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Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 

kepuasan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei dan analisis jalur. Populasi adalah 940 orang konsumen. 

Dengan teknik simple random sampling diperoleh 91 orang responden. Data dianalisis 

menggunakan Excell dan SPSS versi 25.00. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Kualitas 

pelayanan berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

sebesar 0,281; Harga berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen sebesar 0,544; Kualitas pelayanan berpengaruh langsung positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,247; Harga berpengaruh langsung positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,289; Kepuasan berpengaruh langsung 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,492.    

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, kepuasan, loyalitas 
 

PENDAHULUAN 

 Loyalitas konsumen merupakan isu yang relatif penting untuk dieliti karena 

kemanfaatannya dalam peningkatan kinerja. Loyalitas inilah yang menjadi penentu 

apakah suatu jasa dapat diterima konsumen atau tidak.  Hal ini berlaku pada 

transaksi jasa servis mobil. Hanggar Prima Sejahtera Auto Service yang bergerak 

di bidang servis mobil berusaha memanfaatkan peluang kemajuan teknologi 

tersebut dengan menarik minat dan melayani konsumen untuk melakukan 

transaksi servis kendaraan.  Namun, berdasarkan hasil pengamatan dalam kurun 

waktu 6 bulan (Agustus 2022 sampai Januari 2023) jumlah konsumen yang 

melakukan transaksi mulai berkurang.  Hal ini disebabkan oleh tidak konsistennya 

konsumen melakukan transaksi ulang secara rutin dan berkala.  Inkonsistensi 

dalam melakukan transaksi menggambarkan menurunnya loyalitas konsumen. 

Menurungnya loyalitas tersebut diduga karena kualitas pelayanan, harga dan 

kepuasan yang tidak sesuai dengan harapan konsumen.  Belum dapat dipastikan 

bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service. Untuk membuktikan  

kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas konsumen secara empirik maka perlu dilakukan penelitian secara 

mendalam dan kepuasan yang tidak sesuai dengan harapan konsumen.  Belum 

dapat dipastikan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service. 

Untuk membuktikan kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas konsumen secara empirik, maka perlu dilakukan 

penelitian secara mendalam.  
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KAJIAN TEORETIK 

Loyalitas 

 Loyalitas lebih dipahami sebagai suatu perilaku yang ditunjukkan dengan 

pembelian rutin.  Definisi loyalitas konsumen selalu dikaitkan dengan kombinasi 

dari unsur sikap dan perilaku pembelian konsumen. komitmen konsumen untuk 

membeli Kembali produk atau layanan tertentu dimasa depan bahkan jika keadaan 

dan pemasaran saingan berupaya berpotensi membuat konsumen beralih ke 

perusahaan lain (Kotler & Keller, 2016).  Selain itu, loyalitas diartikan sebagai 

kesetiaan konsumen terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan 

sikap yang tercermin dalam pembelian ulang (Tjiptono, 2012:94).  Loyalitas 

tersebut dilihat dari perspektif tingkah laku yaitu perilaku pembelian secara 

konsisten terhadap jasa tertentu.  Jika pelayanan kepada konsumen melebihi 

ekspektasinya, maka konsumen cenderung untuk melakukan pembelian ulang.  

Loyalitas konsumen ditentukan oleh faktor pelayanan yang diberikan, baik 

pelayanan secara umum maupun kualitas pelayanan.  Loyalitas merupakan 

preferensi dan komitmen konsumen terhadap suatu jasa yang mengakibatkan 

pembelian berulang.  Disintesiskan loyalitas adalah niat dan sikap loyal konsumen 

untuk menggunakan kembali jasa di masa depan. Menurut Oliver (2010:79) 

dimensi loyalitas yang relevan yaitu: Purchase intention, Word of Mouth (WoM), 

dan Price Sensitivity dengan indikator: Niat membeli ulang jasa sama, bersedia 

menggunakan jasa waktu berikutnya, jasa menjadi pilihan utama, jasa adalah yang 

terbaik, pembelian ulang secara konsisten Sikap positif terhadap jasa 

sepanjang waktu, menceritakan keunggulan jasa kepada orang lain, 

merekomendasikan ke pengguna lain, mendorong orang lain menggunakan  

jasa, menolak tawaran produk pesaing, tidak terpengaruh tawaran harga 

rendah dari pesaing; tidak akan pindah ke jasa lain   

 

 

Kualitas Pelayanan 

 Kualitas pelayanan adalah sebuah perbandingan dua faktor utama, yaitu 

persepsi dari konsumen atas layanan yang nyata mereka terima (perceived 

service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan 

pelanggan (expected service) (Parasuraman et al. dalam Ratnasari & Aksa, 

2011:107). Disentesiskan kualitas pelayanan adalah segala bentuk kualitas atau 

aktivitas jasa yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan 

konsumen.  Parasuraman (dalam Kotler & Keller, 2016: 442) merangkum dimensi  

pokok kualitas pelayanan yaitu: tangible (nyata), realibility (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dengan 

indikator: fasilitas fisik, perlengkapan, kemampuan melakukan layanan andal, 

kemampuan melakukan layanan akurat, kesediaan membantu pelanggan, 

memberikan pelayanan yang cepat, pengetahuan karyawan, kesopanan 

karyawan, kemampuan menimbulkan kepercayaan, kemampuan menimbulkan 

keyakinan, kepedulian, perhatian kepada konsumen. 
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Harga 

        Harga adalah jumlah uang (satuan moneter) atau aspek lain (non moneter) 

yang mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang diperlukan untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa (Tjiptono & Chandra (2017:370).   

Sedangkan Kotler & Armstrong (2014:312)  mengartikan harga  

adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah 

dari nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut    Selain itu, menurut Kotler & Armstrong 

(2018:54) harga merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk 

maupun jasa, dan jumlah dari nilai yang ditukar oleh konsumen untuk 

mendapatkan utilitas ataumanfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk 

maupun jasa.  Karena adanya manfaat dari suatu atau jasa tertentu, maka untuk 

mendapatkannya harus ditukar dengan sejumlah nilai uang tertentu yang setara 

dengan mutu dari jasa tersebut Suatu jasa berkorelasi langsung dengan harga 

yang dibebankan.  Kotler & Armstrong (2017:52), menjelaskan ukuran yang 

mencirikan harga yaitu: 

Keterjangkaun Harga; Kesesuaian harga dengan kualitas; Kesesuaian harga 

dengan manfaat; dan Harga sesuai daya saing.  Disintesiskan harga adalah 

sejumlah uang yang memiliki manfaat tertentu yang digunakan untuk memperoleh 

suatu jasa tertentu, tercermin dari dimensi: keterjangkauan harga, kesesuan harga 

dengan kualitas, kesesuan harga dengan manfaat, kesesuan harga dengan daya 

saing, dengan Indikator: harga jasa terjangkau; harga tidak jauh dari harga di 

grosir,  harga sesuai daya beli konsumen; harga sesuai kualitas barang; harga 

sesuai kuantitas, manfaat sama dengan harapan; manfaat lebih besar dari 

harapan, harga lebih murah dari tempat lain; harga cukup stabil 

 

Kepuasan 

       Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai penilaian yang dilakukan oleh 

konsumen terhadap produk atau pelayanan jasa tertentu, apakah produk atau 

pelayanan jasa tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan mereka 

(Zeithaml et al. dalam Widodo & Yosepha, 2022:33).   Dasar kepuasan konsumen 

yaitu berupa sikap yang merasakan senang dan puas, saat harapannya sesuai 

dengan kualitas yang didapatkan. Kepuasan konsumen berbanding lurus dengan 

kinerja pelayanan yang diberikan.  Apabila layanan sesuai dengan harapan, 

maka konsumen akan merasa puas. Kotler dan Keller (dalam Ririn et al., 

2011:117), mengemukakan kepuasan sebagai tingkat perasaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja jasa yang diterima dan 

diharapkan. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan puas”. 

Disintesiskan kepuasan adalah suatu kondisi harapan konsumen terhadap suatu 

jasa sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen Priansa (2014:210) 

menyatakan bahwa dimensi kepuasan terdiri dari bukti fisik (tangible), keandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), empati (empathy) dengan indikator: 

layanan segera, akurat, konsisten, memuaskan, tepat, terpercaya, cepat, tanggap, 

relasi, komunikasi baik, perhatian.  
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METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif (quantitative approach) 

dengan metode survei.  Jumlah populasi sebanyak 940 orang, menggunakan 

teknik simple random sampling diperoleh sampel sebanyak 71 orang. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan skala Likert 

untuk mengungkap sikap responden.  Instrumen skala sikap memuat pernyataan 

yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Data dianalisis menggunakan analisis 

jalur (path analysis) dengan software SPSS 25. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 1 

Hasil Uji Signifikansi dan Uji Linearitas Regresi 

Regresi 
Uji Signifikansi Uji Linearitas 

Keterangan 
Sig. α Sig. α 

X3 atas X1 0,003 0,05 0,363 0,05 Signifikan dan Linear 

X2 atas X1 0,000 0,05 0,677 0,05 Signifikan dan Linear 

X1 atas Y 0,002 0,05 0,215 0,05 Signifikan dan Linear 

X2 atas Y 0,001 0,05 0,360 0,05 Signifikan dan Linear 

X3 atas Y 0,000 0,05 0,451 0,05 Signifikan dan Linear 

 

1. Uji Signifikansi dan Linearitas Regresi Kualitas Pelayanan (X1) atas 

Kepuasan (X3)    

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai probabilitas Sig. (0,003) < taraf 

signifikan (0,05), maka persamaan regresi kualitas pelayanan (X1) atas 

kepuasan (X3) dinyatakan signifikan.  Nilai probabilitas Sig. Pada baris 

deviation from linearity (0,363) > taraf signifikan (0,05). maka sebaran titik yang 

terestimasi membentuk garis linear. 

2. Uji Signifikansi dan Linearitas Regresi Harga (X2) atas Kepuasan (X3)    

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai probabilitas Sig. (0,000) < taraf 

signifikan (0,05), maka persamaan regresi kualitas pelayanan (X1) atas 

kepuasan (X3) dinyatakan signifikan.  Nilai probabilitas Sig. Pada baris 

deviation from linearity (0,677) > taraf signifikan (0,05). maka sebaran titik yang 

terestimasi membentuk garis linear.   

3. Uji Signifikansi dan Linearitas Regresi Kualitas Pelayanan (X1) atas 

Loyalitas (Y)    

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai probabilitas Sig. (0,002) < taraf 

signifikan (0,05), maka persamaan regresi kualitas pelayanan (X1) atas 

loyalitas (Y) dinyatakan signifikan.  Nilai probabilitas Sig. Pada baris deviation 

from linearity (0,215) > taraf signifikan (0,05). maka sebaran titik yang 

terestimasi membentuk garis linear. 

4. Uji Signifikansi dan Linearitas Regresi Harga (X2) atas Loyalitas (Y)      

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai probabilitas Sig. (0,001) < taraf 

signifikan (0,05), maka persamaan regresi harga (X2) atas loyalitas (Y) 

dinyatakan signifikan.  Nilai probabilitas Sig. pada baris deviation from linearity 
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(0,360) > taraf signifikan (0,05). maka sebaran titik yang terestimasi 

membentuk garis linear 

5. Uji Signifikansi dan Linearitas Kepuasan (X3) atas Loyalitas (Y)      

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai probabilitas Sig. (0,000) < taraf 

signifikan (0,05), maka persamaan regresi kepuasan (X3) atas loyalitas (Y) 

dinyatakan signifikan(0,05). maka sebaran titik yang terestimasi membentuk 

garis linear. 

 

Pengujian Hipotesis 

Model Substruktural 1 terdiri dari constant, kualitas pelayanan (X1) dan harga 

(X2). 

Penghitungan analisis jalur model Substruktural 1 ditampilkan pada tabel 2. 

 

Tabel 2 

Penghitungan Analisis Jalur Model Substrktural 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,857 14,302  ,130 ,897 

KUALITAS PELAYANAN ,321 ,106 ,281 3,032 ,003 

HARGA ,636 ,108 ,544 5,864 ,000 

Hasil estimasi model Substruktural 1 ditampilkan pada gambar 1 

 

 

Gambar 1 

Diagram Jalur Empiris Model Substruktural 1 

 

Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan (X3)    

Nilai koefisien jalur kualitas pelayanan (X1) terhadap Kepuasan (X3) sebesar 

0.281 dengan thitung = 3,032 dan nilai probabilitas Sig.(0,003) < taraf signifikan 

(0,05), maka tolak H0 ditolak dan H1 diterima.  Artinya, kualitas pelayanan 

pelayanan (X1) berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan 

(X3), dengan demikian koefisien jalur signifikan.  Dari temuan ini ternyata kualitas 

pelayanan (X1) berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan (X3) konsumen. 

Pengaruh langsung Harga (X2) terhadap Kepuasan (X3)    

Nilai koefisien jalur harga (X2) terhadap Kepuasan (X3) sebesar 0.544 

dengan thitung = 5,864 dan nilai probabilitas Sig.(0,000) < taraf signifikan (0,05), 
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maka tolak H0 ditolak dan H1 diterima.  Artinya, harga (X2) berpengaruh langsung 

positif dan signifikan terhadap kepuasan (X3), dengan demikian koefisien jalur 

signifikan.  Dari temuan ini ternyata harga (X2) berpengaruh langsung secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan (X3) konsumen. 

 

Model Substruktural 2 terdiri dari constant, kualitas pelayanan (X1), harga (X2) 

dan kepuasan (X3). 

 

Penghitungan analisis jalur model Substruktural 2 ditampilkan pada tabel 3. 

 

Tabel 3 

Penghitungan Analisis Jalur Model Substrktural 2 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,844 10,833  ,078 ,938 

Kualitas Pelayanan ,281 ,085 ,247 3,298 ,002 

Harga ,337 ,101 ,289 3,344 ,001 

Kepuasan  ,492 ,092 ,492 5,356 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Hasil estimasi model Substruktural 2 ditampilkan pada gambar  

 

Gambar 2 

Diagram Jalur Empiris Model Substruktural 2  

 

Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas (Y)   

Nilai koefisien jalur kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas (Y) sebesar 0.247 

dengan thitung = 3,289 dan nilai probabilitas Sig.(0,002) < taraf signifikan (0,05), 

maka tolak H0 ditolak dan H1 diterima.  Artinya, kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap loyalitas (Y), dengan 

demikian koefisien jalur signifikan.  Dari temuan ini ternyata kualitas pelayanan 

(X1) berpengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap loyalitas (Y) 

konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service. 

Pengaruh langsung Harga (X2) terhadap Loyalitas (Y)    

Nilai koefisien jalur harga (X2) terhadap Kepuasan (X3) sebesar 0.289 dengan thitung 

= 3,344 dan nilai probabilitas Sig.(0,001) < taraf signifikan (0,05), maka tolak H0 

ditolak dan H1 diterima.  Artinya, harga (X2) berpengaruh langsung positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan Y dengan demikian koefisien jalur signifikan.  Dari 

temuan ini ternyata harga (X2) berpengaruh langsung secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas (Y) konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service. 

Pengaruh langsung Kepuasan (X3) terhadap Loyalitas (Y)    

Nilai koefisien jalur harga (X2) terhadap Kepuasan (X3) sebesar 0.492 dengan thitung 

= 5,356 dan nilai probabilitas Sig.(0,000) < taraf signifikan (0,05), maka tolak H0 

ditolak dan H1 diterima.  Artinya, kepuaan (X3) berpengaruh langsung positif dan 

signifikan terhadap loyalitas Y dengan demikian koefisien jalur signifikan.  Dari 

temuan ini ternyata kepuasan (X3) berpengaruh langsung secara positif dan 

signifikan terhadap loyalitas (Y) konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service. 

Pengaruh langsung antar variabel dirangkum pada Tabel 4 

 

Tabel 4 

Rangkuman Pengaruh Langsung Antar Variabel 

No Pengaruh Langsung 
Koefisien 

Jalur 
Sig. α Keterangn 

1. (X1) terhadap (X3) β31 0,281 0,003 0,05 Signifikan 

2. (X2) terhadap (X3) β32 0,544 0,000 0,05 Signifikan 

3. (X1) terhadap (Y) βy1 0,247 0,002 0,05 Signifikan 

4. (X2) terhadap (Y) βy2 0,289 0,001 0,05 Signifikan 

5. (X3) terhadap (Y) βy3 0,492 0,000 0,05 Signifikan 

 

Model Empiris Antar Variabel ditampilkan pada Gambar 3 

 

Gambar 3 

Model Empiris Antar Variabel 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan (X3) 

Hasil analisis hipotesis menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan sebesar 0,281. Tinggi rendahnya 

kepuasan salah satunya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.   Kualitas layanan 

merupakan suatu metode untuk           mengukur kepuasan konsumen dari penyedia 

layanan. Pengukuran dilakukan dengan mengukur bagaimana jasa yang 

dirasakan konsumen dan membandingkanya dengan jasa yang diharapkan 

konsumen berdasarkan dimensi kualitas layanan (Widodo dan Yosepha, 

(2022:75).   Kepuasan layanan yang lebih tinggi atau sama dengan ekspektasi 

konsumen mengindikasikan kualitas layanan tersebut memuaskan (Zeithaml dan 

Berry dalam Rahayu, 2019:22).  Meningkatnya kualitas pelayanan akan 
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meningkatkan kepercayaan dan keyakinan konsumen tentang kesesuaian nilai dan 

manfaat jasa dengan harapannya, sehingga konsumen merasakan kepuasan.  

Secara empirik hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Widodo dan Yosepha 

(2022), Ahmad et al., (2022), Purba et al., (2021), Indrawati et al., (2021), Sativa & 

Astuti (2016), Widowati (2016), Gantara et al., (2013), Adnyana & Suprapti, (2018), 

Santoso (2019), Putri (2017), Sukmawati & Massie (2015), Wahyudi (2019), Rosalina 

et al., (2021), Rintasari & Farida (2020), Lestari & Hidayat (2019), Arrosadi et al., 

(2022), Revita (2016), Kaihatu & Djati (2016), Montolalu (2013), Kitapci et al., (2014), 

Dominic & Guzzo (2010), Khairani & Hati (2013), Pasaribu et al., (2018) yang 

menyimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.   

Harga berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil analisis hipotesis menunjukkan harga berpengaruh langsung positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen  sebesar 0,544. Tinggi rendahnya kepuasan 

salah satunya dipengaruhi oleh Harga.  Harga adalah suatu atribut yang melekat pada 

suatu barang atau jasa yang memungkinkan barang atau jasa tersebut dapat 

mencukupi keinginan, kebutuhan dan dapat memuaskan konsumen yang dinyatakan 

dengan uang (Alma, 2013: 169).   

Sedangkan kepuasan adalah sejauhmana kinerja jasa yang dirasakan sesuai dengan 

harapan  konsumen (Kotler dan Armstrong, 2012:13).  Kepuasan dimaknai sebagai 

perasaan konsumen setelah mendapatkan hasil dari  perbandingan antara hasil yang 

diperoleh dari layanan jasa dengan harapannya (Kotler dan Keller, 2016:153).  

Ketepatan harga dan terjangkau, menyebabkan meningkatnya kepuasan konsumen.  

Apabila konsumen menerima ketepatan harga dan terjangkau, maka konsumen akan 

merasa puas. Secara empirik penelitian ini selaras dengan penelitian Noerani (2016) 

dan Khakim et al. (2015), Adnyana & Suprapti  (2018), Santoso (2019), Ahmad et al., 

(2022), Purba et al., (2021), Putri (2017), Sukmawati & Massie (2015), Wahyudi 

(2019), Rosalina et al., (2021), Rintasari & Farida (2020), Lestari & Hidayat (2019), 

Arrosadi et al., (2022), Revita (2016), Kaihatu & Djati (2016), Indrawati et al., (2021), 

Montolalu (2013), Kitapci et al., (2014), Dominic & Guzzo (2010),  Khairani & Hati 

(2013), Pasaribu et al., (2018) yang menyimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara harga terhadap kepuasan konsumen.  

Kualitas Pelayanan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas. 

Hasil analisis hipotesis menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,247.  Tinggi 

rendahnya loyalitas salah satunya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan adalah perbandingan persepsi konsumen atas layanan yang mereka 

terima (perceived service) dengan layanan sesungguhnya yang diharapkan 

konsumen (expected service) (Parasuraman et al. dalam Ratnasari & Aksa, 

2011:107).   Sedangkan loyalitas adalah komitmen pelanggan untuk membeli 

kembali produk atau layanan tertentu di masa depan (Kotler & Keller dalam Widodo 

dan Yosepha, 2022:77).  Menurut Pearson (dalam Widodo & Yosepha, 2022:77-

78) loyalitas konsumen adalah pola pikir konsumen yang bersikap baik terhadap 

perusahaan, berniat untuk membeli kembali produk atau jasa perusahaan dan 

merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain Konsumen yang telah 

menerima kualitas pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan akan berniat 
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untuk membeli kembali jasa perusahaan dan merekomendasikan kepada orang 

lain Secara empirik hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Kurniasih (2012), Akbar 

& Djatmiko (2016), Radiman et al., (2018) Gantara et al., (2013), Sativa & Astuti (2016), 

Suprapti & Suparmi (2020), Kurniasih (2012), Akbar & Djatmiko (2016), Radiman et al., 

(2018), Azhar & Jufrizen (2017), Chou et al., (2014), Chen et al., (2013), Santouridis 

et al., (2010) dan Joudeh & Dandis (2018)  yang menyimpulkan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Harga Berpengaruh Langsung Terhadap Loyalitas 

Hasil analisis hipotesis menunjukkan harga berpengaruh secara langsung 

positif dan signfikan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,289. Tinggi rendahnya 

loyalitas salah satunya dipengaruhi oleh harga.   Harga merupakan sejumlah uang 

yang memiliki manfaat tertentu yang digunakan untuk memperoleh suatu jasa atau 

produk tertentu (Tjiptono, 2016:28).  Harga yang wajar dan terjangkau oleh konsumen 

menyebabkan konsumen lebih percaya dan yakin terhadap harga jasa yang 

ditetapkan.  Sedangkan loyalitas konsumen adalah pola pikir konsumen yang 

bersikap baik terhadap perusahaan, berniat untuk membeli kembali produk atau 

jasa perusahaan dan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain 

(Pearson dalam Widodo dan Yosepha, 2022:77-78). Jika konsumen diberikan 

harga jasa wajar dan terjangkau serta sesuai dengan daya beli, maka konsumen akan 

melakukan transaksi kembali pada waktu berikutnya.  Harga memiliki pengaruh kuat 

terhadap loyalitas konsumen.  Secara empirik hasil penelitian ini mendukung 

penelitian relevan terdahulu diantaranya penelitian Arianto & Febrian (2022),  Lestari 

et al. (2022), Novindri et al., (2021) yang menyimpulkan harga berpengaruh langsung 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

.Kepuasan Berpengaruh Langsung Terhadap Loyalitas. 

  Hasil analisis hipotesis menunjukkan kepuasan berpengaruh secara langsung 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,492. Tinggi rendahnya 

loyalitas salah satunya dipengaruhi oleh kepuasan.   Kepuasan konsumen 

merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler dalam Widodo dan Yosepha, 

2022:99).  Pada konteks lain, kepuasan konsumen sebagai evaluasi purnabeli 

terhadap alternatif yang dipilih, apakah memberikan hasil yang sama atau 

melampaui harapan pelanggan (Engel dalam Widodo & Yosepha, 2022:99).  

Kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat yaitu terciptanya loyalitas 

konsumen terhadap suatu jasa serta dapat merekomendasikan dari mulut ke mulut 

(word of mouth) yang menguntungkan perusahaan (Schnaars dalam Widodo dan 

Yosepha, 2022: 14-15).   

Sedangkan loyalitas adalah pola pikir konsumen yang bersikap baik terhadap 

perusahaan, berniat untuk membeli kembali produk atau jasa perusahaan dan 

merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain (Pearson dalam Widodo 

& Yosepha, 2022:77-78).  Jika konsumen merasakan kepuasan atas suatu 

layanan jasa, maka akan berniat untuk berkunjung lagi pada waktu berikutnya.  

Secara empirik hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Widowati (2016), Suprapti 

& Suparmi (2020), Indrawati et al., (2021), Gantara et al., (2013), Revita (2016), 

Sativa & Astuti (2016), Melinda (2017), Prisanti (2017), Riza & Sutopo (2017), Rahayu 
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(2019),yang menyimpulkan kepuasan berpengaruh langsung positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 

 

KESIMPULAN 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Servicei sebesar 0,281.  

2. Harga berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Hanggar prima Sejahtera Auto Service 0,544. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service sebesar 0,247.   

4. Harga berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Hanggar Prima Sejahtera Auto Service sebesar 0,289.   

5. Kepuasan berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Hanggar Prima Sejahtera Auto Service sebesar 0,492. 
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