan juga mengalami msalah dimana 

waktu pengerjaan servis melebihi waktu yang ditentukan, pelanggan juga merasa bahwa 

harga yang dibayarkan saat melakukan servis tidak sesuai dengan yang diterimanya.  

Pelanggan yang menjadi loyal dengan perusahaan maupun produknya akan sangat 

memabntu untuk membesarkan usaha. Loyalitas akan membuat perusahan mampu bertahan 

dari para pesaing yang memproduksi produk sejenis (Wijaya & Sujana, 2020). 

Memambnngun kepuasan dari memebrikan pelayanan yang maksimal dan berkualitas serta 

menetapkan harga yang tepat akan sangat mambantu dalam memaksimalkan terciptanya 

loyalitas (Gea, 2021). Penelitian ini dilakukan agar dapat melkaukan pengujian pada dampak 

dari kepuasan dalam memediasi pe.ngaruh ku.al.it.as pe.laya.nan d.an pe.rsep.si h.a.rga t.erh.ada.p 

l.oya.lit.as p.ela.ngg.an p.ada Be.ngke.l Suzuki Indo Permai Veteran. 

Pelanyanan y.an.g dir.asa.ka.n oleh pel.angg.an ak.a.n s.an.gat men.ent.uka.n lo.yali.tas y.a.ng 

dapat timbul dari setelah konsumsi produk. Meningkatkan k.ual.ita.s d.ar.i pe.laya.nan y.an.g 

ak.a.n dib.erika.n ke.pad.a p.ela.ngg.an akan meningkatkan peluang terciptanya loyalitas dengan 

lebih baik lagi (Ronasih & Widhiastuti, 2021). Istiyawari et al., (2021), Nastiti & Astuti 

(2019), serta Nugroho & Tjahjaningsih (2022) Men.emu.ka.n di d.al.am p.en.el.it.ian y.an.g te.la.h 

di.la.kuk.an se.bel.umn.ya bah..wa ku.al.it.as pe.la.yanan m.amp.u un.t.utk meningkatkan loyalitas 

secara piosiitif dain juga siignifikian. Melihat dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang 

digunakan sebagai acuan pengujian adalah: 

H1 : Diduga kiualitas pielayanan beripengaruh siginifikan terhaidap loyaliitas pelainggan 

padia Benigkel Suzuki Indo Permai Veteran. 

Harga yang diberikan pada produk akan menciptakan persepsi yang dapat 

memepenagruhi loyalitas pelanggan pada produk bersangkautan. Persepsi harga yang tepat 

dibangun pada pelanggan akan membuatnya lebih cepat dalam meningkatkan loyalitas 

(Widyasari et al., 2017). Arnas & Wiyadi (2024), Wijaya (2018), serta Hermawan et al., 

(2021) menemukan di dalam pen.e.litian y.ang .t.e.lah di.lak.ukan sebelumnya bahwa persepsi 

harga mampu unutk meningkatkan loyalitas secara piosiitif dain juga siignifikian. Melihat dari 

hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang digunakan sebagai acuan pengujian adalah: 

H2 : Diduga persepsi harga beripengaruh siginifikan terhaidap loyaliitas pelainggan pada 

Bengkel Suzuki Indo Permai Veteran. 

Pelayanan yang berkualitas kepadaya pelanggan akan mambangun kepausan yang 

lebiih baik. Kepuasan akan menjadi lebih baik dengan memeberikan pelayanan yang terbaik 

bagi setiap pelanggan (Adnyana & Suprapti, 2018). Muadz & Rahayu (2023), Febriyani & 

Surono (2023), serta Firatmadi (2017) menemukan di dalam p.eneliti.an y.ang te.l.ah di.laku.ka.n 
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se.bel.um.nya b.ahwa kua.lit.as pel.aya.na.n mampu unutk meningkatkan ke.p.ua.san secara piosiitif 

dain juga siignifikian. Melihat dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang digunakan 

sebagai acuan pengujian adalah: 

H3 : Diduga kualitas pelayanan beripengaruh siginifikan terhaidap kepuasan pelanggan 

pada Bengkel Suzuki Indo Permai Veteran. 

Kepusaan konsumen akan dapat ditingkatkan dnegan membangun persepsi harga 

yang tepat pada produk. Produk dengan persepsi harga yang baik akan membuat pelanggan 

lebih puas dalam melakukan konsumsi (Budiono, 2021). Istiyawari et al., (2021), Gea 

(2021), serta Nugroho & Tjahjaningsih (2022) menemukan di dalam penelitian yang telah 

dilakukan sebelumnya bahwa persepsi harga mampu unutk meningkatkan kepuasan secara 

piosiitif dain juga siignifikian. Melihat dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang 

digunakan sebagai acuan pengujian adalah: 

H4 : Diduga persepsi harga beripengaruh siginifikan terhaidap kepuasan pelanggan pada 

Bengkel Suzuki Indo Permai Veteran. 

Pelanggan yang mersasa puas dengan produk perusahaan cenderung untuk lebih 

menjadi lebih loyal. Kepausan akan sangat mempermudah pelanggan unutk menunjukan 

loyalitas yang lebih baik kepada perusahaan Widyasari et al., (2017). Adnyana & Suprapti 

(2018), Nastiti & Astuti (2019), serta Pertiwi et al., (2022) menemukan di dalam penelitian 

yang telah dilakukan sebelumnya bahwa kepuasan mampu unutk meningkatkan loyalitas 

secara piosiitif dain juga siignifikian. Melihat dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang 

digunakan sebagai acuan pengujian adalah: 

H5 : Diduga Kepuasan Pelanggan beripengaruh siginifikan terhaidap Loyalitas Pelanggan 

pada Bengkel Suzuki Indo Permai Veteran. 

Ku.al.i.tas p..e..lay..an..an y..a.ng b.a.ik ak.a.n ma.m.p.u u.n.t.uk membangun ke.p.u.a.s.an y.a.n.g 

menjadi dasar terciptanya loyalitas. Kepuasan yang dirasakan pelanggan melallui kualitas 

pelayanan yang diterimanya akan mampu mencipatkan loyalitas (Adnyana & Suprapti, 

2018). Firatmadi (2017), Febriyani & Surono (2023), serta Arnas & Wiyadi (2024) 

menemukan di dalam pen.el.it.ian y.an.g t.el.ah dil.ak.uka.n se.bel.umn.ya ba.hw.a k.ua.li.ta.s 

p.el.ay.an.an m.am.pu u.nu.tk men.ing.kat.kan lo.yal.ita.s se.ca.ra pios.ii.tif. dain juga siignifikian. Melihat 

dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang digunakan sebagai acuan pengujian adalah: 

H6 : Di.du.ga ke.pua.sa.n pe.lan.gga.n beripengaruh siginifikan da.l.a.m m.e.me.di.asi p.eng.ar.uh 

ku.al.it.as pe.la.yan.an te.rha.da.p lo.yalit.a.s pe.langgan p.ad.a Bengkel Suzuki Indo Permai 

Veteran. 
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Membangun persepsi harga yang tepat akan membuat pelanggan lebih puas pada 

perusahaan. Hal ini akan mendukung terciptanya loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan 

lebih baik (Ronasih & Widhiastuti, 2021). Istiyawari et al., (2021), Maimunah (2020), serta 

Wijaya & Sujana (2020) menemukan di dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

bahwa kualitas pelayanan mampu unutk meningkatkan loyalitas secara piosiitif dain juga 

siignifikian. Melihat dari hasil-hasil tersebut, makan hipotesisi yang digunakan sebagai acuan 

pengujian adalah: 

H7 : Diduga kepuasan pelanggan beripengaruh siginifikan dalam memediasi pengaruh 

persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Suzuki Indo Permai 

Veteran. 

Metode Penelitian 

Tiujuan peneliitiain iini a.dal.ah un.t.uk m.enge.tahui pe.ngar.uh kua.lit.as pela.yan.an da.n 

pe.rseps.i ha.rga te.rhad.ap .loya.litas pela.ngg.an dengan iiiidimediasi oleh ikepuasan ipelanggan. 

Penelitiain ini dilakukan idi Bengkel iSuzuki Indo Permai Veteran iiDenpasar. Populasi 

penelitian ini iadalah 1.912 orang ipelanggian yang tercatat pada itahun 2023. Penentuan 

isampel dilakukan dengan rumus iSlovin sehingga iditetapkan ukuran sampeil iyaitu 95 orang 

ipelanggan dengan iaccidental samiplingi. Pengumpulan idata dilakukain idengan iwawiancara 

dan ikuesioner menggunakan iSkala iLike.rt li.ma pil.ihan. ja.wab.an. Pengujian in.stru.men 

di.lakuka.n den.ga.n u.ji va.lid.ita.s da.n re.liabi.li.tas. Teknik analisis yang diguinakan adialah 

a.nali.si.s jalur dengan bantuan software SPSS. 

 

Gambar 1. Kieriangka Beripikiir 

Suimiber: Istiyawari et al., (2021) serta Ronasih & Widhiastuti (20.21) 
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Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

B.erdas.arkan da.ta yan.g dik.umpulk.an, dip.erol.eh kar.akter.istik. res.pond.en be.rdas.arkan 

jen.is kel.ami.n ma.ka da.pat di.ketahui res.pon.den pe.neli.tian i.ni did.omin.asi ole.h lak.i-l.aki. yang 

disebabkan karena umumnya laki-laki lebih mengerti segala hal yang berkaitan dengan 

perawatan mobil sehingga laki-laki lebih banyak mengunjungi Bengkel Suzuki Indo Permai 

Veteran Denpasar. Berdasarkan usia maka dapat diketahui bahwa responden dalam 

p.ene.lit.ian in.i did.omin.asi ol.eh re.spond.en ber.usia 35 – 44 t.ahu.n yang da.pat dis.ebabk.an 

karena responden p.ad.a rentang u.si.a 35 – 44 tahun umumnya telah memiliki penghasilan dan 

mampu membeli mobil sendiri, berbeda dengan kelompok usia 17 – 24 tahun yang umumnya 

masih berstatus pelajar/mahaiswa atau baru mulai bekerja. Berdasarkan pekerjaan m.a.ka 

di.ketah.ui r.espon.den pe.neliti.an i.ni. di.dom.ina.si ol.eh kar.ya.wan s.wa.sta y.an.g disebabkan 

karena responden yang telah bekerja memiliki penghasilan sendiri sehingga bisa dengan 

leluasa memutuskan untuk melakukan perawatan kendaraan.  

Berdasarkan rata-rata biaya servis m.aka d.iketa..hu.i .re.sp.o.n.den d. .al.am. pe.n.eli.ti.an .in..i 

d.ido..m.ina..si ol.e.h pelanggan y..a.n.g melakukan servis dengan biaya lebih dari Rp1.500.000,00 

yang dapat disebabkan karena biaya servis kendaraan pada dasarnya memang tidak sedikit 

terutama ketika terjadi pergantian suku cadang. Berdasarkan frekuensi servis maka diketahui 

reponden dalam penelitian ini didominasi oleh pelanggan yang melakukan servis kendaraan 

setidaknya 3 bulan sekali yang disebabkan karena pada rentang waktu 3 bulan umumnya 

mobil yang rutin digunakan sudah memasuki waktunya ganti oli. Berdasarkan jumlah servis 

m.ak.a di.keta.h.ui re.sp.ond.en da.lam pen.elit.ian i.ni did.om.in.asi oleh pe.langgan y.ang melakukan 

servis kendaraan 5 – 6 kali yang menunjukkan tingginya intensitas responden melakukan 

servis kendaraan atau dengan kata menunjukkan tingginya pembelian ulang di Bengkel 

Suzuki Indo Permai Veteran Denpasar. 

 

Tabel 1 Hasil Uji Istrumen Penelitian 

No. Variiabel Peineliitian Itiem 
Perinyatiaan 

Valiidiitas Reliiabiliitas 
Koiefiisien 
Koirelasi Kieteirangan Chrionbiach'

s Ailpha Keterangan 

1 Lioyaliitas 
Peilanggan (Y) 6 Itiem 

> 0,3i0 Vialiid > 0, i60 Reiliabiel 2 Kepuasan 
Pelanggan (Z) 4 Itiem 

3 Kualitiais Peliayainan 
(X1) 10 Iitem 

4 Persepsi Harga (X2) 5 Iitem 
Siumbier : diatia diioilaih (2024) 
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Analisis yang dilakukan pada instrumen penelitian ini mnenunjukan hasil bahwa 

nilai koefisien korelasi dari instrumen telah mampu memenuhi kriteria uji yaitu lebih tinggi 

dari 0,30 sehingga dinyatakan valid dan juga nilai dari chronbach’s alpha  dari hasil 

pengujian telah mampu memenuhi kriteria uji yaitu lebih tinggi dari 0,60 sehingga instrumen 

dinyatakan reliabel. 

Perhitungan yang dilakukan apda model dari substruktur 1 yang ditampilkan dari 

Tabel 2 adalah: 

Peingairuh eriror (Pei) = !1 − 𝑅	𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 

Pei = √1 − 0,796   = 0,452 

Z = b1 X1 + b2 X2 + e  

Z = 0,387 X1 + 0,538 X2 + 0,452 

Artinya, Nilai koefisien jalur pengaruh kua.lit.as pel.aya.nan ter.hadap kepua.san 

pela.ngg.an ada.la.h se.be.sar 0,3.87 y.ang art.inya ko.ntribusi kua.litas pelaya.nan te.rha.dap 

lo.yal.itas pel.an.ggan adal.ah seb.esar 38,7 per.sen (0,387 i 100%) Hasil ini menunjukkan 

kual.i.tas pel.ay.anan ber.peng.a.ruh positif t.erha.dap kep.uas.an pel.ang.gan. Ni.lai .koefi.sien j.alu.r 

p.enga.ruh .kual.itas. pel.ayana.n te.rhada.p loya.lita.s pel.angga.n ad.alah se.besar. 0, .538 ya.ng 

ar.ti.nya kontribu.si .per.seps.i .h.ar.ga te.rhada.p kep.uasa.n pel.angg.an ada.lah .sebe.sar 53,8 per.sen 

(0,538 i 100%) Has.i.l i.n.i men.unj.ukk.an per.sepsi ha.rga berp.engar.uh .pos.itif terh.adap 

ke.pua.san pel.angg.an. 

Tabel 2 Hasil Uji Model Substruktur 1 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,077 0,153  7,019 0,000 
Kualitas 
pelayanan 0,187 0,044 0,387 4,231 0,000 

Persepsi harga 0,438 0,075 0,538 5,875 0,000 
Siumbier : diatia diioilaih (2024) 

Perhitungan yang dilakukan apda model dari substruktur 2 yang ditampilkan dari 

Tabel 3 adalah: 

Pengaruh error (Pei) = !1 − 𝑅	𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 

PeX = √1 − 0,909	= 0,301 

Y = b1 X1 + b2 X2 + b1 Z + e2 

Y = 0,100 X1 + 0,432 X2 + 0,462 Z + 0,301 

Artinya, Nilai koefisien jalur pengaruh ku.ali.tas pe.layan.an .te.rhada.p ke.pua.san 

pel.ang.g.an ada.lah se.be.sar 0,1.00 ya.ng ar.tinya kon.tribu.si kua.litas pel.ayan.an .terh.adap 
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kepuasan pelanggan adalah sebesar 10,0% (0,100 i 100%). Hasil ini menunjukkan kua.lit.as 

pel.aya.nan ber.pen.garuh pos.it.if ter.had.ap lo.yal.itas pel.ang.gan. Ni.lai koef.isie.n jal.ur .penga.ruh 

p.erse.psi har.ga .terhad.ap loy.alita.s pel.angg.an ada.lah seb.esar 0,43.2 ya.ng art.inya kon.trib.usi 

pe.rsepsi har.ga ter.had.ap kep.uas.an pel.ang.gan ada.la.h se.bes.ar 43,2% (0,432 i 100%). Has.il 

ini menunjukkan persepsi harga ber.pe.ng.aruh p.osit.if terh.adap lo.yali.tas pela.ngg.an. Ni.la.i 

koe.fisie.n ja. .lur penga.ruh ke.puasan te.rhad.ap loy.al.itas pel.ang.gan a.dal.ah se..besar 0,462 ya.ng 

ar.tin.ya kon.tri.busi pe.rse.psi h.arg.a ter.had.ap ke.puas.an pela.ngg.an ada.lah se.bes.ar 46,2% 

(0,462 i 100%). Hasil in.i m.enu.nju.kkan kepu.as.an pela.ng.gan berp.eng.ar.uh posi.t.if terhadap 

loy.ali.tas pel.angg.an. 

Tabel 3 Hasil Uji Model Substruktur 2 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,785 0,999  1,787 0,077 
Kualitas pelayanan 0,075 0,051 0,100 1,481 0,142 
Pe.rsepsi .harga. 0,549 0,092 0,432 5,982 0,000 
Ke.pua.san 
pe.la.ng.gan 0,720 0,109 0,462 6,593 0,000 

Siumbier : diatia diioilaih (2024) 

H.asi.l uj.i ya.n.g di.tunjuk.an .pada T.ab.el 4, men.yat.akan bes.arn.ya p.eng.aruh lan.gsung 

ma.up.un ti.dak la.ngs.ung serta pe.ngaruh to.tal dai.r p.ers.am.a.an su..bstr.uktu.r 1 dan sub.stru.ktur 

2 di dal.am pene.litian in.i. 

Tabel 4 Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung, Serta Pengaruh Total 
Antar Variabel Penelitian 

Variabel Pengaruh 
langsung 

Pengaruh melalui kepuasan 
pelanggan 

Pengaruh 
total 

Kua.lit.as pela.ya.nan à Loyalitas 
pelanggan 0,100 0,178 0,278 

Persepsi harga à Loy.al.itas 
pelanggan 0,432 0,248 0,680 

Kualit.as pelay.anan à 
K.epuasan pelanggan 0,387  -  - 

Persepsi h.arga à Kep.uas.an 
pelang.gan 0,538  - -  

Kepuasan pelanggan à 
Loyalitas pelanggan 0,462  - -  

Siumbier : diatia diioilaih (2024) 

Dari tabel di atas di.ketah.ui bah.w.a pe.ng.aruh lang.su.ng k.uali.tas pel.ayan.an te.rh.adap 

lo.ya.litas pel.an.ggan adal.ah se.be.sar 0,1.00 at.au 10. per.sen. Pe.ngaruh la.ngs.ung ku.al.itas 

p.elaya.nan te.rhada.p kep.uasa.n pe.langg.an ada.la.h se.be.sa.r 0,387 a.tau 38,7 per.sen. Pe.ngaruh 

la.ngsun.g ke.pu.asan pe.lan.ggan terh.ad.ap loy.alitas pe.lang.gan ad.ala.h sebesar 0,462 atau 46,2 

persen. Peran kepuasan pelanggan dalam meningkatkan lo.yalitas pel.ang.gan ad.alah sebesar 
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.0,178 at.au 17,8 per.sen sehingga pengaruh total kual.it.as pe.laya.na.n ter.h.a.da.p l.oya.li..tas 

p.e.lan.g.g.a.n m. .elal..ui k. .ep.ua. sa.n p.el.a.ngg..an ad..al..ah 0,278 atau 27,8 persen. Diketahui pengaruh 

langsung persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan adalah se.be.sar 0,432 atau 43,2 persen. 

Pengaruh langsung persepsi harga terhad.ap ke.puasan pelanggan .ada.lah sebesar 0,538 atau 

53,8 persen. P.eng.aruh la.ngs.u.ng kep.ua.san p.ela.ngg.an te.rha.da.p lo.yal.ita.s pe.lan.g.gan a.d.alah 

se.bes.ar 0,462 atau 46,2 persen. Peran kepu.as.an pe.lang.g.an d.ala.m me..ni.ngk.at.kan lo.yal.it.as 

p.elang.gan adalah sebesar 0,248 atau 24,8 persen sehingga pengaruh total k.ual.it.as p.el.ay.ana.n 

te.rha.d.ap loy.ali.tas p.e.lang.gan me.l.alu.i ke.pu.asa.n pel.ang.ga.n ad.ala.h 0,680 a.ta.u 68 persen. 

P.eng.uji.an yan.g di.lakuk.an un.tuk mel.akuk.an pe.ng.ujian va.li.dasi mod.el a.kan di.hitung d.enga.n 

ni.lai. koe.fisi.en .det.erm.in.asi d.ari hasi.l re.gre.si deng..an .p.erh.itu.ngan s.eb.ag..ai b..erikut: 

R.²m =. 1. - (Pe1) (Pe2)  

R.²m =. 1. - (0,452) (0,301) 

R.²m =. 1.- 0,087 

R.² .m =. 0, 864 

Artinya, kera.gaman da.ta y.a.n.g dap.at dijel.askan ol.eh model adalah sebesar 86,4 

persen at.au d.en.gan ka.ta lai.n infor.masi yang ter.k.andung dalam dat.a se.besar 86,4 pe.rsen 

d.apat dij.elas.kan ol.eh mod.el, s.edang.kan si.san.ya yai.tu 1.3,6 per.sen dij.ela.skan ole.h var.iabel 

la.in (ti.dak ter.dap.at da.lam mo.del) da.n er.ror.U.j.i s.obe.l p.ert.am.a a.ka.n dig.u.na.kan .u.nt.uk 

me.ng.hit.ung pe.ng.ar.uh kepuasan pelanggan mem.edia.si peng.aruh ku.alitas pel.ayanan 

terha.dap loy.alitas pel.anggan de.ngan perhitungan seperti berikut ini: 

Z1hitung = 
!"
#!"

 

 = 
$,&'(
$,$)'

 

 = 3,818 

Nilai Zhitung (3,818) lebih b.esar diba.ndin.gkan dengan Ztabel (1,96) me.mi.li.ki a.rt.i 

b.ah.wa din.yat.aka.n ke.pua.san p.ela.ngg.an m.em.ed.iasi pen.gar.uh ku.al.itas pe.laya.nan te.rhadap 

lo.yali.ta.s p.ela.ng.gan.  

Z2hitung = 
!"
#!"

 

 = 
$,*)(
$,$+,

 

 = 2,78 

Nilai Zhitung (3,649) le.bi.h be.sa.r dib.andin.gk.an de.ng.an Zta.bel (1,96) me.mi.li.ki a.rt.i 

bah.w.a dinyatakan kepu.asan pelangg.an me.mediasi peng.aruh per.sepsi har.ga ter.hadap 

loyalitas pelanggan. 
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Berdas.arkan hasil .analisis .yang .telah .dilakukan maka .dapat .dikemukakan .kualitas 

.pelayanan .berpengaruh positif .dan .tidak .signifikan .terhadap .loyalitas .pelanggan.. .Hal 

.tersebut .dibuktikan .dengan .koefisien .jalur .kualitas .pelayanan .sebesar .0., .100 . (.positif.) dan 

.nilai .Sig . (.0., .142.) .> .α . (0. ., .05.) .yang dapat .dilihat .pada .Tabel 4.. .10., .sehingga dinyatakan .H1 

.ditolak.. Hasil .ini .berarti .semakin .baik .kualitas .pelayanan .maka .tidak .dapat .meningkatkan 

.loyalitas .pelanggan .Bengkel .Suzuki .Indo .Permai .Veteran Denpasar .secara .signifikan.. 

.Berdasarkan .hasil analisis., .maka dapat .diketahui kualitas .pelayanan .ternyata .tidak .dapat 

.meningkatkan .loyalitas .pelanggan .secara .signifikan..  Istiyawari et al., (2021), Nastiti & 

Astuti (2019), serta Nugroho & Tjahjaningsih (2022) Menemukan di dalam pe.ne.lit.ian y.an.g 

t.el.ah. di.la.ku.kan seb.el.um.nya b.a.hwa ku.al.itas .pe.la.ya.n.an m.ampu unutk meningkatkan 

loyalitas secara piosiitif dain juga siignifikian. 

.Berdasarkan .hasil analisis .yang .telah dilakukan maka .dapat .dikemukakan .persepsi 

.harga berpengaruh . .positif .dan .tidak .signifikan .terhadap .loyalitas .pelanggan.. .Hal .tersebut 

.dibuktikan .dengan .koefisien .jalur .kualitas .pelayanan .sebesar .0., .432 . (.positif.) .dan .nilai .Sig . 

(.0., .000.) .< .α . (0., .05) .ya.ng d.. a.pa.t d.il.ih.at . .pada .Ta.bel .4.. .10., .sehingga dinyatakan H2 .diterima. 

.Hasil .i.n.i .b.er.ar.ti se.ma.kin ba.ik .p.er.sep.si ..har.ga ma.ka se.ma.kin .ba.ik loy.al.itas pe.langgan 

..Bengkel Suzuki .Indo Permai Veteran Denpasar.. Bengkel Suzuki Indo Permai Veteran 

.Denpasar pada .dasarnya adalah .bengkel resmi .Suzuki yang .dikelola oleh .perusahaan 

swasta., .namun .demikian berbagai .kebijakan seperti harga .akan .mengacu pada .ketentuan 

.dari .Suzuki .Indonesia. Harga .yang .ditawarkan .bengkel .resmi .pada umumnya akan .lebih 

tinggi .dari bengkel umum ., .namun hal tersebut tentunya .diikuti dengan .adanya .fasilitas 

.yang lebih .baik. Arnas & Wiyadi (2024), Wijaya (2018), serta Hermawan et al., (2021) 

menemukan di dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya bahwa persepsi harga 

mampu unutk meningkatkan loyalitas secara p iosiitif dain juga siignifikian. 

.Berdasarkan hasil .analisis yang telah .dilakukan .maka .dapat dikemukakan kualitas 

.pelayanan .berpengaruh positif .dan .signifikan .terhadap kepuasan .pelanggan.. .Hal tersebut 

.dibuktikan .dengan .koefisien .jalur pengaruh .kualitas .pelayanan .terhadap kepuasan 

.pelanggan sebesar .0., .387 (.p.ositif) .dan .nilai Sig . (0., .000) < .α (0, .05.) ya.n.g d.a.pa.t di.lih.at .p.ad.a 

T.ab.el .4.. .11., sehingga .dinyatakan .H3  diterima.. .Hasil .ini .berarti .semakin .baik kualitas 

.pelayanan maka semakin baik  .kepuasan .pelanggan Bengkel .Suzuki .Indo Permai .Veteran 

.Denpasar. .Pelanggan yang puas berarti .pelanggan tersebut .merasakan .pelayanan yang 

.disampaikan .oleh .Bengkel Suzuki .Indo .Permai Veteran .Denpasar mampu memenuhi 

.harapan .pelanggan. .Namun .demikian., berdasarkan deskripsi .variabel .maka .diketahui 

.terdapat item .pernyataan yang .menunjukkan .kategori cukup .baik .sehingga masih .terdapat 
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.pelayanan yang .belum .sepenuhnya .memenuhi harapan .pelanggan. Muadz & Rahayu (2023), 

Febriyani & Surono (2023), serta Firatmadi (2017) menemukan di dalam pe.n.eli.tian ya.ng 

t.el.ah di.laku.kan seb.elum.nya bah.wa ku.alit.as pe.lay.ana.n mampu unutk meningkatkan 

kep.u.asa.n secara piosiitif dain juga siignifikian. 

Berd.a.sark.an .hasil .analisis .yang telah .dilakukan .maka dapat .dikemukakan .p.er.se.psi 

.h.ar.ga. ber.pe.ng.aruh .posi.t.if .dan .si.gn.ifi.ka.n .terhadap .ke.pu.as.an .pe.la.ngg.an .k.er.ja. .Hal .tersebut 

.dibuktikan .dengan koefisien .jalur .kualitas .pelayanan sebesar .0, .538 . (positif.) .dan nilai .Sig . 

(.0, .000.) .> α . (.0., .05) .yang .dap.at .d.i.li.hat .p.ad.a Ta.be.l .4.. .11., .sehingga dinyatakan .H4 diterima. 

.Hasil .ini .berarti semakin .baik persepsi .harga .maka semakin .baik .kepuasan pelanggan 

Bengkel .Suzuki Indo Permai .Veteran Denpasar. .Pelanggan yang puas terhadap .harga 

menunjukkan adanya .kesesuaian dengan harapan .pelanggan. Harapan .ini tidak hanya terkait 

.dengan nominal .dari biaya servis yang .ditetapkan oleh Bengkel .Suzuki Indo Permai .Veteran 

Denpasar., .namun terkait .dengan kesesuaian antara .biaya yang dikeluarkan dengan 

.manfaatnya, .bersaing .dengan bengkel lainnya .namun .dengan fasilitas .lebih .baik, hingga 

.keterjangkauan harga .yang ditawarkan. Istiyawari et al., (2021), Gea (2021), serta Nugroho 

& Tjahjaningsih (2022) menemukan di dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

bahwa persepsi harga mampu unutk meningkatkan kepuasan secara piosiitif dain juga 

siignifikian. 

Berdasarkan .hasil .analisis yang .telah . .dilakukan maka .dapat .dikemukakan .kep.ua.sa.n 

.p.el.an.ggan ber.pen.ga.ruh .positif .da.n .s.ignf.ika.n .t.er.h..ad..ap .l..oy.a.lit..as .pelanggan. .. .Ha.l t.er.se.b.u.t 

.dibuktikan .d.en.ga.n .koefisien jalur pengaruh .kepuasan .pelanggan .terhadap .loyalitas 

.pelanggan sebesar 0, .462 . (positif.) dan nilai .Sig (0,000) < α (0,05) yang dapat .dilihat pada 

.Tabel .4..10 sehingga dinyatakan H5 .diterima. .Hasil .ini berarti semakin .baik .kepuasan 

.pelanggan  .maka .semakin baik loyalitas pelanggan .Bengkel Suzuki .Indo Permai Veteran 

.Denpasar. Kepuasan .dalam .penelitian .ini .diukur dengan indikator .kesesuaian .harapan dan 

penilaian pelanggan .yang dinyatakan .dalam .empat .item .pernyataan secara .keseluruhan 

.dipersepsikan .baik .oleh .responden.. .Hasil .analisis .membuktikan .kepuasan .pelanggan 

berpengaruh .positif dan signifikan .terhadap .kepuasan pelanggan.. .Hasil .ini .membuktikan 

.pelanggan .Bengkel Suzuki .Indo .Permai .Veteran .Denpasar .merasa puas .sehingga .pada 

.akhirnya .akan .menjadi .semakin loya.l. Adnyana & Suprapti (2018), Nastiti & Astuti (2019), 

serta Pertiwi et al., (2022) menemukan di dalam penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

bahwa kepuasan mampu unutk meningkatkan loyalitas secara piosiitif dain juga siignifikian. 

.B.er.das.ark.an h.as.il u.j.i .S.ob.el ya.n.g t.ela.h di.la.ku.kan .m.ak.a da.pa.t .di.ke.mu.ka.ka.n 

kepuasan .pelanggan .berperan sebagai .variabel mediasi .pada .pengaruh .kualitas pelayanan 
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.terhadap .loyalitas pelanggan.. .Hal tersebut dibuktikan .dengan .nil.a.i .Z h.it.ung . (.3., .818.) > .Z 

.ta.b.el . (.1, .96) seh.i.n.gga .H6 di.t.e.rima.. .Sifat .mediasi .yang ditimbulkan .oleh .kepuasan 

.pelanggan adalah .mediasi .penuh .karena .pengaruh .langsung kualitas .pelayanan .terhadap 

.loyalitas .pelanggan .adalah .tidak .signifikan. .Hasil .analisis pengaruh .langsung .kualitas 

.pelayanan .terhadap kepuasan .pelanggan .adalah .positif dan signifikan., .begitu .juga dengan 

hasil .analisis .pengaruh kepuasan .pelanggan .terhadap .loyalitas pelanggan menunjukkan .hasil 

positif .dan .signifikan. Hasil ini .menunjukkan bahwa kepuasan .pelanggan memiliki .peranan 

.yang penting dalam memediasi .pengaruh .kualitas pelayanan terhadap .loyalitas pelanggan. 

.Besarnya .pengaruh langsung .kualitas .pelayanan terhadap .loyalitas .pelanggan.. Firatmadi 

(2017), Febriyani & Surono (2023), serta Arnas & Wiyadi (2024) menemukan di dalam 

pen.elit.ian y.a.n.g te.l.ah d.il..ak..uk.a.n se.b.elumn.ya ba..hwa ku.al.ita.s pe.lay.a.nan m.am.pu un.ut.k 

me.nin.gkat.kan loy.alita.s sec.ara pio.si.itif d.ain jug.a sii.gn.ifikian. 

B.erd.asar.ka.n .h.as.il .u.ji Sob.e.l .y.an.g .telah dilakukan maka .dapat dikemukakan 

ke.pu.asa.n .p.el.ann.g.g..an be.rp.e.r.an .s.eb..ag..ai v.ar.ia..b.el m.ed.iasi . .p.a.da .pe.n.g.a.r.u.h .k.ua.l.it.as 

p.e.l.ay.an.an ..terhadap ..loy.alit.as .pel.ang.gan.. .Hal .t.ers.ebut .di.buktikan .d.eng.an n.ilai Z hi.tun.g . 

(3,649) > Z ta.b.e.l (1,96) se.h.in.gg.a H7 di.te.ri.ma. .Sifat .mediasi yang .ditimbulkan .oleh 

.kepuasan .pelanggan adalah mediasi .parsial karena .peng.aru.h .lan.gs.ung .per.se.ps.i .ha.rg.a 

.t.er.ha..dap .loy.ali.tas .pela.ngg.an .ad.al.ah .s.ign.if.ik.an.. .Hasil analisis .pengaruh .persepsi .harga 

.terhadap .kepuasan .pelanggan .adalah .positif .dan .signifikan, .begitu .juga .dengan .pengaruh 

.kepuasan .pelanggan .terhadap .loyalitas .pelanggan .adalah .positif dan .signifikan.. .Hasil .ini 

.menunjukkan .kepuasan .pelanggan .memiliki peranan .penting .dalam .memediasi .pengaruh 

.persepsi .harga terhadap .loyalitas .pelanggan.. Istiyawari et al., (2021), Maimunah (2020), 

serta Wijaya & Sujana (2020) menemukan di dalam p.eneli.ti.an y.ang te.la.h dil.akuk.an 

se.belu.mnya .bahwa kua.li.tas pe.la.yanan mampu unutk meningkatkan lo.yal.i.tas secara piosiitif 

dain juga siignifikian. 

Simpulan 

Berdasarkan hasil ana.lisis dan pemba.hasan ya.ng te.lah dil.akukan m.aka dapat 

.disimpu.lkan bahwa (1) ku.alitas pel.ayanan berp.engaruh posi.tif dan .tidak signi.fikan terhadap 

lo.yalit.as pelanggan .yang berarti .semakin baik .kualitas pela.yanan maka tidak .akan 

meningkatkan loyalitas .pelanggan Be.ngkel Suzuki Indo .Permai Vet.era.n Denpas.ar. (.2) 

P.ersepsi ha.rga ber.pengaruh positif .dan sig.nifi.kan terhadap .loy.alita.s pel.anggan  yang .berarti 

se.makin baik .pe.rsepsi h.arga maka .semakin baik. lo.yalitas .pelanggan Be.ngkel Suzuki Indo 

Permai Veteran Denpasar. (3) Kua.litas pel.ayanan berpengaruh .posit.if da.n sig.nifikan 

ter.hadap kep.uasan pel.anggan yang. ber.arti sem.akin baik. kualita.s pelayanan .maka .semakin 
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baik. kepuasan pelanggan .Bengkel Suzuki Indo .Permai Veteran Denpasar. (4) Pe.rsepsi har.ga 

ber.pengaruh pos.itif dan signifikan. .terhadap ke.puasan pela.nggan ke.rja  yang b.erarti sem.akin 

bai.k p.ersepsi harg.a mak.a semakin .baik kepuasan pelanggan Bengkel .Suzuki Indo Permai 

Veteran Denpasar. (5) Kepuasan .pelangga.n berpengaruh .positif dan ..signifikan terhadap 

loyalitas ..pelanggan yang .berarti .semakin baik .kepuasan pelanggan .maka semakin baik 

loyalitas .pelanggan Bengkel .Suzuki Indo Permai .Veteran Denpasar.. . (.6) .Kepuasan 

pelanggan kerja .memediasi penuh .pengaruh kualitas pelayanan .terhadap .loyalitas pelanggan 

.Bengkel Suzuki .Indo Permai .Veteran .Denpasar. .Artinya., semakin .baik .kualitas .pelayanan 

.maka .semakin .baik .kepuasan .pelanggan .kerja .yang .pada .akhirnya .diikuti .dengan 

.membaiknya .loyalitas .pelanggan .Bengkel .Suzuki .Indo .Permai .Veteran .Denpasar.. . (7.) 

.Kepuasan .pelanggan .kerja .memediasi .parsial .pengaruh .persepsi .harga .terhadap .loyalitas 

.pelanggan .Bengkel .Suzuki .Indo .Permai .Veteran .Denpasar.. .Artinya., .semakin .baik .persepsi 

.harga .maka .semakin .baik .kepuasan .pelanggan .yang .pada .akhirnya .diikuti .dengan 

.membaiknya .loyalitas .pelanggan .Bengkel .Suzuki .Indo .Permai .Veteran .Denpasar.. . 
. 
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