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ABSTRACT 

 
This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction and 

loyalty in the heavy equipment repair service sector. Using the SERVQUAL model, where 

the five dimensions of service quality (Reliability, Physical Evidence, Responsiveness, 

Assurance and Empathy) form the construct of service quality, which further affects 

customer satisfaction. In addition, the study also evaluated the relationship between 

customer satisfaction and customer loyalty. The method used is Partial Least Squares-

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with Smart PLS 4 software. The data was 

collected through questionnaires from customers of heavy equipment electrical service 

companies in Bekasi. The results of the analysis show that service quality has a positive 

effect on customer satisfaction which can increase customer loyalty. The results of this 

research can be used as reference material on how important it is to improve service quality 

as the main strategy in maintaining customer satisfaction and increasing customer loyalty. 

 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di sektor jasa perbaikan alat berat. Dengan menggunakan model 

SERVQUAL, dimana lima dimensi kualitas layanan (Keandalan, Bukti Fisik, Daya 

Tanggap, Jaminan dan Empati) membentuk konstruk kualitas layanan, yang selanjutnya 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga mengevaluasi hubungan 

antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan adalah Partial 

Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan perangkat lunak Smart 

PLS 4. Data yang dikumpulkan melalui kuesioner dari pelanggan perusahaan jasa elektrik 

alat berat di Bekasi. Hasil analisis yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagaimana pentingnya dalam peningkatan 

kualitas layanan sebagai strategi utama dalam mempertahankan kepuasan pelanggan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

 

Perusahaan jasa merupakan sebuah perusahaan yang menyediakan layanan atau jasa 

kepada pelanggan, tidak seperti perusahaan yang menjual barang secara fisik, perusahaan 
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jasa hanya akan melayani pembeli jika mereka datang dan membutuhkan layanan jasa saja. 

Ada banyak sekali perusahaan jasa yang dapat diketahui salah satunya yaitu perusahaan jasa 

perbaikan elektrik alat berat yang merupakan sebuah perusahaan untuk memeriksa dan 

memperbaiki komponen-komponen alat berat guna mencegah kerusakan besar dan 

memperpanjang usia pakai peralatan. Layanan perbaikan elektrik alat berat tidak hanya 

memastikan alat berat dapat bekerja dengan baik, tetapi juga membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan yang juga berpengaruh dalam keberlanjutan bisnis. Kualitas 

layanan memiliki pengaruh bagi keberhasilan sebuah perusahaan, terutama pada perusahaan 

jasa perbaikan elektrik alat berat yang berdampak pada kepuasan pelanggan. Kepuasan yang 

dirasakan dapat mendorong pelanggan untuk melakukan kerjasama kembali sehingga bisnis 

dapat berkembang dengan baik. Pelanggan melihat kualitas dalam perusahaan berdasarkan 

kinerja pada ketepatan waktu perbaikan, pengiriman barang dan tanggapan yang cepat atas 

pertanyaan pelanggan. 

Kualitas layanan menunjukkan bagaimana perusahaan dapat memenuhi atau melebihi 

batas keinginan pelanggan dengan tingkat keunggulan layanan yang terbaik (Pakurár et al., 

2019; Supriyanto et al., 2021). Dengan memenuhi keinginan pelanggan dan mencapai 

kepuasan yang tinggi, perusahaan dapat memastikan agar pelanggan dapat terus 

menggunakan layanannya dalam jangka panjang, sehingga dapat meningkatkan keuntungan 

serta keunggulan daya saing perusahaan (Balinado et al., 2021). 

Model SERVQUAL digunakan sebagai instrumen penelitian multidimensi untuk 

kepuasan pelanggan, yang terdiri dari dimensi-dimensi berikut: keandalan, bukti fisik, daya 

tanggap, jaminan, dan empati (Pakurár et al., 2019). Perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa harus memiliki keandalan yang terbaik, agar dapat memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan dan meningkatkan kerjasama yang berlanjut (Ngaliman et al., 2019). Selain itu 

layanan bukti fisik yang mencakup fasilitas peralatan dan karyawan perusahaan, agar 

pelanggan percaya dan merasa puas atas layanan yang diberikan perusahaan (Hang & Trung, 

2024; Fida et al., 2020; Balinado et al., 2021). Perusahaan jasa yang menginginkan bisnisnya 

dapat meningkat harus tetap memperhatikan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggannya, ketersediaan perusahaan yang responsif dalam membantu keluhan pelanggan 

dengan cepat dan akurat dapat meningkatkan rasa kepuasan pelanggan terhadap perusahaan 

(Mwiya et al., 2022). Dengan memberikan layanan yang berkualitas dan aman, perusahaan 

memberikan jaminan pada produk atau jasa yang digunakan, sehingga pelanggan merasa 

nyaman dan menciptakan kepercayaan yang tinggi terhadap perusahaan (Mittal & Gupta, 

2021; Vasanthi et al., 2023). Perusahaan mampu memberikan perhatian dan tanggapan yang 

cepat dalam menyelesaikan permasalahan yang dikeluhkan. Sehingga ketika mendapat 

solusinya, pelanggan merasa puas akan empati yang diberikan perusahaan dan dapat 

meningkatkan hubungan kerjasama yang berlanjut (Dandis et al., 2021; (Dananjoyo et al., 

2022; Slack et al., 2020). Kualitas layanan yang diberikan dengan baik akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan terjalinnya hubungan antara pelanggan dan perusahaan yang 

berkelanjutan dan menumbuhkan tingkat loyalitas pelanggan (Budiana et al., 2023; 

Mulyaningsih & Meria, 2023; Yoza & Lestari, 2023). Loyalitas pelanggan juga menjadi 

fokus utama perusah(Mittal & Gupta, 2021)aan untuk mempertahankan pelanggan yang 

setia dalam menggunakan produk atau layanan jasanya secara berulang dan 

merekomendasikannya kepada orang lain (Tjizumaue & Atiku, 2024). 

Berdasarkan penelitian sebelumnya dari Balinado et al. (2021) yang hanya meneliti 

pada kualitas layanan dengan dimensi keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan, empati 

dan kepuasan pelanggan. Namun demikian, dalam penelitian ini akan mengembangkan 

model dari Balinado et al. (2021) dengan menambahkan variabel loyalitas pelanggan. 

Dimana loyalitas pelanggan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, karena pelanggan 

yang puas dengan layanan produk atau jasa lebih cenderung tetap loyal kepada perusahaan 
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tersebut (Abbas et al., 2020). dan kepuasan pelanggan terbukti secara signifikan 

memengaruhi loyalitas pelanggan (Chikazhe et al., 2021; Dewi et al., 2021; Koay et al., 

2022). Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi pengaruh kualitas 

layanan dengan dimensi keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan di sektor jasa perbaikan elektrik alat berat PT Rizki 

Teknologi Maju (RTM) yang berlokasi di Bekasi. Diharapkan dari penelitian ini dapat 

memberikan kontribusi positif bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan yang 

lebih baik sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di masa 

mendatang. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Kualitas layanan 

Kualitas layanan merupakan suatu keunggulan perusahaan yang berkelanjutan dan 

kompetitif untuk memenuhi atau melampaui keinginan pelanggan (Pakurár et al., 2019; 

Akdere et al., 2020). Sedangkan Setiono & Hidayat (2022) menyatakan bahwa kualitas 

layanan adalah suatu strategi utama sebuah perusahaan dalam menghasilkan barang atau 

jasa yang dapat memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang tepat 

waktu. Model SERVQUAL pertama kali dikembangkan Parasuraman et al. (1985) dengan 

10 dimensi untuk mengevaluasi kualitas layanannya. Namun, setelah melakukan evaluasi 

mendalam, model tersebut disempurnakan dan disederhanakan menjadi lima dimensi utama, 

yaitu keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati (Parasuraman et al., 1988). 

Model SERVQUAL ini kemudian banyak digunakan untuk mengukur penilaian pelanggan 

terhadap kualitas layanan diberbagai sektor, termasuk perusahaan jasa perbaikan elektrik 

alat berat, dimana pelanggan menilai kualitas layanan berdasarkan ketepatan waktu 

perbaikan, pengiriman barang dan respon yang cepat terhadap pertanyaan pelanggan 

(Pakurár et al., 2019). 

 

Keandalan 

Keandalan adalah kemampuan karyawan suatu perusahaan untuk memberikan layanan 

yang terbaik dan memahami keinginan pelanggan, sehingga dalam menawarkan layanan 

yang dijanjikan akan memenuhi harapan, dan kinerja dari karyawan dapat diterima dengan 

baik sehingga mencapai kepuasan pelanggan (Chege, 2021; Akdere et al., 2020). 

 

Bukti Fisik 

Bukti fisik merupakan aspek layanan yang terlihat secara nyata, mencakup fasilitas 

peralatan dan karyawan perusahaan yang bertugas memberikan layanan sesuai dengan 

harapan pelanggan sehingga menciptakan kepuasan pelanggan atas layanan yang diterima 

(Hang & Trung, 2024; Fida et al., 2020; Balinado et al., 2021). Perusahaan jasa yang 

menginginkan bisnisnya dapat meningkat harus tetap memperhatikan kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggannya. Hal ini dengan membuktikan adanya bukti fisik yang nyata 

dalam memberikan layanan kepada pelanggan (Shetty et al., 2022). 

 

Daya Tanggap 

Daya tanggap merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan informasi yang 

dibutuhkan pelanggan dalam waktu secepat mungkin (Tang et al., 2022; Dananjoyo et al., 

2022). Perusahaan jasa harus memastikan bahwa pelanggan menerima layanan secara cepat 

sehingga merasa puas atas kualitas layanan yang diberikan dan dapat meningkatkan rasa 
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kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. Daya tanggap suatu ketersediaan perusahaan 

dalam membantu keluhan pelanggan dengan cepat (Mwiya et al., 2022). 

 

Jaminan 

Jaminan adalah kemampuan perusahaan dalam mewujudkan layanan yang aman, 

sesuai dengan janji yang diberikan sehingga membuat konsumen merasa nyaman dan dapat 

menciptakan kepercayaan yang tinggi terhadap perusahaan jasa (Vasanthi et al., 2023). 

Jaminan juga merupakan cara perusahaan dalam memberikan penjaminan kerusakan pada 

produk yang digunakan, sehingga dapat meningkat kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap kualitas layanan (Mittal & Gupta, 2021). Setiap proses layanan harus memiliki 

kualitas jaminan yang baik, karena dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan (Dananjoyo 

et al., 2022). 

 

Empati  

Empati merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam memberikan perhatian 

terhadap pelanggan dan mencoba menyelesaikan masalah yang dikeluhkan, sehingga ketika 

pelanggan mendapat solusi dari masalah yang dikeluhkan pada layanan perusahaan, 

pelanggan akan merasa puas akan kepedulian yang diberikan (Dandis et al., 2021; 

Dananjoyo et al., 2022).  Kepuasan pelanggan terjadi atas perhatian yang diberikan kepada 

mereka, sehingga dapat meningkatkan kerjasama yang berkelanjutan (Slack et al., 2020). 

Empati merupakan kemampuan suatu perusahaan untuk memahami perasaan pelanggan dan 

memberikan perhatian sesuai dengan kebutuhan mereka (Bahadur et al., 2018). 
 

Kepuasan pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan pelanggan terhadap tingkat kepuasannya 

yang dinilai penting agar perusahaan tetap berkembang (Budiana et al., 2023). Dengan 

meningkatkan kualitas layanan produk atau jasa yang baik maka kepuasan pelanggan akan 

meningkat dan terpenuhi (Mulyaningsih & Meria, 2023). Kepuasan pelanggan dinilai dari 

terjalinnya hubungan antara pelanggan dan perusahaan yang berlanjut, hal ini terjadi karena 

pelanggan yang merasakan senang dan nyaman terhadap kualitas layanan perusahaan (Yoza 

& Lestari, 2023). Pelanggan akan merasa puas ketika mendapatkan kualitas yang baik dari 

sebuah perusahaan. Sehingga akan sedikit mendapat keluhan dari pelanggan terkait kualitas 

layanan perusahaan (Syah & Wijoyo, 2021). 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan pengalaman pelanggan yang didapatkan selama 

bekerjasama dengan perusahan sangat baik dan memuaskan, yang pada akhirnya menjadi 

loyal dan terus menggunakan produk atau jasa perusahaan tersebut (Manyanga et al., 2022). 

Menurut Ajina et al. (2023) bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu kepuasan 

pelanggan, yang menyiratkan bahwa seorang pelanggan yang merasa puas akan tetap setia 

dan berulang kembali menggunakan produk atau layanan jasanya. 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deduktif untuk 

mengumpulkan, menganalisis dan menguji variabel-variabel yang diteliti. Penelitian 

dilakukan melalui survei online menggunakan aplikasi google form untuk mengumpulkan 

data dari peserta. Tipe SERVQUAL digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur 

dimensi kualitas layanan yang terdiri dari lima dimensi kualitas layanan yaitu keandalan, 
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bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati. Pengukuran variabel mengadopsi dari 

penelitian sebelumnya, dimana kualitas layanan dengan dimensi keandalan 4 pernyataan di 

adopsi dari Balinado et al. (2021), bukti fisik 2 pernyataan di adopsi dari Gonu et al. (2023) 

dan 2 pernyataan di adopsi dari Supriyanto et al. (2021), daya tanggap 3 pernyataan di adopsi 

dari Supriyanto et al. (2021), jaminan 4 pernyataan di adopsi dari Vasanthi et al. (2023), 

empati 4 pernyataan di adopsi dari Bahadur et al. (2018), kepuasan pelanggan 3 pernyataan 

di adopsi dari Manyanga et al. (2022) dan 2 pernyataan di adopsi dari Al-Ghamdi & Badawi, 

(2019), dan loyalitas pelanggan 3 pernyataan di adopsi dari Tjizumaue & Atiku (2024). 

Untuk mengevaluasi penelitian ini menggunakan skala Likert yang dimulai dari 1 (sangat 

tidak setuju), 2 (tidak setuju), 3 (netral), 4 (setuju) dan 5 (sangat setuju). Skala ini 

memberikan kesempatan kepada responden untuk memilih jawaban persetujuan mereka 

secara spesifik sesuai dengan kriteria responden. Akumulasi pengukuran berjumlah 27 

pernyataan yang dapat dilihat secara rinci pada lampiran 3 (kuesioner). 

Populasi dalam penelitian ini terdiri dari pelanggan yang pernah menggunakan jasa 

perbaikan elektrik alat berat di RTM. Sampel penelitian menggunakan teknik purposive 

sampling dengan kriteria sampel yaitu pelanggan yang memiliki pengalaman layanan 

perbaikan minimal  2 bulan dan telah menggunakan layanan 2 kali serta berusia 20-60 tahun. 

Sample diperoleh dari seluruh pelanggan yang pernah melakukan perbaikan elektrik alat 

berat di RTM dengan karakteristik demografis yaitu jenis kelamin, usia dan masa layanan 

pelanggan. Untuk mengetahui jumlah sampel yang dibutuhkan menggunakan teori menurut 

(Hair et al., 2014), maka jumlah responden yang dibutuhkan adalah 5 kali dari jumlah 

pertanyaan kuesioner yaitu (27x5) 135 orang. 

Untuk menganalisis data Structural Equation Modeling (SEM) digunakan dengan 

pendekatan PLS (Partial Least Square). SEM-PLS digunakan karena dapat 

mengidentifikasi pengaruh berbagai variabel terhadap suatu objek secara bersamaan, baik 

melalui hubungan langsung maupun tidak langsung. Metode ini dibantu oleh software 

SmartPLS 4 yang terdiri dari dua fokus, yaitu outer model dan inner model. Dalam bagian 

analisis luar model, validitas konvergen ditemukan (berdasarkan nilai faktor pengisian > 0,7 

dan nilai AVE > 0,5). Validitas reliabilitas (berdasarkan nilai composite reliability dan 

Cronbach’s Alpha >0.7), diskriminan (berdasarkan Fornell-Larcker Criterion, Cross 

Loading dan HTMT <0.9). Pada bagian analisis inner model dengan kolinearitas 

(berdasarkan VIF <5.0) dan R square adjusted untuk menjelaskan seberapa besar variabel 

eksogen dapat menjelaskan variabel endogen berdasarkan nilai 0.25 lemah, 0.50 sedang, 

0.75 kuat (Hair et al., 2021). Kriteria p-value, t-statistic dengan nilai T statistics > 1.65 (one-

tailed), nilai P value < 0.05 untuk hipotesis dapat diterima (Hair et al., 2021). 
 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan secara online dalam bentuk google form, 

menunjukkan bahwa 135 responden telah terkumpul dan memenuhi syarat. Berdasarkan 

data tersebut, karakteristik dijelaskan sebagai berikut. Jumlah responden dengan masa 

layanan 2 hingga kurang dari 6 bulan yaitu 7,4% dan masa layanan lebih dari 6 bulan yaitu 

92,6%. Seluruh responden 100% yang menggunakan jasa RTM lebih dari 2 kali. Kemudian 

jumlah responden laki-laki lebih besar dibandingkan perempuan yaitu laki-laki sebanyak 

98,5% dan perempuan sebanyak 1,5%. Selanjutnya berdasarkan kriteria usia 20-30 tahun 

sebanyak 8,1%, usia 31-40 tahun sebanyak 46,7%, usia 41-50 tahun sebanyak 33,3% dan 

usia lebih dari 50 tahun sebanyak 11,9%. 
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Analisis Outer Model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1. Hasil Uji Outer Model 

Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SEM PLS 2025 

 

Berdasarkan hasil olah data, uji validitas konvergen dengan kriteria loading factor dari 

dimensi keandalan yang diukur dari 4 item berada diantara (0,909 – 0,947), bukti fisik yang 

diukur dari 4 item pengukuran dengan angka (0,869 – 0,942), daya tanggap yang diukur dari 

3 item pengukuran dengan rentang nilai (0,899 – 0,944), jaminan yang diukur dari 4 item 

pengukuran dengan nilai (0,935 – 0,956) dan empati yang diukur dari 4 item pengukuran 

dengan angka (0,885 – 0,919), artinya seluruh dimensi tersebut valid dengan nilai outer 

loading diatas 0,7. Selanjutnya pada variabel kepuasan pelanggan yang diukur oleh 5 item 

pengukuran memiliki nilai diantara (0,892 – 0,934), dan untuk variabel loyalitas pelanggan 

yang diukur pada 3 item pengukuran dengan nilai (0,891 – 0,952), yang berarti seluruh 

variabel telah memenuhi syarat validitas berdasarkan nilai outer loading > 0,7.  Selanjutnya 

pengujian validitas berdasarkan nilai AVE diketahui seluruh nilai AVE dari dimensi 

keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati memiliki angka (0,804 – 

0,901), untuk nilai dari variabel kepuasan pelanggan dengan nilai 0,842 dan variabel 

loyalitas pelanggan memiliki nilai 0,852 dari hasil tersebut dapat diartikan bahwa nilai AVE 

untuk seluruh dimensi dan variabel telah memenuhi syarat validitas konvergen dengan nilai 

> 0,5.  

Selanjutnya pada hasil uji reliabilitas dapat dikatakan diterima jika nilai cronbach’s 

alpha dan composite reliability menunjukkan angka diatas 0,7. Berdasarkan hasil olah data  

dari dimensi keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati memiliki nilai 

cronbach’s alpha (0,919 – 0,964) dan nilai composite reliability (0,943 – 0,973), untuk 

variabel kepuasan pelanggan mempunyai nilai cronbach’s alpha 0,953 dan nilai composite 

reliability 0,964, dan variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai cronbach’s alpha 0,913 

dan nilai composite reliability 0,945. Dengan demikian tingkat reliabilitas secara 

keseluruhan telah memenuhi syarat. 
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Discriminant Validity 
  

Gambar 2. Hasil Uji Fornell-Larcker Criterion 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 3. Hasil Uji Cross Loading 

Gambar 4. Hasil Uji HTMT 
 

Kemudian untuk validitas diskriminan dengan kriteria fornell and lacker dimana akar 

AVE setiap konstruk memiliki nilai lebih tinggi dari korelasinya (Hair et al., 2021). 

Selanjutnya, hasil data secara keseluruhan memiliki akar AVE lebih tinggi dibandingkan 

korelasi lainnya, maka validitas konvergen terpenuhi untuk semua pengukuran. Selain itu 

pada penilaian cross loading, hasil olah data menunjukkan pada setiap indikator mengukur 

lebih tinggi dari konstruk lainnya. Berdasarkan hasil pengujian validitas diskriminan dengan 

pendekatan HTMT, diketahui memiliki nilai antar konstruk < 0,9, yang dapat disimpulkan 

telah memenuhi syarat validitas diskriminan berdasarkan pendekatan HTMT. 

 
Analisis Inner Model 

Analisis model structural berdasarkan hasil penelitian olah data tidak ada 

multikolinier yang tinggi, nilai VIF < 5 yang berada pada rentang nilai (1,000 – 1,556). 
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Langkah selanjutnya menganalisa nilai koefisien determinasi. Berdasarkan hasil penelitian, 

nilai koefisien determinasi (Adjusted R2) paling tinggi berada pada variabel loyalitas 

pelanggan yang menunjukkan angka sebesar 0,676, yang artinya bahwa pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 67,6% dalam Hair Jr et al. (2021) termasuk 

pengaruh sedang. Sedangkan pada variabel kepuasan pelanggan mempunyai nilai sebesar 

0,582 yang artinya bahwa besarnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 58,2% dalam Hair Jr et al. (2021) termasuk pengaruh sedang. Dari hasil analisa R2 

kemampuan prediksi dari model ini dianggap moderat.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 5. Nilai Path Coeficient & P Value 

 

Langkah selanjutnya yaitu menjelaskan nilai path coefficient berdasarkan nilai T-

Statistic dan P-Value dengan menggunakan metode bootstrapping kriteria signifikansi one-

tailed. Kemudian syarat hipotesis dapat diterima yaitu nilai T-Statistic harus berada > 1,65 

dan nilai P-Value < 0,05 (Hair et al., 2021). Adapun mengenai arah hubungan dapat 

dipastikan dengan menggunakan Original Sample.  
 

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis 

Original 

Sampel 

(O) 

 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Ket 

H1 

Keandalan 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

0.220 0.067 3.286 0.001 diterima 

H2 

Bukti Fisik 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

0.182 0.074 2.479 
0.007 

 
diterima 
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Hipotesis 

Original 

Sampel 

(O) 

 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Ket 

H3 

Daya Tanggap 

berpengaruh postif 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

0.214 0.075 2.849 
0.002 

 
diterima 

H4 

Jaminan 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

0.225 0.071 3.177 
0.001 

 
diterima 

H5 

Empati 

berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

0.204 0.084 2.432 
0.008 

 
diterima 

H6 

Kepuasan 

Pelanggan 

berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

0.824 0.049 16.776 0.000 
 

diterima 

Sumber : Hasil Olah Data Penulis, 2025 
 

Hasil uji hipotesis pada tabel diatas, menunjukkan bahwa keseluruhan hipotesis 

memiliki nilai T-Statistics diatas 1,65 dan nilai P Value < 0,05 yang berarti bahwa hipotesis 

yang diajukan dapat diterima. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi dari kualitas layanan yang 

paling memengaruhi kepuasan pelanggan yaitu jaminan dan keandalan. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa keandalan memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Pada temuan ini menunjukkan bahwa perusahaan dapat memberikan layanan yang handal 

dan konsisten, hal ini ditunjukkan dengan cara perusahaan dalam menangani setiap masalah 

dan permintaan pelanggan terkait barang yang akan diperbaiki dengan teliti, selain itu 

perusahaan selalu memberikan estimasi biaya sebelum memberikan layanan untuk menjadi 

transparasi dan menghindari kesalahpahaman. Serta informasi tentang riwayat layanan dan 

statusnya dikomunikasikan dengan tepat, sehingga pelanggan memiliki kejelasan status 

barang yang sedang diperbaiki selama layanan berlangsung, selain itu perusahaan mampu 

menyelesaikan perbaikan dalam waktu yang dijanjikan dan menunjukkan komitmennya 

terhadap ketepatan waktu. Keandalan merupakan hal penting dalam membangun 

kepercayaan pelanggan dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterima. 

Hasil temuan ini sejalan dengan Ayinaddis et al. (2023); Nigatu et al. (2023); Modiri & 

Mokoena (2020) yang menyatakan bahwa keandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Hasil berikutnya menunjukkan bahwa bukti fisik berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Aspek fisik yang dilihat langsung oleh pelanggan akan memberikan 

kontribusi terhadap kepuasan mereka. Penampilan karyawan yang rapi dan bersih 

memberikan kesan positif sejak awal berinteraksi, tersedianya peralatan yang canggih juga 

menunjukkan bahwa perusahaan dapat mengikuti kemajuan teknologi yang membantu 

proses perbaikan dapat dilakukan dengan cepat. Selain itu, lokasi perusahaan yang mudah 

di akses oleh pelanggan dapat meningkatkan nilai karena memudahkan pengiriman dan 

pengambilan barang, kapasitas penyimpanan peralatan dan barang perbaikan pelanggan juga 

sangat penting, hal ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki sistem kerja yang teratur 

dan bertanggung jawab dalam mengelola aset pelanggan. Aspek fisik secara keseluruhan 

dapat meningkatkan persepsi pelanggan tentang kualitas layanan yang dapat menghasilkan 
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kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini memiliki kesamaan pada penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Setiono & 

Hidayat 2022; Zygiaris et al. 2022). 

Hasil lain dari penelitian ini menemukan bahwa daya tanggap memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan yang menunjukkan etika yang baik dengan 

menanggapi keluhan atau pertanyaan pelanggan yang dijawab dengan jelas, sopan dan 

ramah akan membuat pelanggan merasa sangat terbantu dengan adanya tanggapan yang 

diselesaikan secara cepat dari setiap pertanyaan tentang proses penanganan barang. Tingkat 

daya tanggap yang tinggi menunjukkan komitmen perusahaan untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan yang pada akhirnya akan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian Tang et al. (2022); Modiri & Mokoena (2020) yang 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil berikutnya terbukti bahwa jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Jaminan menunjukkan seberapa baik suatu perusahaan dapat menumbuhkan rasa 

aman dan kepercayaan pelanggan melalui perilaku profesional, kemampuan teknis, dan 

komunikasi yang jelas dan transparan. Dalam kenyataannya, perusahaan tidak hanya 

mengandalkan kemampuan profesional karyawannya, tetapi juga membangun komunikasi 

layanan yang jelas dan informatif. Hasil pemeriksaan awal kondisi barang yang rusak 

diinformasikan kepada pelanggan sehingga mereka dapat memahami diagnosis awal dan 

perbaikan yang diharapkan. Sejak awal, proses ini memberikan rasa aman kepada pelanggan 

dan mengurangi kekhawatiran tentang layanan yang tidak konsisten. Selain itu, dengan 

memberikan garansi layanan, perusahaan bertanggung jawab atas hasil perbaikan. 

Memberikan jaminan kepada pelanggan merupakan hal penting untuk menunjukkan 

komitmen perusahaan terhadap kualitas layanan serta menawarkan jaminan tambahan jika 

terjadi kerusakan lagi dalam waktu tertentu. Untuk meningkatkan layanan yang baik 

Pelanggan juga menerima informasi berupa dokumentasi dan penjelasan terkait kondisi 

barang sebelum dan sesudah proses perbaikan. Pengembalian barang kepada pelanggan 

yang tepat waktu dan dalam kondisi yang baik hingga dapat digunakan adalah tanda 

penyelesaian proses layanan. Keakuratan dan kualitas pengembalian tidak hanya 

menunjukkan keandalan perusahaan tetapi juga merupakan bagian penting dari jaminan 

layanan, yang memengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Secara keseluruhan, 

kombinasi informasi pemeriksaan, jaminan perbaikan, penjelasan layanan sebelum dan 

sesudah, dan pengembalian barang dalam kondisi terbaik adalah ilustrasi dari semua aspek 

jaminan. Sehingga meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 

membuat pelanggan percaya bahwa perusahaan memberikan layanan yang bertanggung 

jawab, jelas, dan profesional. Rasa percaya diri ini merupakan salah satu komponen utama 

kepuasan pelanggan yang tinggi. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang menunjukkan bahwa jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

(Mosimanegape et al. 2020; Sarifuddin 2022; Saricam 2022). 

Berikutnya, empati juga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Perusahaan harus memperhatikan dan peduli terhadap kebutuhan dan perasaan pelanggan, 

jika terjadi keterlambatan dalam proses perbaikan yang melebihi batas waktu, perusahaan 

segera cepat memberikan informasi kepada pelanggan. hal ini mencerminkan tanggung 

jawab dan komitmen perusahaan dalam menjaga kepercayaan pelanggan. selain itu, 

perusahaan yang memberikan sikap sopan dan ramah dalam setiap interaksi dapat 

menciptakan pengalaman layanan yang baik. Dengan memberikan perhatian kepada 

pelanggan akan meningkatkan hubungan yang baik dan meningkatkan kepuasan pelanggan 

karena mereka merasa didengar dan dihargai. Hasil temuan ini sejalan dengan penelitian 

Slack et al. (2020) Ulfy et al. (2021); Sarifuddin, (2022) yang menyatakan bahwa empati 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hasil penelitian selanjutnya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan terhadap layanan RTM sangat 

tinggi, pelanggan merasa puas dengan hasil perbaikan elektrik alat berat yang diberikan 

perusahaan karena memenuhi harapan pelanggan terkait kualitas pekerjaan dan keandalan 

dalam proses perbaikan. Secara keseluruhan pelanggan menilai pengalaman layanan RTM 

yang menyenangkan, dan menunjukkan kemampuan perusahaan untuk menciptakan 

pengalaman layanan yang positif dan profesional. Sehingga pelanggan memiliki keyakinan 

dalam memilih RTM sebagai penyedia layanan jasa perbaikan elektrik alat berat yang baik. 

Dengan demikian, hasil dari perbaikan dan pengalaman pelanggan secara keseluruhan 

dengan perusahaan RTM sangat memengaruhi pada tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan 

yang merasa puas menunjukkan keinginan untuk menggunakan layanan RTM di masa 

mendatang dan menyatakan bahwa kualitas layanan yang konsisten dan kepuasan pelanggan 

adalah alasan utama mereka tetap setia kepada perusahaan.  Hasil penelitian ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (Chikazhe et al., 

2021; Dewi et al., 2021; Koay et al., 2022).  

 

 

PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Studi ini mengkaji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan pada PT RTM di Bekasi. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa semua 

dimensi dari kualitas layanan yaitu keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. dari seluruh dimensi ini, jaminan dan 

keandalan merupakan paling berdampak pada kepuasan pelanggan. Terbukti juga bahwa 

kepuasan pelanggan meningkatkan loyalitas pelanggan. hasil menunjukkan bahwa layanan 

yang profesional, tepat waktu, transparan, dan berorientasi pada pelanggan sangat penting 

untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas jangka panjang. 

Masih terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, sebagai perhatian pada 

penelitian selanjutnya yaitu pertama, penelitian ini berfokus pada satu perusahaan jasa 

perbaikan alat berat, peneliti selanjutnya dapat mengatasi keterbatasan tersebut dengan 

mengeksplor industri layanan jasa perbaikan alat berat lainnya. Kedua, peneliti berikutnya 

dapat meneliti variabel yang dapat berkaitan dengan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan seperti pengalaman pelanggan dan word of mouth 

(Manyanga et al., 2022). 

Berdasarkan penelitian ini perusahaan harus terus dapat meningkatkan keandalan 

dalam layanannya dan memberikan jaminan yang konsisten sebagai bukti komitmennya 

terhadap kualitas yang diberikan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

selain itu, penampilan fisik melalui bengkel yang dirawat dengan baik dan penampilan 

karyawan yang rapi dan dalam penggunaan peralatan yang canggih juga harus di tingkatkan 

sehingga memberikan kesan profesional sejak awal. Sangat penting bagi perusahaan untuk 

membuat sistem layanan yang jelas dan terbuka mengenai informasi status pengerjaan, 

estimasi waktu penyelesaian dan dokumentasi kondisi barang sebelum dan sesudah 

perbaikan untuk membuat pelanggan merasa aman dan diperhatikan selama proses layanan 

serta menyampaikan informasi secara aktif terutama jika terjadi keterlambatan dalam proses 

pengerjaan dan memberikan komunikasi yang cepat tanggap terhadap kebutuhan pelanggan. 

dengan ini perusahaan dapat membangun hubungan yang baik dengan kepercayaan 

pelanggan sehingga membuat kepuasan pelanggan dan loyalitas yang tinggi.  
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