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Abstrak 

Meningkatnya keinginan masyarakat terhadap minat motor besar menjadikan peluang bisnis 
untuk membuka usaha showroom motor besar bagi pelaku bisnis otomotif. Salah satu pelaku 
bisnis yang ikut bersaing yaitu Showroom R&J Motorsport. Showroom R&J Motorsport hadir  
dan menjadi  salah satu pioneer showroom motor besar  terkemuka saat ini, R&J Motorsport 
menjual motor besar fullpaper berbagai merk terkenal di dunia antara lain ada Harley 
Davidson, BMW, Ducati, Triumph, MV agusta, Suzuki, Honda, Kawasaki dan Honda dsb. 
Loyalitas pelanggan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan, karena  
memiliki banyak manfaat bagi perusahaan, salah satunya memberi dampak yang signifikan 
terhadap keuntungan perusahaan, dimana pelanggan yang loyal memiliki kemungkinan akan 
melakukan pembelian berulang terhadap produk yang sama dan ditempat yang sama. Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Service Quality  dan Preceived Value 
terhadap Costumer Statisfaction  serta dampaknya terhadap Costumer Loyalty. Jenis 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data yang disajikan dalam penelitian ini yaitu 
diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 51 responden. Analisis statistik 
menggunakan metode SEM PLS untuk dilakukan pengujian model dan hipotesis. Hasil dari 
penelitian ini menunjukan bahwa Service quality  berpengaruh positif signifikan terhadap 
costumer statisfaction, Preceived value  berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer 
Statisfaction. Costumer Statisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer 
Loyalty. Service Quality  berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer Loyalty melalui 
Costumer Statisfaction. 
Kata Kunci: Costumer Statisfaction, Preceived Value, Costumer Statisfaction. Costumer     

Statisfaction. 
 

ABSTRACT 
The increasing public desire for interest in large motorbikes has created a business opportunity 
to open a large motorbike showroom for automotive business players. One of the competing 
business actors is the R&J Motorsport Showroom. The R&J Motorsport showroom is present and 
has become one of the pioneers of the leading large motorbike showrooms today, R&J 
Motorsport sells large, full-paper motorbikes from various well-known brands in the world, 
including Harley Davidson, BMW, Ducati, Triumph, MV Agusta, Suzuki, Honda, Kawasaki and 
Honda, etc. Customer loyalty is an important thing that companies must pay attention to, 
because it has many benefits for the company, one of which has a significant impact on company 
profits, where loyal customers are likely to make repeat purchases of the same product and in 
the same place. The purpose of this research is to determine the influence of Service Quality and 
Perceived Value on Customer Statisfaction and its impact on Customer Loyalty. This type of 
research is quantitative research. The data presented in this research was obtained through a 
questionnaire distributed to 51 respondents. The results of this research show that Service 
quality has a significant positive effect on customer statisfaction, Perceived value has a 
significant positive effect on Customer Statisfaction. Customer Statisfaction has a significant 
positive effect on Customer Loyalty. Service Quality has a significant positive effect on Customer 
Loyalty through Customer Statisfaction. 
Keyword: Customer Statisfaction, Perceived Value, Customer Statisfaction. Customer 

Statisfaction. 
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1. PENDAHULUAN  
Showroom R&J Motorsport hadir  dan menjadi  salah satu pioneer showroom 

motor besar  terkemuka saat ini, R&J Motorsport menjual motor besar fullpaper 
berbagai merk terkenal di dunia antara lain ada Harley Davidson, BMW, Ducati, 
Triumph, MV agusta, Suzuki, Honda, Kawasaki dan Honda dsb. Showroom R&J 
Motorsport memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan para pesaingnya 
diataranya yaitu Showroom R&J Motorsport memiliki varian unit yang lebih banyak, 
mulai dari 250 cc sampai 1800cc dari berbagai merk pabrikan, semua unit seken yang 
dijual belikan dipasaran telah melewati quality control, semua unit Showroom R&J 
Motorsport bersurat atau full paper, memiliki pelayanan pengiriman yang terpecaya 
serta adanya buback guarantee. 

Loyalitas pelanggan adalah mereka yang merasa puas dengan produk dan 
pelayanan tertentu, sehingga mempunyai antusianisme untuk memperkenalkan 
kepada siapapun yang mereka kenal. Selanjutnya pada tahap berikutnya pelanggan 
yang loyal tersebut akan meperluas kesetiaan mereka pada produk produk lain 
buatan produsen yang sama (yuliana 2018). 

Salah satu faktor penting dalam meningkatkan penjualan pada sebuah 
perusahaan adalah loyalitas pelanggan,  loyalitas pelanggan tercipta ketika 
perusahaan mampu memberikan pelayanan yang terbaik terhadap pelanggan. 
Menurut Arianto (2018:83) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada 
memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi 
harapan pelanggan. 

Preceived value merupakan faktor kedua yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. ketika perusahaan mampu memberikan kualitas Tindakan termotifasi 
akan dipengaruhi oleh presepsinya terhadap situasi tertentu. Pelaku usaha harus 
mampu membuat nilai yang dipresepsikan pelanggan terwujud. Menurut Bruno 
(2019) Perceived Value yaitu sebagai penilaian produk dan jasa serta layanan 
berdasarkan oleh presepsi konsumen dengan apa yang diterima. Ketika perusahaan 
mampu menarik perhatian konsumennya  sehingga mereka menjadi konsumen yang 
setia dan membeli produk atau layanan yang ditawarkan secara terus menerus maka 
perusahaan tersebut berhasil (Kumparan, 2021). 

 
2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan Jenis metode penelitian deskriptif kuantitatif yang 
bersifat kausalitas melalui study korelasi yang bertujuan untuk menganalisis 
hubungan sebab akibat antar variable dan konsep sehingga dapat ditarik kesimpulan 
dan disesuaikan dengan hipotesis yang telah disusun. Metode analisis deskriftif 
dilaksanakan untuk menjelaskan secara sistematis, factual, akurat tentang fakta-fakta 
dan sifat-sifat yang terkait yang terkait dengan subtansi penelitian. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN  
Karakteristik dan Respondend 
Karakteristik Respondend berdasarkan usia 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mendapatkan data karakteristik 
responden berdasarkan rentan usia yang dapat dilihat pada table 4.1 sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Karakteristik Respondend berdasarkan usia. 
Usia Frekuensi Presentase 

20-30 15 29,41% 

31-40 15 29,41 % 

41-50 17 33,33% 

>51 4 7,84% 

Jumlah 51 100% 

Sumber : Data primer 2023 
Dari table diatas dijelaskan bahwa responden yang berusia antara 20-30 tahun 

sebanyak 15 respondend dengan presentase 29,41%, yang berusia 31-40 yaitu 
sebanyak 15 responden dengan presentase 29,41%, untuk yang berusia 41-50 adalah 
sebanyak 17  responden dengan presentase 33,33%,  dan yang berusi 51 tahun keatas 
berjumlah 4 respondend dengan presentase 7,84%. 

 
Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mendapatkan data karakteristik 
responden berdasarkan jenis kelamin yang dapat dilihat pada table 4.2 sebagai 
berikut: 

Tabel 4.2 Karakteristik berdasarkan jenis kelamin 
Jenis kelamin Frekuensi Presentase 

Laki-Laki 50 98,1 % 

perempuan 1 1,9 % 

Jumlah 51 100% 

Sumber : Data primer 2023 
Dari table diatas menunjukan bahwa jumlah responden yang berjenis kelamin 

laki-laki yaitu sebanyak 51 responden dengan presentase 98,1%, sedangkan yang 
berjenis kelamin perempuan yaitu 1 responden dengan presentase 1,9 %. 
Karakteristik sesuai penghasilan 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mendapatkan data karakteristik 
responden berdasarkan rentan usia yang dapat dilihat pada table 4.3 sebagai berikut: 

Tabel 4.3 Karakteristik sesuai penghasilan 
Penghasilan Frekuensi  Presentase 

Rp. 5.000.000 – Rp.10.000.000 3 5,8 % 

Rp. 11.000.000 – Rp. 20.000.000 13 25,5 % 

>Rp.20.000.000 35 68,7 % 

Jumlah 51 100% 

Sumber Data primer 2023 
Dari table diatas menunjukan bahwa jumlah responden yang berpenghasilan 

Rp.5.000.000- Rp.10.000.000  yaitu sebanyak 3 responden dengan presentase 5,8%, 
responden yang berpenghasilan sebesar Rp.11.000.000 – Rp.20.000.000 sebanyak 13 
dengan presentase 25,5%, dan yang berpenghasilan diatas Rp.20.000.000 sebanyak 
35 responden dengan presentase 68,7% 
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Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

 
Nilai R-Square 

Analisa terkait presentase hubungan sebuah variable dapat dilakukan dengan 
cara melihat nilai R-square. 

Tabel 4.11 Nilai R-square Variabel Endogen 
Variabel Endogen R-square  

Costumer statisfaction 0.854 

Costumer Loyalty 0.707 

Berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan bahwa nilai R-square variable 
Costumer statisfaction sebesar 0.855 dimana costumer statisfaction dapat dijelaskan 
oleh variable service quality sebesar 85%, sedangkan 15% dijelaskan oleh variable 
lain. Nilai R-square Variabel Costumer Loyalty sebesar 0.707 dimana Costumer 
Loyalty dapat dijelaskan oleh variable service quality sebesar 70% sedangkan sebesar 
30% dijelaskan oleh variable lain. Nilai R-square Variabel Preceived Value sebesar 
0.835 dimana Preceived Value dapat dijelaskan oleh variable service quality sebesar 
83% sedangkan sebesar 17% dijelaskan oleh variable lain. 

 
Nilai F-square 

Analisa terkait besarnya pengaruh terhadap hubungan variable eksogen dengan 
variable endogen dapat dilakukan dengan cara melihat nilai F-square. 

Tabel 4.12 Nilai F-Squar 
Variabel Preceived 

value 

Costumer 

Statisfaction 

Costumer 

Loyalty  

Service 

Quality 

5.044 0.406 0.001 

Preceived 

value  

 0.136 0.030 

Costumer 

Statisfaction 

  0.154 

Dari table di atas dijelaskan hubungan antar variable, yaitu sebagai berikut: 

- Dimana service quality dan Preceived Value memiliki hubungan pengaruh yang sangat 

besar yaitu 5.044 

- Dimana service quality dan costumer statisfaction memiliki hubungan pengaruh yang 

sangat besar yaitu 0.406, sedangkan costumer loyalty memiliki efek yang kecil yaitu 

0.001. 
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- Variable Preceived value dan costumer statisfaction memiliki hubungan yang cukup kuat 

yaitu dengan nilai sebesar 0.136, sedangkan dengan costumer loyalty memiliki hubungan 

yang kecil yaitu sebesar 0.030. 

- Variabel mediasi costumer statisfaction dan costumer loyalty memiliki hubungan yang 

cukup kuat yaitu dengan nilai sebesar 0.154 

Q2  
Evaluasi model konstruk yang selanjutnya yaitu dengan cara menghitung Q-

square Predictive relevance sebagai brikut: 
Q2 = 1 – (1- R1) (1 – R2) (1 – R3) 

= 1 – ( 1 - 0.854) (1 – 0.707) (1 – 0.835) 
 = 1 – ( 0.146 ) ( 0.293 ) ( 0.147) 
 = 1 – 0.00628  
 =  0.993 atau 99,3% 
Uji Hipotesis 

Untuk dapat mengetahui hasil penelitian yang signifikan atau tidak signifikan 
maka dapat dilakukan strapping dengan melihat hasil dari T-tabel pada alpha 0,05 
(5%) = 1,69 selanjutnya T hitung dapat dilihat pada table berikut ini: 

Tabel 4.13 Path coefficient (Berpengaruh Langsung) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber: Output PLs 4.0.9 

 
 
 
 

 

Pengaruh 

Langsung 

Origi

nal 

Samp

el 

Statis

tik 

P 

Valu

e 

Keteran

gan 

H1 : SQ -> 

CS  

0.914 3.391 0.001 Berpenga

ruh –

signifika

n 

H2 : PV -> 

CS 

0.598 2.088 0.037 Berpenga

ruh –

signifika

n 

H3 : CS -> 

CL 

0.060 2.333 0.020 Berpenga

ruh –

signifika

n 

H4 : SQ -> 

CL 

0.346 0.348 0.728 Tidak 

berpenga

ruh – 

tidak 

signifika

n 

H5 : PV -> 

CLTI 

0,246 0.723 0.740 Tidak 

berpenga

ruh – 

tidak 

signifika

n 
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Dari table hipotesis berpengaruh langsung di atas dapat dijelaskan beberapa hal 
sebagai berikut: 

1. Service quality  berpengaruh berpengaruh signifikan terhadap costumer statisfaction, 
karena statistic >T table (3.391 > 1,69) maka hipotesis diterima. Hal ini membuktikan 
bahwa Service quality  memberikan nilai positif terhadap Showroom R&J Motorsport. 
Hasil pengujian dapat dilihat dari variable Service quality   memiliki nilai P-Value 0.001 
menunjukan lebih kecil dari alfa 0,05. Jika Service quality efektif dan maksimal, maka hal 
tersebut akan memberi pengaruh terhadap tingkat statisfaction Sworoom R&J 
motorsport, maka hipotesis dapat diterima. 

2. Preceived value  berpengaruh  signifikan terhadap Costumer Statisfaction, karena 
statistic >T table (2.088> 1,69) maka hipotesis diterima. Hal ini membuktikan bahwa 
Preceived Value  memberikan nilai positif terhadap Showroom R&J Motorsport. Hasil 
pengujian dapat dilihat dari variable Preceived Value   memiliki nilai P-Value 0.037 
menunjukan lebih kecil dari alfa 0,05. Jika Service quality efektif dan maksimal, maka hal 
tersebut akan memberi pengaruh terhadap tingkat Costumer Statisfaction Sworoom R&J 
motorsport, maka hipotesis dapat diterima. 

3. Costumer Statisfaction berpengaruh signifikan terhadap Costumer Loyalty, karena 
statistic >T table (2.333 > 1,69) maka hipotesis diterima. Hal ini membuktikan bahwa 
Costumer Statisfaction memberikan nilai positif terhadap Showroom R&J Motorsport. 
Hasil pengujian dapat dilihat dari variable Costumer Statisfaction memiliki nilai P-Value 
0.020 menunjukan lebih kecil dari alfa 0,05. Artinya jika Costumer statisfaction 
berpengaruh terhadap pelanggan R&J motorsport, maka hal tersebut akan memberi 
pengaruh terhadap Costumer Loyalty, maka hipotesis dapat diterima. 

4. Service Quality  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer Loyalty, 

karena statistic >T table  (0.348> 1,69) maka hipotesis ditolak. Hal ini membuktikan 

bahwa Preceived Value  memberikan nilai negative terhadap Showroom R&J Motorsport. 

Hasil pengujian dapat dilihat dari variable Service Quality memiliki nilai P-Value 0.728 

menunjukan lebih besar dari alfa 0,05. artinya Service Quality yang dirasakan oleh 

pelanggan R&J motorsport tidak memiliki pengaruh yang signifikan, maka hal tersebut 

tidak akan memberi pengaruh apapun terhadap Costumer Loyalty, maka hipotesis di 

tolak. 

5. Preceived value  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer loyalty, 
karena statistic >T table (0.723 > 1,69) maka hipotesis ditolak. Hal ini membuktikan 
bahwa Preceived Value  memberikan nilai Negatif. Hasil pengujian dapat dilihat dari 
variable Preceived Value memiliki nilai P-Value 0.470 menunjukan lebih besar dari alfa 
0,05. Artinya Jika Preceived Value tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 
pelanggan R&J motorsport, maka hal tersebut tidak akan memberi pengaruh apapun 
terhadap  Costumer loyalty Sworoom R&J motorsport, maka hipotesis dapat ditolak. 

Tabel 4.14 Path coefficient (Berpengaruh tidak Langsung) 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1. Service Quality  berpengaruh  signifikan terhadap Costumer Statisfaction melalui 

Costumer Loyalty karena statistic >T table (2.768> 1,69) maka hipotesis diterima. Hal ini 

Pengaruh 

Langsung 

Original 

Sampel 

Statistik P Value Keterangan 

H6: SQ -> 

CS  -> CL 

0.309 2.768 0.006 Berpengaruh – 

signifikan 

H7 : PV -> 

CS -> CL 

0.203 1.061 0.037 Tidak 

berpengaruh – 

tidak 

signifikan 
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membuktikan bahwa Service Quality  memberikan nilai positif terhadap Showroom R&J 

Motorsport. Hasil pengujian dapat dilihat dari variable Service Quality  memiliki nilai P-

Value 0.006 menunjukan lebih kecil dari alfa 0,05. Artinya jika Costumer Loyalty tidak 

berpengaruh signifikan terhadap pelanggan R&J Motorsport, maka hal tersebut tidak 

akan memberi pengaruh terhadap Costumer Loyalty melalui Costumer Statisfaction pada 

Shworoom R&J motorsport, maka hipotesis dapat ditolak. 

2. Preceived Value  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer Statisfaction 

melalui Costumer Loyalty karena statistic >T table (1.061> 1,69) maka hipotesis ditolak. 

Hal ini membuktikan bahwa Preceived Value  memberikan nilai Negatif terhadap 

Showroom R&J Motorsport. Hasil pengujian dapat dilihat dari variable Preceived value   

memiliki nilai P-Value 0.289 menunjukan lebih besar dari alfa 0,05. Artinya jika 

Preceived Value tidak berpengaruh signifikan terhadap pelanggan R&J Motorsport, maka 

hal tersebut tidak akan memberi pengaruh terhadap costumer Loyalty melalui Costumer 

Statisfaction pada Shworoom R&J motorsport, maka hipotesis dapat ditolak 

4. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat 

ditarik kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut: 
Berpengaruh langsung 

1. Service Quality  berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer Statisfaction. 
2. Preceived Value  berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer Statisfaction. 
3. Costumer Statisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer Loyalty. 
4. Service Quality  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer 

Loyalty. 
5. Preceived value  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer 

Loyalty. 
Berpengaruh tidak  langsung 
6. Service Quality  berpengaruh positif signifikan terhadap Costumer Statisfaction 

melalui Costumer Loyalty. 
7. Preceived Value  tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Costumer 

Statisfaction melalui Costumer Loyalty. 
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