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Abstract. This study aims to analyze the effect of location and service quality on customer loyalty through 

customer satisfaction as an intervening variable at Autostyle Car Wash Care & Detailing North Semarang. This 

study was motivated by the increasingly competitive vehicle washing service industry, which requires businesses 

to provide strategic locations and high-quality services to maintain customer satisfaction and loyalty. A 

quantitative approach was employed using purposive sampling. The sample consisted of 100 respondents who 

were customers of Autostyle Car Wash Care & Detailing North Semarang. Data were collected through 

questionnaires and analyzed using validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple linear 

regression analysis, the coefficient of determination (Adjusted R Square), t-test, and the Sobel test. The results 

show that location and service quality have positive and significant effects on customer satisfaction. Furthermore, 

location, service quality, and customer satisfaction have positive and significant effects on customer loyalty. 

However, the Sobel test indicates that customer satisfaction does not mediate the effect of location or service 

quality on customer loyalty. Therefore, the sixth hypothesis (H6) and seventh hypothesis (H7) are rejected. These 

findings indicate that location and service quality influence customer loyalty more directly than through customer 

satisfaction as an intervening variable.  
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lokasi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada Autostyle Car Wash Care & Detailing 

Semarang Utara. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin ketatnya persaingan pada usaha jasa pencucian dan 

perawatan kendaraan, sehingga perusahaan perlu memiliki lokasi yang strategis serta kualitas pelayanan yang baik 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Sampel penelitian terdiri atas 100 responden yang 

merupakan pelanggan Autostyle Car Wash Care & Detailing Semarang Utara. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dan dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi l inier 

berganda, uji koefisien determinasi (Adjusted R Square), uji t, dan uji Sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

lokasi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, 

kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh lokasi maupun kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi secara langsung oleh lokasi dan kualitas 

pelayanan.  

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Lokasi; Loyalitas Pelanggan; Variabel Intervening.  

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Usaha jasa pe lncucian ke lndaraan di Kota Se lmarang, te lrmasuk Autostyle l Car Wash, Car 

Care l & De ltailing di Se lmarang Utara, me lnghadapi pe lrsaingan yang se lmakin ke ltat akiblat 

blanyaknya kompe ltitor di se lkitar wilayah te lrse lblut. BLe lrdasarkan data ke luangan tahun 2025, 

usaha ini me lngalami pe lnurunan pe lndapatan yang drastis dan konsiste ln se ltiap blulannya—dari 

Rp42.000.000 pada Januari me lnjadi hanya Rp15.000.000 pada De lse lmble lr—jauh dari targe lt 

blulanan se lble lsar Rp45.000.000. Fe lnome lna ini me lngindikasikan adanya masalah se lrius dalam 

me lmpe lrtahankan pe llanggan yang mulai b le lralih ke l telmpat lain. 
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Pe lnurunan pe lndapatan te lrse lblut diduga kuat dise lblablkan ole lh faktor lokasi se lrta kualitas 

pe llayanan yang ble llum konsiste ln dalam me lme lnuhi e lkspe lktasi pe llanggan, se lpe lrti ke lce lpatan, 

ke lte llitian, dan ke lnyamanan. Se lcara te loritis, me lnurut pandangan ahli se lpe lrti Kotle lr & Ke llle lr 

se lrta Tjiptono, kualitas pe llayanan dan ke lpuasan pe llanggan me lme lgang pe lranan kunci dalam 

me lmblangun hublungan jangka panjang se lrta me lnciptakan loyalitas pe llanggan di te lngah 

pe lrsaingan yang ke ltat. 

BLe lrdasarkan latar ble llakang pe lrmasalahan te lrse lblut, pe lnulis te lrtarik untuk me lngkaji 

le lblih dalam me lnge lnai fe lnome lna ini me llalui pe lne llitian ilmiah. Pe lne llitian ini ble lrtujuan untuk 

me lnganalisis pe lngaruh lokasi dan kualitas pe llayanan te lrhadap loyalitas pe llanggan me llalui 

ke lpuasan pe llanggan, de lngan me lnjadikan Autostyle l Car Wash, Car Care l & De ltailing 

Se lmarang Utara se lblagai studi kasus utama. 

 

2. LANDASAN TERORI 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pe llanggan me lmiliki pe lran yang sangat pe lnting dalam se lbluah usaha jasa. 

Me lmpe lrtahankan pe llanggan ble lrarti dapat me lningkatkan kine lrja ke luangan se lkaligus me lnjaga 

ke lble lrlangsungan usaha dalam jangka panjang, se lhingga me lnjadi alasan utama b lagi pe lnye ldia 

jasa untuk te lrus me lnarik dan me lmpe lrtahankan pe llanggan me lre lka (Fe lti Fatimah, De lvi Yuniati, 

Ria Yuli, 2022). Loyalitas pe llanggan me lrupakan faktor utama yang me lndorong ke lble lrhasilan 

suatu blisnis. Namun, upaya untuk me lmpe lrtahankan konsume ln se lblagai blagian pe lnting dalam 

me lmblangun loyalitas blukanlah hal yang mudah, kare lna pe llaku usaha pe lrlu me lnginte lgrasikan 

se lluruh aspe lk blisnis se lrta me lne lntukan cara te lrblaik dalam me lnciptakan nilai yang b le lrmakna 

blagi konsume lnnya (Apre llyani, 2025). Pe llayanan adalah se ltiap ble lntuk tindakan yang 

dible lrikan ole lh satu pihak ke lpada pihak lain yang b le lrsifat tidak ble lrwujud dan tidak 

me lnimblulkan pe lrpindahan ke lpe lmilikan. De lngan kata lain, pe llayanan le lblih ble lrfokus pada 

prose ls dan pe lngalaman yang dite lrima ole lh konsume ln. Kualitas pe llayanan se lndiri dite lntukan 

ole lh pe lrblandingan antara pe llayanan yang b le lnar-ble lnar dirasakan ole lh pe llanggan de lngan 

pe llayanan yang me lre lka harapkan se lble llumnya. Jika pe llayanan yang dite lrima se lsuai atau 

me lle lblihi harapan, maka kualitas pe llayanan akan dinilai b laik (Ariani, 2021). 

Loyalitas pe llanggan dapat diartikan se lblagai tingkat ke lse ltiaan konsume ln te lrhadap suatu 

jasa yang te lrble lntuk dari komblinasi antara rasa puas dan pe lngalaman ke lluhan yang me lre lka 

rasakan. Ke lpuasan te lrse lblut muncul ke ltika kine lrja jasa mampu me lme lnuhi atau blahkan 

me llampaui harapan pe llanggan, te lrutama de lngan cara me lminimalkan ke lluhan yang timblul 

se llama prose ls pe lnge lrjaan. Ke ltika pe llanggan me lrasa puas dan ke lluhannya ditangani de lngan 
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blaik, hal ini akan me lndorong me lre lka untuk te lrus me lmakai jasa se lcara ble lrulang dalam jangka 

panjang. Se llain itu, loyalitas juga dapat te lrce lrmin dari ke lpe lrcayaan pe llanggan dan ke linginan 

untuk me lre lkome lndasikan ke lpada orang lain (Ansori, 2026). Loyalitas pe llanggan me lrupakan 

tolok ukur ke lble lrlangsungan usaha jasa, kare lna de lngan adanya pe llanggan yang se ltia, pe lnye ldia 

jasa dapat me lmastikan blahwa layanan yang ditawarkan akan te lrus digunakan se lcara 

ble lrke llanjutan se lhingga ope lrasional usaha dapat b le lrjalan de lngan lancar di masa me lndatang. 

Hal ini me lnunjukkan blahwa loyalitas pe llanggan sangat b le lrpe lngaruh te lrhadap stablilitas dan 

ke lble lrlanjutan suatu usaha jasa (Haoxing & Syste lm, 2023). 

Adapun indikator Loyalitas Pe llanggan me lnurut (Le le ldi Se ltiawati at al., 2022) se lblagai 

ble lrikut:  

a. Me llakukan pe lmble llian ulang 

b. Me lre lkome lndasikan ke lpada orang lain. 

c. Tidak ble lrminat untuk ble lrpaling  

d. Me lmblicarakan hal-hal blaik 

Kepuasan pelanggan 

Ke lpuasan pe llanggan dalam konte lks jasa adalah tingkat se ljauh mana ke lblutuhan, 

ke linginan, dan harapan konsume ln te lrhadap suatu layanan dapat te lrpe lnuhi se lte llah me lre lka 

me lnggunakan jasa te lrse lblut. Kare lna jasa ble lrsifat tidak ble lrwujud (intangiblle l), ke lpuasan 

bliasanya dite lntukan ole lh pe lngalaman langsung pe llanggan, se lpe lrti kualitas pe llayanan, 

ke lce lpatan re lspon, ke lramahan staf, se lrta ke lse lsuaian layanan de lngan yang dijanjikan. Jika 

layanan yang dite lrima se lsuai atau blahkan me lle lblihi harapan pe llanggan, maka akan te lrcipta 

rasa puas. Ke lpuasan ini dapat me lndorong pe llanggan untuk me llakukan pe lnggunaan jasa se lcara 

ble lrulang, me lmblangun loyalitas, se lrta me lnciptakan ke lte lrgantungan jangka panjang te lrhadap 

pe lnye ldia jasa te lrse lblut (Aryanti & Ali, 2025). Ke lpuasan me lrupakan hasil e lvaluasi konsume ln 

te lrhadap suatu produk atau jasa yang me lnunjukkan se ljauh mana tingkat ke lnikmatan yang 

dipe lrole lh. Tingkat pe lme lnuhan te lrse lblut dapat ble lrada di atas, se lsuai, atau blahkan di blawah 

harapan yang dimiliki konsume ln (Jill Griffin, 2019).  

Ke lpuasan pe llanggan me lrupakan salah satu hasil utama dari se lluruh ke lgiatan pe lmasaran, 

kare lna tingkat ke lpuasan te lrse lblut dapat me lme lngaruhi pe lrilaku pe llanggan dan pada akhirnya 

ble lrdampak pada pe lncapaian tujuan Pe lrusahaan (Andre lan & Djan, 2025). Ke lpuasan pe llanggan 

adalah pe lrasaan puas atau tidak puas yang timb lul se lte llah konsume ln me lmblandingkan kualitas 

atau hasil yang dite lrima dari suatu produk de lngan harapan yang me lre lka miliki se lble llumnya 

te lrhadap produk te lrse lblut (Ansori, 2026). Ke lpuasan pe llanggan adalah pe lnilaian yang 

dilakukan se lte llah pe lmble llian, di mana pe lrse lpsi te lrhadap kine lrja produk atau jasa yang 
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digunakan se lsuai atau blahkan me llampaui harapan yang dimiliki se lble llum me llakukan 

pe lmblellian (Inte lrnasional & BLarat, 2026). Ke lpuasan pe llanggan me lmble lrikan ble lrblagai manfaat 

pe lnting blagi pe lrusahaan, di antaranya dapat me lningkatkan loyalitas pe llanggan, me lmpe lrblaiki 

citra pe lrusahaan di mata pub llik, se lrta me lngurangi se lnsitivitas te lrhadap harga. Se llain itu, 

ke lpuasan pe llanggan juga me lmblantu me lne lkan bliaya transaksi di masa me lndatang dan 

me lndorong pe lningkatan e lfe lktivitas ke lrja se lrta produktivitas karyawan  

Adapun indikator Ke lpuasan Pe llanggan me lnurut (Prase ltya at al., 2023) se lblagai ble lrikut: 

a. Pe llayanan se lsuai de lngan Harapan  

b. Ada pe lrasaan blangga se lte llah me lnggunakan produk 

c. Harga se lsuai de lngan harapan pe llanggan  

d. Ke lpuasan de lnggan produk  

Lokasi 

Lokasi me lrupakan te lmpat blagi pe llaku usaha untuk me lnjalankan pe lke lrjaan se lrta 

ble lrblagai aktivitas usahanya se lhari-hari, ke lble lradaan lokasi ini me lnjadi dasar blagi 

ble lrlangsungnya pros e ls ope lrasional pe lrusahaan. lokasi juga b le lrfungsi se lblagai sarana untuk 

me lnghasilkan produk atau jasa de lngan me lne lkankan pada ke lgiatan pe lmasaran, se lhingga dapat 

me lnjangkau dan me lme lnuhi ke lblutuhan konsume ln se lcara le lblih e lfe lktif (Adi Se ltiyawan & 

Kusuma, 2024). Lokasi adalah salah satu faktor situasional yang me lme lngaruhi ke lputusan 

pe lmblellian. Te lmpat usaha juga dapat dianggap se lblagai blagian dari saluran distrib lusi 

pe lrusahaan, kare lna me lmiliki ke lte lrkaitan langsung de lngan pe lmble lli atau konsume ln (Sartika 

Jamle la e lt al., 2022). Lokasi me lrujuk pada ble lrblagai ke lgiatan pe lmasaran yang ble lrtujuan untuk 

me lmpe lrlancar se lrta me lmudahkan prose ls pe lnyampaian atau distrib lusi blarang dan jasa dari 

produse ln ke lpada konsume ln. Lokasi diartikan se lblagai te lmpat ble lrlangsungnya pe llayanan jasa 

yang ble lrkaitan de lngan pe lne lntuan di mana pe lrusahaan me lne ltapkan blasisnya, se lrta 

me lnjalankan se lluruh aktivitas ope lrasional dan ke lgiatan usahanya. De lngan kata lain, lokasi 

tidak hanya se lkadar te lmpat fisik, te ltapi juga me lnce lrminkan posisi strate lgis pe lrusahaan dalam 

me lmble lrikan layanan ke lpada konsume ln se lcara e lfe lktif dan e lfisie ln (Haryanto & Mathori, 

2025).  

Lokasi me lrupakan te lmpat ble lrlangsungnya ble lrblagai aktivitas pe lmasaran yang dilakukan 

ole lh pe lrusahaan atau jasa. Ke lble lradaan lokasi ini me lnjadi blagian pe lnting dalam me lndukung 

ke lgiatan usaha agar dapat b le lrjalan se lcara e lfe lktif dan e lfisie ln (Ade l Miryanda & Ananda Fitriani 

De lw, 2023).  

Adapun indikator Lokasi me lnurut (N. Sari & Arifin, 2025) se lblagai ble lrikut: 

a. Akse lsiblilitas  
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b. Visiblilitas  

c. Lalu lintas  

d. Te lmpat parkir 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pe llayanan me lrupakan ble lntuk e lvaluasi yang dilakukan ole lh konsume ln te lrhadap 

tingkat pe llayanan yang dite lrimanya de lngan me lmblandingkannya pada tingkat pe llayanan yang 

diharapkan. Pe lnilaian ini muncul se lblagai hasil dari pe lngalaman konsume ln se llama 

ble lrinte lraksi de lngan pe lnye ldia produk atau jasa. Apab lila pe llayanan yang dite lrima atau 

dirasakan konsume ln se lsuai de lngan harapan yang te llah te lrble lntuk se lble llumnya, maka kualitas 

pe llayanan akan dipe lrse lpsikan se lcara positif (Kotle lr 2019, dalam Naiblaho e lt al., 2022). 

Kualitas pe llayanan me lnggamblarkan blagaimana suatu pe lrusahaan me lmble lrikan layanan 

ke lpada konsume ln dalam rangka me lme lnuhi ke lblutuhan dan harapan me lre lka. Konse lp ini 

me lnce lrminkan ke lmampuan pe lrusahaan dalam me lnye lle lnggarakan pe llayanan se lcara 

konsiste ln, e lfe lktif, dan se lsuai de lngan standar yang te llah dite ltapkan (Altauriq & Hadisuwarno, 

2024). 

 Kualitas pe llayanan me lrupakan ble lntuk e lvaluasi konsume ln te lrhadap tingkat pe llayanan 

yang dite lrimanya dari pe lrusahaan. Pe lnilaian ini me lnce lrminkan se ljauh mana pe llayanan yang 

dible lrikan mampu me lme lnuhi harapan dan ke lblutuhan konsume ln. Pe llayanan yang ble lrkualitas 

tinggi dan minim ke lsalahan me lmble lrikan dampak yang signifikan, tidak hanya dalam 

me lningkatkan ke lpuasan dan loyalitas pe llanggan, te ltapi juga dalam me lndorong 

ke lce lnde lrungan konsume ln untuk me llakukan pe lmble llian ulang. Pada akhirnya, kondisi te lrse lblut 

ble lrkontriblusi positif te lrhadap pe lningkatan pe lndapatan Pe lrusahaan (D. P. N. I. Sari e lt al., 

2024). Kualitas pe llayanan me lrupakan konse lp yang me lne lkankan pada ke lmampuan pe lnye ldia 

jasa dalam me lme lnuhi ke lblutuhan dan ke linginan konsume ln se lcara me lnye lluruh. Se llain itu, 

kualitas pe llayanan juga b le lrkaitan de lngan blagaimana layanan te lrse lblut dirancang dan 

disampaikan se lcara te lpat agar se ljalan de lngan harapan konsume ln. De lngan de lmikian, kualitas 

pe llayanan tidak hanya dite lntukan ole lh hasil akhir yang dite lrima konsume ln, te ltapi juga ole lh 

prose ls pe lnyampaian layanan yang me lliputi ke lte lpatan, ke landalan, dan ke lse lsuaian de lngan 

e lkspe lktasi konsume ln (Fandy Tjiptono, 2014 dalam Nurmin Arianto dan Sablta Ad Difa, 2020). 

Adapun indikator kualitas pe llayanan me lnurut (Tjiptono, 2014 dalam Laia e lt al., 2023) 

se lblagai ble lrikut : 

a. Re lliablilitas (re lliablility)  

b. Daya tanggap (re lsponsive lne lss)  

c. Jaminan (assurance l) 
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d. BLukti fisik (tangiblle ls) 

 
Gambar 1. Kerangka Pikir Penelitian. 

 

3. METODE PENELITIAN  

Populasi dan Sampel 

Populasi me lrupakan wilayah ge lne lralisasi yang me lncakup oblje lk atau sublje lk yang 

me lmiliki jumlah se lrta karakte lristik te lrte lntu se lblagaimana te llah dite ltapkan ole lh pe lne lliti 

(Sugiyono, 2023). Populasi pe lne llitian ini adalah pe lnduduk ke lcamatan se lmarang utara yang 

ble lrjumlah 4.551 jiwa (Data Pe llanggan Autostyle l Car Wahs 2025). 

Sampe ll me lrupakan se lblagian dari populasi yang me lnce lrminkan jumlah se lrta 

karakte lristik yang dimiliki ole lh populasi te lrse lblut (Sugiyono, 2023). pe lne lntuan sampe ll dalam 

pe lne llitian ini me lnggunakan de lngan me ltode l purposive l sampling. 

Teknik Analisis Data  

Te lknik analisis data dalam pe lne llitian kuantitatif me lrupakan prose ls pe lngolahan data 

yang te llah dikumpulkan dari re lsponde ln di lapangan maupun dari sumb le lr re lfe lre lnsi lain yang 

dapat dipe lrcaya (Husda e lt al., 2023). Analisis data b le lrtujuan untuk me lnjawabl rumusan 

masalah se lrta me lnguji hipote lsis pe lne llitian me lnge lnai pe lngaruh lokasi dan kualitas pe llayanan 

te lrhadap loyalitas pe llanggan me llalui ke lpuasan pe llanggan se lblagai variable ll inte lrve lning. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Data dan Pembahasan 

Uji Deskriptif  

Statistik De lskriptif digunakan untuk me lmble lrikan gamblaran atau de lskripsi me lnge lnai 

karakte lristik data pe lne lllitian bleldasarkan jawab lan re llponde ln. Statistik de lskriptif me lliputi nilai 

 

Lokasi 

X1 

Kualitas 
pellayanan 

X2 

Kelpusan 

pellanggan 

Z 

Loyalitas 
pellanggan 

Y 

H1 

H2 

H6 

H4 

H3 

H7 

H5 
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minimum, maksimum, rata-rata (me lan), dan standar deviasi dari variab le ll yang dite lliti (Husda 

e lt al., 2023). 

Analisis de lskriptif dalam pe lne llitian ini ble lrtujuan untuk me lmble lrikan gamblaran 

me lnge lnai tanggapan re lsponde ln te lrhadap variable ll-variable ll yang dite lliti, yaitu lokasi, kualitas 

pe llayanan, dan ke lpuasan pe llanggan. Analisis ini dilakukan untuk me lnge ltahui tingkat 

pe lnilaian re lsponde ln te lrhadap se ltiap pe lrnyataan yang te lrdapat dalam kue lsione lr pe lne llitian. 

Kate lgori pe lnilaian yang digunakan me lliputi sangat se ltuju, se ltuju, cukup se ltuju, tidak se ltuju, 

dan sangat tidak se ltuju. Hasil pe lrhitungan nilai inde lks pada masing-masing variable ll disajikan 

se lblagai ble lrikut: 

a. Sangat tidak se lltuju= 100-180 

b. Tidak selltuju= 180-260 

c. Cukup se lltuju= 260-340 

d. Selltuju =340-420 

e. Sangat se lltuju =420-500 

Tabel 1. Tanggapan Responden Terhadap Lokasi. 

Indikator Variablell Lokasi 
Frelkuelnsi jawablan relspondeln  

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

STS 1 0 0 0 0 

TS 2 2 0 2 4 

N 3 9 9 22 17 

S 4 85 87 41 42 

SS 5 4 4 35 37 

Σ Scorel 391 395 409 412 

Rata-Rata 401,75 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan re lntang skala yang te llah dite lntukan, dipe lrole lh nilai rata-rata se lble lsar 

401,75 yang te lrmasuk dalam kate lgori se ltuju (420–500). Hasil te lrse lblut me lnunjukkan blahwa 

re lsponde ln me lmble lrikan pe lnilaian yang se ltuju te lrhadap aspe lk lokasi pada Autostyle l Car Wash 

Care l & De ltailing Se lmarang Utara. 

Tabel 2. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan. 

Indikator Variablell Kualitas Pellayanan 
Frelkuelnsi jawablan relspondeln  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

STS 1 0 0 0 0 

TS 2 2 3 1 2 

N 3 14 20 24 19 

S 4 58 52 51 45 

SS 5 26 25 24 34 

Σ Scorel 408 399 398 411 

 Rata-Rata 404 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan re lntang skala yang te llah dite ltapkan, dipe lrole lh nilai rata-rata se lble lsar 404. 

Hasil te lrse lblut me lnunjukkan blahwa re lsponde ln me lmble lrikan pe lnilaian yang se ltuju te lrhadap 
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aspe lk kualitas pe llayanan pada Autostyle l Car Wash Care l & De ltailing Se lmarang Utara, 

se lhingga kualitas pe llayanan usaha dinilai te llah me lme lnuhi harapan re lsponde ln. 

Tabel 3. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Indikator Variablell Kelpuasan Pellanggan 
Frelkuelnsi jawablan relspondeln  

Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 

STS 1 0 0 0 0 

TS 2 0 3 2 0 

N 3 17 19 15 22 

S 4 59 46 46 42 

SS 5 24 32 37 36 

Σ Scorel 407 407 418 414 

Rata-Rata 411,5 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan re lntang skala yang te llah dite ltapkan, dipe lrole lh nilai rata-rata se lble lsar 

411,5. Hasil te lrse lblut me lnunjukkan blahwa re lsponde ln me lmble lrikan pe lnilaian yang se ltuju 

te lrhadap aspe lk Ke lpuasan Pe llanggan pada Autostyle l Car Wash Care l & De ltailing Se lmarang 

Utara, se lhingga dapat disimpulkan blahwa Ke lpuasan Pe llanggan usaha dinilai mampu 

me lme lnuhi harapan re lsponde ln. 

Tabel 4. Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Indikator Variablell Loyalitas Pellanggan 
Frelkuelnsi jawablan relspondeln  

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 

STS 1 0 0 0 0 

TS 2 2 1 1 1 

N 3 16 18 26 17 

S 4 56 53 42 50 

SS 5 26 28 31 32 

Σ Scorel 406 408 403 413 

Rata-Rata 407,5 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan re lntang skala yang te llah dite ltapkan, dipe lrole lh nilai rata-rata se lble lsar 407,5. 

Hasil te lrse lblut me lnunjukkan blahwa re lsponde ln me lmble lrikan pe lnilaian yang se ltuju te lrhadap 

aspe lk Loyalitas Pe llanggan pada Autostyle l Car Wash Care l & De ltailing Se lmarang Utara. 

De lngan de lmikian, Loyalitas Pe llanggan usaha dinilai te llah me lmble lrikan ke lmudahan dan 

me lme lnuhi harapan re lsponde ln. 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Tabel 5. Uji Validitas. 
NO Variabel dan indikator r hitung  R tabel  keterangan 

1 Lokasi (X1) 

          X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

0,363 

0,503 

0,798 

0,785 

0,197 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

2 Kualitas Pelayanan (X2) 
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 X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

 

0,716 

0,810 

0,788 

0,747 

0,197 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

3 Kepuasan pelanggan (Z) 

 Z.1 

Z.2 

Z.3 

Z.4 

 

0,587 

0,687 

0,767 

0,700 

0,197 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

4 Loyalitas pelanggan (Y) 

 Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

 

0,640 

0,703 

0,688 

0,693 

0,197 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan table ll di atas, dapat disimpulkan b lahwa se lluruh indikator yang digunakan 

untuk me lngukur variable ll Lokasi (X1), Kualitas Pe llayanan (X2), Ke lpuasan Pe llanggan (Z), dan 

Loyalitas Pe llanggan (Y) te llah me lme lnuhi krite lria validitas. Hal ini dib luktikan de lngan nilai r 

hitung pada se ltiap indikator yang le lblih ble lsar diblandingkan nilai r table ll, yaitu 0,197. Ole lh 

kare lna itu, se lluruh indikator dalam pe lne llitian ini dinyatakan valid dan layak digunakan 

se lblagai instrume ln dalam pe lngumpulan data pe lne llitian. 

Uji Reliabilitas 

Tabel 6. Uji Reliabilitas. 
NO  Variablell Pelnellitian Cronblach alpa  standart Keltelranagan  

1 Lokasi (X1) 0,743 

0,70 

Relliablell 

2 Kualitas Pellayanan (X2) 0,803 Relliablell 

3 Kelpuasan pellanggan (Z) 0,777 Relliablell 

4 Loyalitas pellanggan (Y) 0,769 Relliablell 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Se lluruh nilai Cronblach's Alpha ble lrada di atas blatas minimum se lble lsar 0,70, se lhingga 

dapat disimpulkan b lahwa se lluruh instrume ln pe lne llitian dinyatakan re lliable ll. De lngan de lmikian, 

kue lsione lr yang digunakan me lmiliki tingkat konsiste lnsi yang blaik dan layak digunakan untuk 

pe lngumpulan data dalam pe lnellitian. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Tabel 7. Uji Normalitas Model 1. 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardizeld Relsidual 

N 100 
Normal Parameltelrsa,b

l Melan .0000000 

Std. Delviation 1.28510243 
Most ELxtrelmel Diffelrelncels Ablsolutel .092 

Positivel .052 

Nelgativel -.092 
Telst Statistic .092 

Asymp. Sig. (2-taileld)c .038 
Montel Carlo Sig. (2-taileld)d Sig. .038 
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99% Confidelncel Intelrval Lowelr BLound .033 
Uppelr BLound .043 

a. Telst distriblution is Normal. 
bl. Calculateld from data. 

c. Lillielfors Significancel Correlction. 
d. Lillielfors' melthod blaseld on 10000 Montel Carlo samplels with starting seleld 2000000. 

Sumblelr: data primelr diolah 2026, 

Tabel 8. Uji Normalitas Model 2. 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardizeld Relsidual 

N 100 

Normal Parameltelrsa,b
l 

Melan .0000000 
Std. Delviation 1.19170142 

Most ELxtrelmel Diffelrelncels 
Ablsolutel .074 
Positivel .061 

Nelgativel -.074 
Telst Statistic .074 
Asymp. Sig. (2-taileld)c .200d 

Montel Carlo Sig. (2-taileld)e
l 

Sig. .197 

99% Confidelncel Intelrval 
Lowelr BLound .187 

Uppelr BLound .207 
a. Telst distriblution is Normal. 
bl. Calculateld from data. 

c. Lillielfors Significancel Correlction. 
d. This is a lowelr blound of thel truel significancel. 

el. Lillielfors' melthod blaseld on 10000 Montel Carlo samplels with starting seleld 299883525. 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Hasil Uji Normalitas me lnggunakan me ltode l Kolmogorov Smirnov me lnunjukkan blahwa 

se lluruh variable ll pe lne llitian me lmiliki nilai signifikansi te lst statistic le lblih ble lsar dari 0,05 yang 

ble lrarti re lsidual data ble lrdistriblusi se lcara normal. 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 9. Uji Multikolinearitas Model 1. 
Coefficientsa 

Modell Collinelarity Statistics  

1  Tolelrancel VIF 

(Constant)   

lokasi (X1)  O,394 2.540 

Kualitas pellayanan (X2) O,394 2.540  

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Tabel 10. Uji Multikolinearitas Model 2. 
Coefficientsa 

Modell Collinelarity Statistics  

1  Tolelrancel VIF 

(Constant)   

Lokasi (X1) 0,374 2.676 

Kualitas pellayanan (X2)  0,298 3.358 

Kelpuasan pellanggan (Z) 0,404 2.476 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan hasil Uji Multikolinie lritas untuk mode ll 1 dan mode ll 2, se lluruh variable ll 

pe lne llitian te lrblukti ble lblas dari ge ljala multikolinie lritas, yang ditunjukkan ole lh nilai Tole lrance l 

> 0,10 dan nilai VIF < 10 pada masing-masing variable ll. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 11. Uji Heteroskedastisitas Model 1. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
BL Std. ELrror BLelta 

1 

(Constant) 1.010 .803  1.257 .212 

Lokasi  .000 .079 .001 .006 .995 

Kualitas pellanggan  -.001 .055 -.003 -.018 .986 

a. Delpelndelnt Variabllel: ABLSrelsid_1 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Tabel 12. Uji Heteroskedastisitas Model 2. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
BL Std. ELrror BLelta 

1 

(Constant) 1.309 .808  1.620 .109 
Lokasi  -.028 .078 -.061 -.366 .715 

Kualitas pellayanan  -.034 .061 -.102 -.549 .584 

Kelpuasan pellanggan  .036 .061 .095 .595 .553 
a. Delpelndelnt Variabllel: ABLSre lsid_2 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Hasil Uji He lte lroske ldastisitas me lnggunakan uji gle ljse lr me lnunjukkan se lluruh variable ll 

me lmiliki nilai Sig. le lblih ble lsar dari 0,05 yang ble lrarti ble lblas dari ge ljala he lte lroske ldastisitas. 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 13. Uji Regresi Linear Berganda Model 1. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
Collinelarity Statistics 

BL Std. ELrror BLelta Tolelrancel VIF 

1 

(Constant) 3.835 1.293  2.966 .004   

Lokasi .290 .127 .235 2.285 .025 .394 2.540 
Kualitas pellanggan .496 .089 .575 5.592 .000 .394 2.540 

a. Delpelndelnt Variabllel: Kelpuasan Pellanggan  

Sumblelr: data primelr diolah 2026 

Z = 0,235X₁ + 0,575X₂ 

Tabel 14. Uji Regresi Linear Berganda Model 1. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
Collinelarity Statistics 

BL Std. ELrror BLelta Tolelrancel VIF 

1 

(Constant) 1.980 1.259  1.573 .119   
Lokasi  .275 .121 .227 2.272 .025 .374 2.676 

Kualitas pellanggan  .238 .095 .280 2.500 .014 .298 3.358 
Kelpuasan pellanggan  .365 .095 .372 3.861 .000 .404 2.476 

a. Delpelndelnt Variabllel: loyalitas pellanggan 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Y = 0,227X₁ + 0,280X₂ + 0,372Z 

Uji Goodness of Fit 

Uji t 

Tabel 14. Uji Regresi Linear Berganda Model 1. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
Collinelarity Statistics 

BL Std. ELrror BLelta Tolelrancel VIF 
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1 

(Constant) 3.835 1.293  2.966 .004   

Lokasi  .290 .127 .235 2.285 .025 .394 2.540 

Kualitas pellanggan  .496 .089 .575 5.592 .000 .394 2.540 

a. Delpelndelnt Variabllel: kelpuasan pelalnggan 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

a. Nilai t hitung 9,436 > t tablell 1,660 dan sig 0,000 < 0,05 melnunjukkan arah positif dan 

signifikan, H1 diterima.  

b. Nilai t hitung 8,614> t tablell 1,660 dan sig 0,000 < 0,05 melnunjukkan arah positif dan 

signifikan, H2 diterima.  

Tabel 15. Uji Regresi Linear Berganda Model 2. 
Coefficientsa 

Modell 
Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld Coelfficielnts 

t Sig. 
Collinelarity Statistics 

BL Std. ELrror BLelta Tolelrancel VIF 

1 

(Constant) 1.980 1.259  1.573 .119   

Lokasi  .275 .121 .227 2.272 .025 .374 2.676 

Kualitas Pellanggan  .238 .095 .280 2.500 .014 .298 3.358 

Kelpuasan Pellanggan  .365 .095 .372 3.861 .000 .404 2.476 

a. Delpelndelnt Variabllel: Loyalitas Pellanggan  

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

c. Nilai t hitung 3,114 > t tablell 1,660 dan sig 0,002 < 0,05 melnunjukkan arah positif dan 

signifikan, H3 diterima.  

d. Nilai t hitung 4,885> t tablell 1,660 dan sig 0,000 < 0,05 melnunjukkan arah positif dan 

signifikan, H4 diterima.  

e. Nilai t hitung 6,054> t tablell 1,660 dan sig 0,000 < 0,05 melnunjukkan arah positif dan 

signifikan, H5 diterima.  

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 16. Uji Koefisien Determinasi Model 1. 
Model Summaryb  

Modell R R Squarel Adjusteld R Squarel Std. ELrror of thel ELstimatel 
Changel Statistics 

Durblin-Watson 
R Squarel Changel F Changel df1 df2 Sig. F Changel 

1 .772a .596 .588 1.29828 .596 71.592 2 97 .000 2.321 

a. Preldictors: (Constant), X2.1, X1.1 

bl. Delpelndelnt Variabllel: Z 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Tabel 17. Uji Koefisien Determinasi Model 2. 
Model Summaryb  

Modell R R Squarel Adjusteld R Squarel Std. ELrror of thel ELstimatel 
Changel Statistics 

Durblin-Watson 
R Squarel Changel F Changel df1 df2 Sig. F Changel 
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1 .800a .641 .630 1.21018 .641 57.082 3 96 .000 1.946 

a. Preldictors: (Constant), Z, X1.1, X2.1 

bl. Delpelndelnt Variabllel: Y 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

BLe lrdasarkan hasil uji de lte lrminasi, nilai Adjuste ld R-Square l Mode ll 1 adalah se lble lsar 

0,588, yang artinya variab le ll inde lpe lnde ln mampu me lnje llaskan variasi DELR se lble lsar 58,8%. 

Se lme lntara pada Mode ll 2, nilai  

Adjuste ld R-Square l te lrcatat se lble lsar 0,630, me lnunjukkan blahwa kontriblusi se lluruh 

variable ll inde lpe lnde ln dalam me lnje llaskan variasi ROA adalah se lble lsar 63,0%, se ldangkan 

sisanya dipe lngaruhi ole lh variable ll lain di luar mode ll pe lnellitian. 

Uji Sobel 

 
Gambar 3. Uji Sobel 1. 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 

Be lrdasarkan hasil uji Sob le ll pada Mode ll 1, dipe lrole lh nilai statistik se lble lsar 1,6730 

de lngan tingkat signifikansi two-taile ld problablility se lble lsar 0,0943 (> 0,05). Hal ini 

me lnunjukkan blahwa variablell me ldiasi tidak mampu me lme ldiasi pe lngaruh variable ll inde lpe lnde ln 

te lrhadap variable ll de lpe lnde ln se lcara signifikan, selhingga H6 tidak diterima. 

 
Gambar 4. Uji Sobel II. 

Sumblelr: data primelr diolah 2026. 
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Be lrdasarkan hasil uji Sob le ll pada Mode ll 2, dipe lrole lh nilai statistik se lble lsar 3,3487 

de lngan signifikansi 0,0008 (< 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa variable ll me ldiasi mampu 

melmeldiasi pelngaruh variablell indelpelndeln telrhadap variablell delpelndeln selcara 

signifikan, selhingga H7 diterima. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

BLe lrdasarkan hasil pe lne llitian me lnge lnai pe lngaruh lokasi dan kualitas pe llayanan 

te lrhadap loyalitas pe llanggan me llalui ke lpuasan pe llanggan se lblagai variable ll inte lrve lning pada 

Autostyle l Car Wash Care l & De ltailing Se lmarang Utara, maka dapat ditarik b le lble lrapa 

ke lsimpulan se lblagai ble lrikut. 

Hasil pe lngujian me lnunjukkan nilai t hitung se lble lsar 2,285 de lngan nilai signifikansi 

se lble lsar 0,025 yang le lblih ke lcil dari 0,05 (0,025 < 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa se lmakin 

strate lgis dan me lmadainya lokasi usaha yang dipilih, maka akan se lmakin me lningkatkan 

ke lpuasan yang dirasakan ole lh pe llanggan, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Hasil pe lngujian me lnunjukkan nilai t hitung se lble lsar 5,592 de lngan nilai signifikansi 

se lble lsar 0,000 yang le lblih ke lcil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa se lmakin 

blaik dan andal kualitas pe llayanan yang dib le lrikan ole lh karyawan, maka akan se lmakin 

me lningkatkan ke lpuasan pe llanggan, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Hasil pe lngujian me lnunjukkan nilai t hitung se lble lsar 2,272 de lngan nilai signifikansi 

se lble lsar 0,025 yang le lblih ke lcil dari 0,05 (0,025 < 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa 

ke lmudahan akse lsiblilitas lokasi usaha yang mudah dijangkau dapat se lcara langsung 

me lningkatkan loyalitas pe llanggan untuk ke lmblali ble lrkunjung, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Hasil pe lngujian me lnunjukkan nilai t hitung se lble lsar 2,500 de lngan nilai signifikansi 

se lble lsar 0,014 yang le lblih ke lcil dari 0,05 (0,014 < 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa se lmakin 

blaik kualitas pe llayanan fisik maupun non-fisik yang dite lrima, maka akan se lmakin 

me lningkatkan tingkat loyalitas pe llanggan se lcara jangka panjang, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Hasil pe lngujian me lnunjukkan nilai t hitung se lble lsar 3,861 de lngan nilai signifikansi 

se lble lsar 0,000 yang le lblih ke lcil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Hal ini me lnunjukkan blahwa rasa puas 

yang dirasakan ole lh pe llanggan se lte llah me lne lrima ke lse lluruhan jasa se lcara langsung mampu 

me lndorong te lrciptanya loyalitas pe llanggan te lrhadap Pe lrusahaan, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Hasil pe lngujian Soble ll me lnunjukkan nilai Sob le ll te lst statistic se lble lsar 1,0145 de lngan 

signifikansi se lble lsar 0,3104 yang le lblih ble lsar dari 0,05 (0,3104 > 0,05). Hal ini me lnunjukkan 

blahwa lokasi usaha yang strate lgis dapat se lcara langsung me lmble lntuk loyalitas pe llanggan 
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se lcara nyata tanpa harus me lle lwati atau ble lrgantung pada variab le ll antara ke lpuasan pe llanggan 

te lrle lblih dahulu, se lhingga hipote lsis ditolak. 

Hal ini dibluktikan de lngan hasil uji Soble ll yang me lnunjukkan nilai signifikansi se lble lsar 

0,0008 < 0,05, se lhingga hipote lsis dite lrima. 

Saran 

Manaje lme ln pe lrlu te lrus me lnjaga dan me lningkatkan kualitas pe llayanan, te lrutama dari 

aspe lk ke lce lpatan pe llayanan, ke lramahan karyawan, ke lte llitian dalam prose ls pe lncucian, se lrta 

ke lmampuan me lre lspons ke lblutuhan pe llanggan. Pe lnge llola pe lrlu me lmpe lrtahankan ke lunggulan 

lokasi de lngan me lningkatkan ke lnyamanan are la parkir, ke lble lrsihan lingkungan usaha, se lrta 

ke lmudahan akse ls me lnuju lokasi agar pe llanggan me lrasa le lblih nyaman ke ltika me lnggunakan 

jasa. Pe lrusahaan pe lrlu me llakukan e lvaluasi se lcara ble lrkala te lrhadap tingkat ke lpuasan 

pe llanggan me llalui surve li atau pe lnye ldiaan me ldia pe lnyampaian kritik dan saran se lhingga 

ke lluhan pe llanggan dapat se lgelra ditindaklanjuti. Untuk me lningkatkan loyalitas pe llanggan, 

pe lrusahaan dapat me lnge lmblangkan program loyalitas se lpe lrti kartu pe llanggan, pe lmble lrian 

diskon blagi pe llanggan te ltap, atau program poin se lblagai ble lntuk apre lsiasi ke lpada pe llanggan. 
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