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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of service quality, price, and location on customer loyalty at Steam 

Pandawa Car Wash Hidrolik, Bekasi City. This research employed a quantitative approach. The population 

consisted of 930 customers of the car wash service at Steam Pandawa Car Wash Hidrolik, Pekayon Branch, Bekasi 

City. The study applied a purposive sampling technique, resulting in a sample of 90 respondents determined using 

the Slovin formula. Data were collected through a Likert-scale questionnaire distributed to the respondents. Data 

analysis was conducted using Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS) with the 

assistance of SmartPLS version 4.1, including outer model, inner model, and hypothesis testing. The results indicate 

that: (1) service quality has a positive and significant effect on customer loyalty, with a t-statistic of 7.378 (≥ 1.96) 

and a p-value of 0.000 (< 0.05). (2) Price has a positive and significant effect on customer loyalty, with a t-statistic 

of 6.068 (≥ 1.96) and a p-value of 0.000 (< 0.05). (3) Location has a positive and significant effect on customer 

loyalty, with a t-statistic of 7.722 (≥ 1.96) and a p-value of 0.000 (< 0.05). 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi terhadap loyalitas 

pelanggan pada jasa Steam Pandawa Car Wash Hidrolik Kota Bekasi. Metode penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan layanan pencucian mobil Steam Pandawa Car Wash 

Hidrolik Cabang Pekayon Kota Bekasi sebanyak 930 pelanggan. Penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling dengan jumlah sampel sebanyak 90 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert yang disebarkan kepada responden. Analisis data 

dilakukan melalui uji outer model, uji inner model, dan pengujian hipotesis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS versi 4.1. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan nilai t-statistic sebesar 7,378 (≥ 1,96) dan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). (2) Harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistic sebesar 6,068 (≥ 1,96) dan p-value 

sebesar 0,000 (< 0,05). (3) Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai t-

statistic sebesar 7,722 (≥ 1,96) dan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). 

 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Kendaraan pribadi kini menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat Indonesia karena dianggap 

lebih fleksibel dan praktis dibandingkan transportasi umum (Pramesti et al., 2024). Data Badan Pusat 

Statistik (2026) mencatat total kendaraan bermotor di Indonesia pada tahun 2025 mencapai sekitar 172,9 

juta unit, dengan Jawa Barat sebagai provinsi dengan jumlah kendaraan terbanyak dan Kota Bekasi 

menyumbang sekitar 1,5 juta unit (Badan Pusat Statistik, 2026). Tingginya populasi kendaraan ini 

mendorong pertumbuhan usaha car wash sekaligus memicu persaingan harga yang ketat (Bimantaka et al., 

2024). Berdasarkan survei harga yang dilakukan peneliti pada beberapa usaha car wash di kawasan 

Pekayon, Kota Bekasi, tarif cuci mobil berkisar antara Rp25.000 hingga Rp70.000. 

Steam Pandawa Car Wash Hidrolik merupakan salah satu usaha jasa pencucian mobil di kawasan 

tersebut yang sejak Juni 2025 menetapkan tarif Rp50.000 sampai Rp60.000, relatif lebih tinggi dibanding 

kompetitor sekitarnya. Data internal pengelola menunjukkan jumlah pelanggan dan pendapatan sempat 

menurun pada Agustus sampai Oktober 2025 sebelum membaik pada November dan Desember, yang 

mengindikasikan loyalitas pelanggan belum sepenuhnya stabil. 

Loyalitas pelanggan menjadi kunci keberlangsungan usaha jasa dalam jangka panjang. Griffin 

dalam Diputra & Yasa (2021) menyebutkan bahwa pelanggan yang loyal ditandai dengan pembelian 

berulang, penggunaan lini produk atau jasa lain, kesediaan merekomendasikan, dan ketahanan terhadap 

tawaran pesaing. Hasil pra survei terhadap 40 pelanggan Steam Pandawa menunjukkan 60% responden 

berniat menggunakan jasa ini kembali dan 55% bersedia merekomendasikannya, namun 72,5% mengaku 

akan berpindah ke tempat lain apabila terdapat promo yang lebih menarik, sejalan dengan pandangan 

Oktavia dan Marwati (2022) bahwa pelanggan yang benar benar loyal seharusnya tetap bertahan meskipun 

terdapat tawaran menarik dari kompetitor. 

Tiga faktor diduga memengaruhi loyalitas tersebut. Pertama, kualitas pelayanan yang baik dapat 

mempertahankan pelanggan lama sekaligus mendorong rekomendasi (Felicia et al., 2024), termasuk 

kecepatan merespons keluhan pelanggan (Situmeang, 2023), sementara hasil pra survei menunjukkan 55% 

responden menilai informasi layanan belum disampaikan dengan jelas dan 60% menyatakan keluhan 

pelanggan belum ditangani dengan baik. Kedua, harga menjadi sinyal kualitas yang memengaruhi penilaian 

konsumen terhadap kelayakan suatu layanan (Pagirik et al., 2025) dan mendorong penggunaan 

berkelanjutan apabila manfaatnya sebanding dengan biaya yang dikeluarkan (Felicia et al., 2024), 

sedangkan pra survei mencatat 55% responden menilai harga belum terjangkau dan 62,5% menganggap 

harga belum kompetitif, kondisi yang menurut Juliano et al. (2025) berpotensi mendorong pelanggan 

berpindah ke penyedia jasa lain. Ketiga, lokasi yang strategis berperan penting dalam mendukung loyalitas 

pelanggan (Kumaladewi et al., 2023) dan mempermudah calon pelanggan baru mengenali layanan yang 

ditawarkan (Fitria Putri et al., 2026), meskipun pra survei menunjukkan 70% responden menilai lokasi 

usaha kurang terlihat jelas dari jalan utama, walaupun aksesibilitas dan area parkir sudah dinilai cukup baik. 

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam terkait pengaruh ketiga variabel ini terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasanah dan Susanti (2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan lokasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara Sabriana (2022) mendapati 

bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif. Namun, penelitian Kholishoh dan Ismail (2026) 

justru menemukan bahwa lokasi berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan Fatonah et 

al. (2023) menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan. 
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Perbedaan hasil ini menunjukkan adanya research gap yang perlu dikaji lebih lanjut, khususnya pada 

konteks usaha jasa pencucian kendaraan yang belum banyak diteliti dibandingkan sektor jasa lain. 

Berdasarkan hal tersebut, peneliti menetapkan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Jasa Steam Pandawa Car Wash Hidrolik Kota Bekasi”. 

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, dapat diambil beberapa rumusan masalah 

sebagai berikut. 

1. Apakah Kualitas Pelayanan dapat memengaruhi Loyalitas Pelanggan Pada Steam Pandawa Car 

Wash Hidrolik Kota Bekasi? 

2. Apakah Harga dapat memengaruhi Loyalitas Pelanggan Pada Steam Pandawa Car Wash Hidrolik 

Kota Bekasi? 

3. Apakah Lokasi dapat memengaruhi Loyalitas Pelanggan Pada Steam Pandawa Car Wash Hidrolik 

Kota Bekasi? 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen kuat konsumen untuk terus menggunakan atau membeli 

suatu produk maupun jasa dalam berbagai kondisi situasional serta upaya pemasaran pihak lain yang 

berpotensi memengaruhi perubahan perilaku konsumen (Wahyuni & Pramitasari, 2022), yang tidak hanya 

ditunjukkan melalui perilaku pembelian berulang, tetapi juga melalui keterikatan psikologis dan emosional 

yang terbentuk dalam diri pelanggan (Septiana et al., 2024). Dengan demikian, loyalitas pelanggan dapat 

disimpulkan sebagai kesediaan konsumen untuk mempertahankan hubungan dengan suatu produk atau jasa 

melalui pembelian ulang yang dilakukan secara konsisten dalam jangka panjang, yang terbentuk dari 

pengalaman positif sehingga menimbulkan rasa puas, kepercayaan, serta keterikatan terhadap produk atau 

jasa (Oktavia et al., 2022). Pengukuran loyalitas pelanggan dalam penelitian ini menggunakan empat 

indikator, yaitu pembelian ulang, rasa suka yang besar pada merek, ketetapan pada merek, dan kesediaan 

merekomendasikan merek kepada orang lain (Putra, 2021). 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai keseluruhan karakteristik yang melekat pada jasa atau 

produk yang menunjukkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan serta memberikan 

kepuasan kepada pelanggan (Monika & Telagawathi, 2024), yang mencakup aspek pemasaran, proses 

produksi, serta pemeliharaan untuk memenuhi harapan pelanggan (Apriliana & Sukaris, 2022) dan 

dipengaruhi oleh faktor pembentuk persepsi seperti komunikasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, 

pengalaman masa lalu, serta komunikasi eksternal (Nizwar et al., 2024). Kualitas pelayanan dengan 

demikian dapat disimpulkan sebagai kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelanggan, baik dilihat dari hasil akhir maupun dari proses pelayanan yang 

dirasakan pelanggan. Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan lima indikator, yaitu berwujud 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 
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(empathy) (Ariyadi et al., 2024). 

 

Harga 

Harga merupakan sejumlah nilai atau nominal yang ditetapkan perusahaan sebagai bentuk 

pertukaran atas produk atau jasa yang ditawarkan kepada konsumen, yang akan memengaruhi keputusan 

konsumen dalam membeli atau tidak membeli suatu produk atau jasa (Reza et al., 2024), dan mencerminkan 

nilai guna serta kelangkaan suatu produk, di mana semakin tinggi manfaat dan semakin terbatas 

ketersediaannya maka harga cenderung semakin tinggi (Hendayana et al., 2024). Harga yang dianggap 

masuk akal, terjangkau, serta sebanding dengan manfaat yang diperoleh akan meningkatkan nilai yang 

dirasakan oleh pelanggan (Saliem & Febrianto, 2025), sekaligus menjadi sumber pendapatan penting bagi 

keberlangsungan usaha (Maharani et al., 2024). Pengukuran harga menggunakan empat indikator menurut 

Kotler dan Armstrong, yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas layanan, daya saing 

harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat yang diperoleh (Oktaviani & Sumaryanto, 2024). 

 

Lokasi 

Lokasi adalah faktor situasional yang memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih produk 

atau jasa dan berkaitan dengan saluran distribusi karena menjadi titik penyaluran produk dari perusahaan 

kepada konsumen (Jamlean et al., 2022). Lokasi merupakan tempat perusahaan menjalankan kegiatan 

operasionalnya dengan mempertimbangkan aspek ekonomi, di mana pemilihan lokasi yang tepat dapat 

mendukung kelancaran proses operasional serta mempermudah perusahaan dalam menjangkau konsumen 

(Cahyaningsih et al., 2024). Dengan demikian, pemilihan lokasi yang tepat akan mendukung kemudahan 

akses, meningkatkan efisiensi operasional, dan memperbesar peluang keberhasilan usaha. Pengukuran 

lokasi menggunakan empat indikator, yaitu aksesibilitas, lalu lintas, visibilitas, dan fasilitas parkir (Albakir 

et al., 2022). 

 

Kerangka Pemikiran 

Dalam penelitian ini, kerangka pemikiran digunakan untuk menjelaskan dan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan pada Steam Pandawa Car Wash 

Hidrolik Kota Bekasi. 
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Hipotesis Penelitian 

Adapun hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

H1: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H2: Diduga harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H3: Diduga lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei karena mampu 

memberikan pengukuran yang objektif serta memungkinkan pengujian hipotesis secara sistematis 

(Damanik et al., 2025). Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara daring menggunakan 

Google Form kepada pelanggan Steam Pandawa Car Wash Hidrolik cabang Pekayon, Kota Bekasi, pada 

periode 6 sampai 11 Juni 2026. 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 930 pelanggan, diperoleh dari rata rata jumlah pelanggan 

selama Agustus sampai Desember 2025. Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan 

margin of error sebesar 10%, sehingga diperoleh 90 responden melalui teknik non probability sampling 

jenis purposive sampling, dengan kriteria responden merupakan pelanggan layanan pencucian mobil di 

Steam Pandawa Car Wash Hidrolik cabang Pekayon yang memiliki kartu loyalitas aktif dan telah 

melakukan minimal lima kali pencucian mobil dalam tiga bulan terakhir. 

Instrumen penelitian berupa kuesioner tertutup yang disusun berdasarkan indikator masing masing 

variabel sebagaimana telah diuraikan pada tinjauan pustaka, dan diukur menggunakan Skala Likert 1 

sampai 5, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. 

Data yang terkumpul diolah menggunakan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial 

Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS versi 4, karena metode ini bersifat non 

parametrik, tidak mensyaratkan data berdistribusi normal, dan cocok digunakan pada penelitian dengan 
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ukuran sampel yang relatif kecil (Hair et al., 2022). Analisis data dilakukan melalui evaluasi outer model, 

mencakup uji validitas konvergen melalui loading factor dan Average Variance Extracted (AVE) serta uji 

validitas diskriminan melalui cross loading, dan evaluasi inner model melalui R-Square dan F-Square. 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui prosedur bootstrapping (Musyaffi et al., 2021), dengan kriteria 

hipotesis diterima apabila nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 dan nilai p-value lebih kecil dari 0,05. 

 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden pada penelitian ini dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia, 

pekerjaan, domisili, jenis layanan cuci mobil yang digunakan, dan frekuensi kunjungan ke Steam Pandawa 

Car Wash Hidrolik. Ringkasan data responden disajikan pada tabel berikut: 

 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Jumlah Presentase 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 60 67% 

Perempuan 30 33% 

Jumlah 90 100% 

Usia 

< 20 tahun 11 12% 

21 - 30 tahun 36 40% 

31 - 40 tahun 29 32% 

> 40 tahun 14 16% 

Jumlah 90 100% 

Pekerjaan 

Karyawan Swasta 40 44% 

Pelajar/Mahasiswa 19 21% 

Wiraswasta/Wirausaha 16 18% 

PNS/TNI/POLRI 11 12% 

Lainnya 4 5% 

Jumlah 90 100% 

Domisili 

Bekasi Selatan 39 43% 

Bekasi Barat 19 21% 

Bekasi Timur 17 19% 

Bekasi Utara 9 10% 

Luar Kota Bekasi 6 7% 

Jumlah 90 100% 
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Jenis Layanan Cuci Mobil yang Digunakan 

Hidrolik 55 61% 

Manual 35 39% 

Jumlah 90 100% 

Frekuensi Kunjungan 

< 2 kali/bulan 33 37% 

> 2 kali/bulan 57 63% 

Jumlah 90 100% 

Sumber: Kuesioner (2026) 

Berdasarkan Tabel 1, responden penelitian ini didominasi oleh laki-laki berusia 21-30 tahun yang 

bekerja sebagai karyawan swasta dan berdomisili di Bekasi Selatan, sejalan dengan lokasi usaha yang 

berada di wilayah tersebut. Sebagian besar responden juga memilih layanan cuci hidrolik dan telah 

berkunjung lebih dari dua kali dalam sebulan, yang menunjukkan tingkat keterlibatan pelanggan yang 

cukup tinggi terhadap Steam Pandawa Car Wash Hidrolik. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Outer Model 

Evaluasi outer model mencakup pengujian convergent validity, discriminant validity, dan internal 

consistency reliability. 

 
Gambar 2. Grafik Outer Model 
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1. Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Suatu indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai outer loading lebih dari 0,50 dan akan 

semakin kuat jika nilainya melebihi 0,70. Pengujian tahap awal menemukan delapan indikator dengan nilai 

loading factor di bawah 0,70 sehingga dieliminasi dari model, yaitu X1.1, X1.4, dan X1.8 pada variabel 

Kualitas Pelayanan, X2.2 dan X2.4 pada variabel Harga, X3.1 dan X3.4 pada variabel Lokasi, serta Y1.6 

pada variabel Loyalitas Pelanggan. Berikut hasil outer loading setelah proses eliminasi. 

Tabel 2. Hasil Outer Loading 

Indikator Variabel Loading Factor 

X1.10 Kualitas Pelayanan 0.844 

X1.2 Kualitas Pelayanan 0.742 

X1.3 Kualitas Pelayanan 0.811 

X1.5 Kualitas Pelayanan 0.742 

X1.6 Kualitas Pelayanan 0.715 

X1.7 Kualitas Pelayanan 0.724 

X1.9 Kualitas Pelayanan 0.753 

X2.1 Harga 0.763 

X2.3 Harga 0.736 

X2.5 Harga 0.841 

X2.6 Harga 0.820 

X2.7 Harga 0.789 

X2.8 Harga 0.754 

X3.2 Lokasi 0.778 

X3.3 Lokasi 0.811 

X3.5 Lokasi 0.759 

X3.6 Lokasi 0.769 

X3.7 Lokasi 0.762 

X3.8 Lokasi 0.802 

Y1.1 Loyalitas Pelanggan 0.875 

Y1.2 Loyalitas Pelanggan 0.815 

Y1.3 Loyalitas Pelanggan 0.877 

Y1.4 Loyalitas Pelanggan 0.851 

Y1.5 Loyalitas Pelanggan 0.860 

Y1.7 Loyalitas Pelanggan 0.862 

Y1.8 Loyalitas Pelanggan 0.857 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

 

 

Berdasarkan tabel di atas, seluruh indikator pada variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, dan 

Loyalitas Pelanggan memiliki nilai loading factor di atas 0,70, sehingga dinyatakan valid. 
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Tabel 3. Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Average variance 

extracted (AVE) 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1)  0.582  Terpenuhi  

 Harga (X2) 0.616   Terpenuhi  

 Lokasi (X3) 0.609 Terpenuhi  

 Loyalitas Pelanggan (Y1) 0.734   Terpenuhi  

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

Seluruh variabel penelitian menunjukkan nilai AVE di atas 0,50, sehingga validitas konvergen telah 

terpenuhi. 

 

2. Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Validitas diskriminan pada tingkat indikator diuji melalui pendekatan cross loading, yaitu dengan 

membandingkan nilai korelasi setiap indikator terhadap variabel yang diukurnya dengan nilai korelasinya 

terhadap variabel lain. Hasil pengujian tersebut disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 4. Hasil Uji Cross Loading 

Indikator Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Harga  

(X2) 

Lokasi  

(X3) 

Loyalitas 

Pelanggan (Y1) 

X1.10 0.844 0.429 0.438 0.658 

X1.2 0.742 0.384 0.370 0.598 

X1.3 0.811 0.409 0.222 0.561 

X1.5 0.742 0.290 0.282 0.525 

X1.6 0.715 0.249 0.334 0.513 

X1.7 0.724 0.262 0.280 0.548 

X1.9 0.753 0.271 0.172 0.446 

X2.1 0.289 0.763 0.271 0.516 

X2.3 0.331 0.736 0.296 0.449 

X2.5 0.417 0.841 0.394 0.607 

X2.6 0.272 0.820 0.380 0.577 

X2.7 0.372 0.789 0.291 0.556 

X2.8 0.373 0.754 0.317 0.533 

X3.2 0.323 0.302 0.778 0.570 

X3.3 0.301 0.269 0.811 0.612 

X3.5 0.398 0.398 0.759 0.614 

X3.6 0.256 0.294 0.769 0.520 

X3.7 0.274 0.227 0.762 0.558 

X3.8 0.320 0.444 0.802 0.638 

Y1.1 0.634 0.663 0.630 0.875 
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Y1.2 0.592 0.607 0.550 0.815 

Y1.3 0.637 0.624 0.698 0.877 

Y1.4 0.664 0.539 0.665 0.851 

Y1.5 0.603 0.588 0.663 0.860 

Y1.7 0.609 0.576 0.655 0.862 

Y1.8 0.626 0.550 0.650 0.857 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

 Hasil cross loading menunjukkan setiap indikator memiliki nilai korelasi tertinggi pada variabel 

yang diukurnya dibandingkan dengan variabel lain, dan seluruh nilai loading utama berada di atas 0,70, 

sehingga validitas diskriminan pada tingkat indikator telah terpenuhi. 

 

3. Internal Consistency Reliability 

Suatu konstruk dikatakan reliabel apabila nilai Composite Reliability maupun Cronbach's Alpha 

berada di atas 0,70. 

Tabel 5. Hasil Uji Construct Reliability and Validity 

 Variabel Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability (rho_a) 

Composite 

reliability (rho_c) 

Average variance 

extracted (AVE) 

Kualitas Pelayanan 0.880 0.885 0.907 0.582 

Harga 0.875 0.880 0.906 0.616 

Lokasi 0.872 0.874 0.903 0.609 

Loyalitas Pelanggan 0.940 0.940 0.951 0.734 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

Nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha seluruh variabel berada di atas 0,70, yang 

menunjukkan bahwa setiap konstruk memiliki konsistensi pengukuran yang baik dan stabil. 

 

Hasil Uji Inner Model 

Tahap kedua dalam analisis ini digunakan untuk melihat hubungan antar variabel laten melalui nilai 

R-Square dan F-Square, serta pengujian signifikansi melalui prosedur bootstrapping. 
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Gambar 3. Grafik Inner Model 

1. R-Square (R²) 

Tabel 6. Hasil Uji R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Loyalitas Pelanggan 0.861 0.856 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

Nilai R-Square pada variabel Loyalitas Pelanggan sebesar 0,861 dengan R-Square Adjusted sebesar 

0,856, termasuk kategori kuat. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi 

mampu menjelaskan 86,1% variasi Loyalitas Pelanggan, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di 

luar penelitian ini. 

 

2. F-Square (Effect Size) 

Tabel 7. Hasil Uji F-Square terhadap Loyalitas Pelanggan 

Variabel F-Square Kategori 

Harga 0.566 Besar 

Kualitas Pelayanan 0.877 Besar 

Lokasi 1.146 Besar 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

Nilai F-Square Harga sebesar 0,566, Kualitas Pelayanan sebesar 0,877, dan Lokasi sebesar 1,146, 

yang seluruhnya termasuk kategori pengaruh besar. Lokasi merupakan variabel yang memiliki pengaruh 

paling dominan terhadap Loyalitas Pelanggan karena memiliki nilai F-Square tertinggi. 
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Hasil Uji Hipotesis 

 Pengujian hipotesis dilakukan untuk menganalisis hubungan antarvariabel berdasarkan data 

penelitian, dengan didukung teori, penelitian terdahulu, data kuesioner, dan hasil wawancara. Hasil 

pengujian hipotesis disajikan pada tabel berikut. 

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis 

 Hubungan Antar 

Variabel 

Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P values 

Kualitas Pelayanan 

-> Loyalitas 

Pelanggan 

0.402 0.406 0.055 7.378 0.000 

Harga -> Loyalitas 

Pelanggan 

0.326 0.323 0.054 6.068 0.000 

Lokasi -> Loyalitas 

Pelanggan 

0.455 0.455 0.059 7.722 0.000 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS 4.1 (2026) 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 8 di atas, hasil pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan, sebagaimana dilihat pada Tabel 8. Nilai koefisien jalur (O) sebesar 0,402 dengan 

nilai T-statistic sebesar 7,378, lebih besar dari T-tabel (1,96), dan nilai P-Value sebesar 0,000 lebih 

kecil dari 0,05. Artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Steam Pandawa Car Wash Hidrolik (H1 diterima). 

2. Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan, 

sebagaimana dilihat pada Tabel 8. Nilai koefisien jalur (O) sebesar 0,326 dengan nilai T-statistic 

sebesar 6,068, lebih besar dari T-tabel (1,96), dan nilai P-Value sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Artinya Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Steam Pandawa 

Car Wash Hidrolik (H2 diterima). 

3. Pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan, 

sebagaimana dilihat pada Tabel 4.15. Nilai koefisien jalur (O) sebesar 0,455 dengan nilai T-statistic 

sebesar 7,722, lebih besar dari T-tabel (1,96), dan nilai P-Value sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Artinya Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Steam Pandawa 

Car Wash Hidrolik (H3 diterima). 
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Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Steam 

Pandawa Car Wash Hidrolik, memperkuat pandangan Kotler dalam Monika dan Telagawathi (2024) bahwa 

layanan yang konsisten, cepat tanggap, dan ramah akan memperkuat kepercayaan serta keterikatan 

emosional pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Wahyuni dan Idris (2022) pada jasa ekspedisi 

JNE Express serta Ramadhan dan Games (2023) pada usaha pangkas rambut, namun berbeda dengan 

temuan Lorensia dan Ningrum (2023) pada pengguna Gojek serta Hadita dan Sholikhah (2023) pada 

konsumen Mie Gacoan yang menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan, kemungkinan 

karena pada jasa berbasis aplikasi atau kuliner dengan basis pelanggan yang lebih luas, harga atau preferensi 

rasa berperan lebih dominan dibandingkan kualitas layanan semata. 

 

Pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan 

Harga juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sejalan dengan 

konsep Kotler dan Armstrong dalam Lubis et al. (2024) bahwa harga menjadi pertimbangan utama 

konsumen dalam menilai kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diterima. Hasil 

ini konsisten dengan penelitian Sukma dan Inayati (2026) pada usaha nail art serta Hendayana et al. (2024) 

pada jasa J&T Express, namun berbeda dari temuan Shadiq et al. (2024) pada pengguna Grab yang 

menyatakan harga berpengaruh positif namun tidak signifikan, kemungkinan karena harga pada layanan 

transportasi daring bersifat dinamis dan dipengaruhi banyak kompetitor, sehingga sensitivitas pelanggan 

terhadap harga menjadi lebih kompleks dibandingkan usaha jasa cuci mobil yang tarifnya relatif tetap dan 

mudah dibandingkan langsung oleh konsumen. 

 

Pengaruh Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan 

Lokasi menjadi variabel dengan pengaruh paling dominan dalam penelitian ini, sejalan dengan 

pandangan Jamlean et al. (2022) bahwa lokasi merupakan faktor situasional yang berkaitan erat dengan 

saluran distribusi, karena jasa pencucian kendaraan mengharuskan pelanggan datang langsung ke lokasi 

usaha sehingga kemudahan akses menjadi sangat menentukan. Hasil ini memperkuat temuan Nata (2024) 

pada usaha barbershop dan Kumaladewi et al. (2023) pada bisnis laundry, namun berbeda dengan temuan 

Nasir et al. (2025) pada usaha Madha Cell di Pasuruan serta Lestari et al. (2023) pada Barokah Laundry 

yang menyatakan lokasi tidak berpengaruh signifikan, kemungkinan karena karakteristik wilayah penelitian 

yang lebih homogen dan tingkat persaingan usaha yang relatif rendah dibandingkan wilayah perkotaan 

padat seperti Kota Bekasi. Menariknya, hasil pra survei awal menunjukkan bahwa aspek visibilitas lokasi 

Steam Pandawa dinilai kurang baik oleh 70% responden, sementara aksesibilitas dan ketersediaan parkir 

sudah dinilai baik oleh mayoritas responden. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun visibilitas 

lokasi usaha masih menjadi catatan yang perlu diperbaiki, kemudahan akses dan kenyamanan parkir tetap 

menjadi daya tarik utama yang membuat lokasi berperan paling dominan terhadap loyalitas pelanggan yang 

sudah datang dan menjadi pelanggan tetap. 
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KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, harga, 

dan lokasi masing-masing terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

jasa Steam Pandawa Car Wash Hidrolik Kota Bekasi. Model penelitian menjelaskan 86,1% variasi loyalitas 

pelanggan, sedangkan 13,9% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan, penetapan harga yang sesuai dengan manfaat yang 

diterima pelanggan, serta lokasi usaha yang mudah dijangkau mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Di antara ketiga variabel tersebut, lokasi yang didukung kondisi lalu lintas yang relatif lancar dan 

tersedianya fasilitas parkir yang memadai merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling besar 

terhadap loyalitas pelanggan, sehingga aspek kemudahan akses, kondisi lalu lintas, dan ketersediaan 

fasilitas parkir perlu dipertahankan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di Steam Pandawa Car Wash 

Hidrolik Cabang Pekayon. 

 

 

SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, peneliti menyampaikan 

beberapa saran sebagai berikut. 

Bagi Manajemen Steam Pandawa Car Wash Hidrolik Kota Bekasi 

a. Mempertahankan dan meningkatkan kemudahan akses menuju lokasi usaha, misalnya menjaga kondisi 

jalan masuk agar tetap nyaman, memasang papan petunjuk yang lebih jelas, serta memastikan 

ketersediaan area parkir yang memadai terutama saat jumlah pelanggan meningkat. 

b. Menjaga konsistensi kualitas pelayanan terutama pada waktu operasional yang ramai, serta 

meningkatkan penyampaian informasi layanan dan penanganan keluhan pelanggan melalui pelatihan 

yang dilakukan secara berkala. 

c. Memantau perkembangan tarif jasa pencucian kendaraan di wilayah Kota Bekasi dan 

mempertimbangkan strategi seperti paket layanan atau promo tertentu, mengingat harga yang 

ditawarkan relatif lebih tinggi dibandingkan beberapa kompetitor. 

 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan citra merek, agar dapat memberikan hasil penelitian yang lebih 

lengkap. 

b. Memperluas objek penelitian pada cabang lain Steam Pandawa Car Wash Hidrolik maupun usaha 

pencucian kendaraan sejenis untuk memperoleh gambaran yang lebih luas mengenai faktor faktor yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan. 

c. Menggunakan sampel yang lebih luas agar mampu menggambarkan karakteristik pelanggan secara 

lebih beragam. 
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