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 ABSTRACT  

This study aims to analyze the influence of service quality and location 

on customer interest at Jihan Product Workshop. In the face of an 

increasingly competitive workshop industry, improving service 

quality and selecting the right location have become crucial factors in 

retaining and attracting customers. The research adopts a 

quantitative approach with a descriptive method. Primary data was 

collected through questionnaires distributed to 117 respondents. Data 

analysis was carried out using the Partial Least Square (PLS) Method 

With The Help Of SmartPLS version 4.0. The results of the analysis 

show that both service quality and location have a positive and 

significant effect on customer interest. These findings indicate that 

optimal service and a strategic workshop location can increase 

customers’ interest in using the service offered by Jihan Product 

Workshop. 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Lokasi terhadap Minat Pelanggan di Bengkel Jihan 

Product. Persaingan bengkel yang semakin kompetitif, peningkatan 

mutu pelayanan serta pemilihan lokasi yang tepat menjadi sebuah 

faktor penting dalam mempertahankan serta menarik perhatian 

pelanggan. Pendekatan penelitian yang digunakan bersifat 
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kuantitatif dengan metode deskriptif. Data primer diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada 117 responden. Analisis data 

dilakukan dengan metode Partial Least Square (PLS) menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS versi 4.0. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa baik Kualitas Pelayanan maupun Lokasi memiliki pengaruh 

yang positif  dan signifikan terhadap Minat Pelanggan, temuan ini 

mengindikasikan bahwa pelayanan yang optimal dan lokasi bengkel 

yang strategis mampu meningkatkan ketertarikan pelanggan untuk 

menggunakan layanan di Bengkel Jihan Product. 

 
 
PENDAHULUAN 

Pada era modern saat ini, kemajuan pesat ilmu pengetahuan teknologi telah 
membawa transformasi signifikan dalam paradigma pemasaran modern. Konsep 
berpusat pada pelanggan kini menjadi landasan utama bagi suatu perusahaan dalam 
merumuskan strategi pemasaran yang efektif. Dalam persaingan yang semakin 
kompetitif, perusahaan dituntut untuk tidak hanya menciptakan produk yang inovatif, 
tetapi juga membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan melalui pelayanan yang 
prima.  
 Perusahaan yang ingin mencapai kesuksesan harus mampu menempatkan 
konsumen sebagai pusat perhatian. Mereka harus berlomba-lomba menawarkan produk 
dan pelayanan yang tidak hanya memenuhi kebutuhan, tetapi juga melebihi ekspektasi 
pelanggan. Dengan semakin banyaknya produk serupa di pasaran, konsumen kini 
menjadi lebih selektif, mereka tidak hanya mempertimbangkan produk itu sendiri, tetapi 
juga meningkatkan kualitas pelayanan yang menyertainya. 
 Kendaraan bermotor telah menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan sehari-
hari. Seiring dengan meningkatnya jumlah kendaraan yang ada, kebutuhan akan jasa 
perawatan dan perbaikan kendaraan pun akan semakin tinggi. Bengkel sebagai penyedia 
jasa perawatan dan perbaikan kendaraan memiliki peran yang sangat penting bagi 
pengguna kendaraan bermotor. Namun, persaingan di antara   
bengkel semakin ketat, sehingga menuntut bengkel untuk terus meningkatkan kualitas 
pelayanan dan lokasi bengkel terhadap minat pelanggan.  
 Pelayanan yang optimal di dalam suatu perusahaan, dapat menghasilkan 
kepuasan bagi para pelanggannya, setelah pelanggan merasa puas dengan produk atau 
jasa yang diterimanya pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diberikan 
tersebut dengan pelayanan yang diberikan di tempat lain, apabila pelanggan merasa 
benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada 
kerabat dekat maupun orang lain untuk membeli ataupun menggunakan jasa di tempat 
tersebut (Trisnawati, 2021). Kualitas pelayanan yang baik meliputi ketepatan waktu 
pengerjaan, keramahan teknisi, kelengkapan peralatan, dan harga yang kompetitif. 
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Sementara itu, lokasi yang strategis juga dapat memudahkan pelanggan dalam 
mengakses bengkel. 
 Bengkel ialah tempat yang dilengkapi peralatan khusus untuk memperbaiki atau 
membuat berbagai barang, mulai dari kendaraan hingga peralatan elektronik. Bengkel 
merupakan fasilitas yang menyediakan ruang dan peralatan untuk melakukan 
perawatan, perbaikan, atau pembuatan sekaligus modifikasi berbagai jenis benda 
(Trisnawati, 2021). Tempat ini menjadi pusat aktivitas teknis yang melibatkan benda-
benda yang rusak, membuat produk baru dan melakukan perawatan pada peralatan. 
Ada berbagai jenis bengkel yang disesuaikan dengan jenis benda yang diperbaiki atau 
dibuat, seperti bengkel kendaraan bermotor, bengkel elektronik dan bengkel kayu. 
Bengkel adalah tempat di mana keterampilan teknis dan pengetahuan khusus digunakan 
untuk mengubah, memodifikasi dan memperbaiki suatu benda sesuai dengan 
kebutuhan.  
 Bengkel yang awalnya merupakan workshop kecil dengan peralatan seadanya, 
telah mengalami transformasi yang signifikan seiring dengan perkembangan zaman dan 
teknologi. Bengkel terus beradaptasi untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang 
semakin meningkat seiring dengan peningkatannya jumlah kendaraan. Bengkel modern 
tidak hanya berfungsi sebagai tempat untuk memperbaiki kendaraan saja, akan tetapi 
menjadi pusat pelayanan yang memberikan solusi dan arahan komprehensif bagi 
kebutuhan dan keinginan dari pelanggan. Untuk terus bertahan dan berkembang, 
bengkel perlu terus beradaptasi dengan perubahan, perkembangan dan mengadopsi 
teknologi baru. 

Semakin tinggi angka pengguna sepeda motor tentunya akan meningkatkan 
permintaan terhadap bengkel motor. Hal ini karena bengkel motor membantu menjaga 
kendaraan tetap dalam kondisi baik dan prima, sehingga meningkatkan keselamatan 
berkendara. Peningkatan penjualan memberikan dampak yang sangat besar bagi 
bengkel. Namun, jika tidak dikelola dengan baik peningkatan tersebut bisa 
menimbulkan masalah seperti penurunan kualitas layanan dan kesulitan dalam 
memenuhi permintaan pelanggan. Hal ini tentu menimbulkan persaingan ketat yang 
membuat banyak bengkel berinovasi dan berkembang. 
  Lokasi yang strategis juga cukup berpengaruh untuk memikat minat pelanggan 
datang untuk memperbaiki motornya di Bengkel Jihan Product, selain pelayanan dan 
lokasi keberhasilan Jihan Product juga ditentukan oleh integritas dalam menjalankan 
bisnis, seperti kejujuran mekanik dalam bekerja, mengganti sparepart sesuai keinginan 
pelanggan dan mengedukasi memberikan arahan kepada pelanggan. Banyaknya usaha 
di bidang ini, Bengkel Jihan Product menghadapi tantangan dalam mempertahankan 
dan meningkatkan kualitas pelayanan untuk menarik minat pelanggan di pasarnya. 
Dengan hal ini Bengkel Jihan Product harus menentukan strategi yang tepat supaya 
dapat selalu survive dan berkembang dalam meningkatkan keuntungan. 
  Hal ini dapat dilihat dari jumlah pelanggan yang datang di Bengkel Jihan Product, 
pada tabel di bawah : 
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Tabel 1 Persentase Jumlah Pelanggan Bengkel Jihan Product Tahun 2023 
 

Bulan Jumlah Pelanggan Persentase 

Januari 224 - 

Februari 258 15% 

Maret 233 -10% 

April 258 11% 

Mei 267 3% 

Juni 280 5% 

Juli 274 -2% 

Agustus 298 9% 

September 287 -4% 

Oktober 271 -6% 

November 254 -6% 

Desember 237 -7% 

Total 3141   

           Sumber : Data Bengkel Jihan Product 
 
  Berdasarkan Tabel 1  jumlah pengunjung pada Bengkel Jihan Product setiap bulan 
mengalami penurunan seperti terlihat pada bulan juli sampai desember 2023 mengalami 
pengurangan dari 2% sampai 7%. Persentasi di atas menggambarkan kenaikan dan 
penurunan jumlah pelanggan, terdapat beberapa faktor yang mungkin menjadi 
penyebab penurunan data pelanggan mungkin disebabkan oleh kurangnya kualitas 
pelayanan pada Bengkel Jihan Product. Selain itu juga terdapat beberapa faktor-faktor 
yang secara langsung maupun tidak langsung dapat berpengaruh pada minat 
pelanggan. 
  Dengan adanya fenomena ini, penulis melakukan pra-survey kepada pelanggan 
Bengkel Jihan Product sebagai penguat seberapa besar kualitas pelayanan dan lokasi 
terhadap minat pelanggan, berikut hasil dari pra-survey yang didapatkan oleh penulis 
kepada 25 pelanggan dari Bengkel jihan product sebagai berikut : 
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Tabel  2  pra-survey Mengenai Minat Pelanggan 
 

No. Pertanyaan 
Setuju tidak setuju 

Jumlah  
persentase 

% 
jumlah persentase% 

Pelayanan 

1 

Teknisi di Bengkel 
Jihan Product 
ramah dan 
membantu? 

15 
responden 

60% 
10 

responden 
40% 

2 

Waktu penyelesaian 
layanan Bengkel 
Jihan Product sesuai 
dengan yang 
dijanjikan? 

1 
responden 

4% 
24 

responden 
96% 

Lokasi 

1 
Lokasi Bengkel 
Jihan Product 
mudah di akses? 

5 
responden 

80% 
20 

responden 
20% 

2 

jika bengkel ini 
berlokasi lebih jauh, 
saya masih akan 
mempertimbangkan 
untuk 
menggunakan 
layanan di sini? 

2 
responden 

8% 
23 

responden 
92% 

Jumlah  38%  62% 

         Sumber : Olah Data Primer 
 
  Berdasarkan hasil pra-survey pada tabel 2 tersebut menunjukkan bahwa 38% dari 
100% responden menyatakan baik mengenai beberapa faktor seperti pelayanan dan 
lokasi. Tetapi 62% dari 100% responden menyatakan tidak baik, karena beberapa faktor, 
yaitu faktor dari pelayanan dan lokasi yang disediakan Bengkel Jihan Product. 
Berdasarkan dari pra-survey sementara para pelanggan menunjukkan bahwa pelayanan 
yang sedikit kurang memuaskan konsumen atau pelanggan disebabkan waktu 
penyelesaian pelayanan yang kurang sesuai dengan yang dijanjikan pada konsumen 
atau pelanggan, begitu pula dengan lokasi yang memiliki lahan parkir yang minim, 
tempat tunggu service yang kurang memadai akibatnya motor yang akan melakukan 
service atau perbaikan sebagian besar harus ditinggalkan oleh pemilik motor tersebut. 
  Meskipun bengkel ini memiliki kekurangan pelayanan yang di mana pelanggan 
harus menunggu sedikit lebih lama dan lokasi yang memiliki lahan parkir minim, namun 
dibalik kekurangannya ini bengkel Jihan Product memiliki keunggulan yang tidak 
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dimiliki bengkel pada umumnya. Bengkel jihan product menjadi solusi terbaik untuk 
para pecinta otomotif yang ingin meningkatkan performa dan tampilan sepeda 
motornya. Bengkel Jihan Product hadir dengan keunggulan dalam layanan bore up, tune 
up, upgrade CVT, hingga berbagai jenis modifikasi motor, baik untuk harian, balap maupun 
kontes. 
  Dengan pengalaman dan tenaga mekanik profesional, bengkel Jihan Product 
mampu melakukan bore up mesin secara presisi untuk meningkatkan tenaga dan 
kecepatan motor, tanpa mengorbankan keawetan mesin. Proses ini didukung dengan 
peralatan modern  dan komponen yang berkualitas.  
  Bengkel Jihan Product juga menyediakan layanan tune up lengkap untuk menjaga 
kondisi motor tetap prima. Mulai dari pengecekan sistem pembakaran, penggantian oli, 
hingga penyetelan karbutarot dan injeksi, semua dilakukan dengan detail agar motor 
selalu dalam performa maksimal. Tidak hanya itu, bagi pengguna motor matic, bengkel 
Jihan Product spesialis upgrade CVT yang dapat meningkatkan akselerasi dan efesiensi 
berkendara.  
  Kepada pemilik sepeda motor yang ingin tampil beda, bengkel Jihan Product juga 
menerima modifikasi. Mulai dari ubahan ringan, pemasangan aksesoris, hingga custom 
sesuai dengan konsep keinginan pelanggan. Bengkel Jihan Product bukan hanya bengkel 
service biasa, bengkel tersebut menjadi bengkel rekomendasi bagi pelanggan yang ingin 
performa motornya lebih bertenaga, responsif dan tampil lebih stylish. Hal ini 
menjadikan keunggulan pada bengkel Jihan Product, sehingga keunggulan ini dapat 
menarik daya minat pelanggan. 
  Penelitian yang dilakukan oleh (Uhai et al., 2022) bahwa dalam penelitian ini 
kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan Kawa Coffee Point Tenggarong 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat pelanggan untuk berkunjung. Dari 
penelitian yang dilakukan oleh (Yohana Walangitan et al., 2022) hasil penelitian ini 
mengungkapkan bahwa potongan harga berpengaruh signifikan terhadap minat 
pelanggan, promosi juga terbukti memberikan dampak signifikan terhadap minat 
pelanggan. Sementara itu, meskipun kualitas pelayanan berpengaruh secara positif, 
pengaruhnya terhadap minat pelanggan tidak signifikan. 
  Berdasarkan fenomena di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang 
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Minat Pelanggan Pada 
Bengkel Jihan Product”. 
 
METODE PENELITIAN 

 Penelitian yang digunakan ialah desain penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Penelitian deskriptif bertujuan untuk menggambarkan secara sistematik dan 
akurat pada fakta dan karakteristik mengenai populasi atau mengenai bidang tertentu. 
Berdasarkan teori tersebut penelitian deskriptif merupakan data yang diperoleh dari 
populasi dan sampel para pelanggan untuk mendapatkan gambaran dan suatu 
hubungan sebab akibat terhadap keputusan pembelian (Astikaningrum Fardiani et al., 
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n.d.).Dalam penelitian ini, populasi ialah semua subjek atau objek penelitian yang 
memiliki karakteristik tertentu yang harus diteliti dan diambil kesimpulannya. Populasi 
ialah jumlah dari keseluruhan objek (satuan-satuan atau individu) yang karakteristiknya 
hendak diduga (Widayat & Purwanto, 2020). Responden dalam penelitian ini ialah 
mereka yang menggunakan jasa Bengkel Jihan Product. Analisis data yang digunakan 
adalah Smart PLS 4.0 untuk mengevaluasi data yang didapatkan, sehingga dapat 
memperkuat temuan .Analisis data juga di lengkapi dengan Statistik Deskriptif ialah 
kegiatan pengumpulan data, pengolahan data penyajian data dan analisis sederhana, 
seperti mean, variasi, median, min atau max. Statistik deskriptif berguna untuk 
mengetahui informasi yang diteliti yang berkaitan dengan variabel penelitian dan data 
responden. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Skema Model Partial Least Square 

Penulisan ini menggunakan analisis partial least square (PLS) dan menggunakan 
perangkat lunak SmartPLS versi 4.0 sebagai alat pemprosesan data untuk pengujian 
hipotesis. Berikut ini ialah skema outer model dan inner model  yang dievaluasi dalam 
perangkat lunak SmartPLS memakai data dari 117 sampel partisipan. 
 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 
Tahap ini dimulai dengan pelaksanaan analisis pengukuran outer model, outer 

model menjelaskan korelasi antara setiap indikator dari setiap variabel dalam penulisan 
ini. Uji Validitas Konvergen, Validitas Diskriminan, Reliabilitas Komposit dan AVE ialah 
empat tahap yang termasuk dalam pengukuran outer model. Outer model dipaparkan di 
bawah ini untuk memastikan kelayakan indikator yang termasuk di dalam penulisan ini  

 
                                                             Gambar 1 Outer Model 
     Sumber Data : Olah Data dengan SmartPLS 4.0, 2025 
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Convergent Validity 
Uji ini dilakukan untuk memastikan korelasi antara skor konstruk dan skor item 

atau komponen, yang sebagaimana ditunjukkan oleh faktor pemuatan standar. Batas 
faktor pemuatan senilai 0.70 akan diterapkan dalam penulisan ini. Nilai muatan luar 
setiap indikator ialah sebagai berikut : 

 

a. Loading Factor 
Pada penelitian ini dimulai dengan uji outer loading. Berikut data awal pada 

loading factor yang sudah dianalisis dengan software Smart PLS 4.0. 
 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Konvergen 
 

  KP L MP Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 

KP1 0.881      Valid 

KP10 0.779      Valid 

KP2 0.779      Valid 

KP3 0.713      Valid 

KP4 0.878      Valid 

KP5 0.855      Valid 

KP6 0.763      Valid 

KP7 0.738      Valid 

KP8 0.778      Valid 

KP9 0.781      Valid 

Lokasi (X2) 

L1   0.755    Valid 

L10   0.739    Valid 

L2   0.742    Valid 

L3   0.736    Valid 

L4   0.758    Valid 

L5   0.733    Valid 

L6   0.732    Valid 

L7   0.722    Valid 

L8   0.823    Valid 

L9   0.715    Valid 

Minat Pelanggan (Y) 

MP1     0.806  Valid 

MP2     0.775  Valid 

MP3     0.761  Valid 
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  KP L MP Keterangan 

MP4     0.793  Valid 

MP5     0.821  Valid 

MP6     0.757  Valid 

            Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 
 Tabel 3 di atas menunjukkan jika semua indikator untuk X1, X2 dan Y memiliki 
nilai faktor pemuatan di atas 0.70. Hal ini menandakan bahwa semua indikator telah 
memenuhi persyaratan minimal, sehingga bisa dikatakan jika indikator dalam penulisan 
ini sah dalam konteks pengujian. 
 

b. Average Variance Extracted (AVE) 

Nilai AVE dalam uji validitas konvergen paling tidak senilai 0,50 guna memastikan 
nilai tersebut valid. 

Tabel 4 Hasil Average Extracted (AVE) 
 

Variabel AVE Nilai Kritis Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.634  > 0,50 Valid 

Lokasi (X2) 0.557  > 0,50 Valid 

Minat Pelanggan (Y) 0.618  > 0,50 Valid 

            Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Dari tabel 4 di atas, diperlihatkan bahwasanya variabel X1, X2 serta Y sebesar > 0,50. 
Maka disimpulkan pengukuran pada tiap variabel tersebut memiliki nilai AVE yang baik 
serta valid pada uji validitas konvergen. 
 

Discriminant Validity 

Pengujian validitas pengukuran untuk setiap konstruk yang diteliti menjadi sebuah 
langkah selanjutnya dalam analisis data penulisan. Pendekatan Cross Loading digunakan 
untuk menilai validitas pengukuran, dengan nilai > 0,70 digunakan sebagai batas untuk 
menyatakan validitas. 
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Tabel 5 Hasil Cross Loading 
 

 KP L MP 

KP1 0.881  0.601  0.708  

KP10 0.779  0.638  0.669  

KP2 0.779  0.626  0.618  

KP3 0.713  0.532  0.530  

KP4 0.878  0.598  0.706  

KP5 0.855  0.566  0.665  

KP6 0.763  0.627  0.604  

KP7 0.738  0.655  0.664  

KP8 0.778  0.630  0.661  

KP9 0.781  0.594  0.675  

L1 0.626  0.755  0.624  

L10 0.485  0.739  0.632  

L2 0.620  0.742  0.610  

L3 0.527  0.736  0.591  

L4 0.599  0.758  0.608  

L5 0.593  0.733  0.623  

L6 0.561  0.732  0.584  

L7 0.444  0.722  0.559  

L8 0.577  0.823  0.653  

L9 0.631  0.715  0.700  

MP1 0.571  0.715  0.806  

MP2 0.634  0.660  0.775  

MP3 0.690  0.603  0.761  

MP4 0.738  0.687  0.793  

MP5 0.615  0.648  0.821  

MP6 0.606  0.603  0.757  

             Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Tabel 5  di atas, memperlihatkan jika nilai-nilai muatan silang dari setiap 
pernyataan indikator melampaui nilai-nilai muatan silang dari pernyataan-pernyataan 
indikator yang dikaitkan dengan variabel-variabel lainnya. 
Internal Consistency Reliability 

 Pada titik ini, terdapat tingkat konsistensi  yang tinggi dalam uji reliabilitas ukuran 
yang dievaluasi. Uji Reliabilitas, yang memakai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability, 
digunakan untuk pengujian. Pengujian ini bertujuan guna menilai seberapa akurat serta 
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konsisten tiap variabel yang diteliti dan diukur yang telah melalui pemrosesan dengan 
menggunakan SmartPLS 4.0. 

 
Tabel 6 Hasil Composite Reliability 

 

Variabel 
Cronbach's 
alpha 

Composite 
Reliability 
(rho_a) 

Composite 
Reliability 
(rho_c) 

Nilai 
Kritis 

Kesimpulan 

Kualitas 
Pelayanan (X1) 

0.935  0.938  0.945  > 0.70 Reliable 

Lokasi (X2) 0.911  0.912  0.926  > 0.70 Reliable 

Minat 
Pelanggan (Y) 

0.876  0.877  0.906  > 0.70 Reliable 

             Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 
Dari tabel di atas nilai Composite Reliability serta Cronbach’s Alpha mengindikasikan 

bahwasanya variabel pada studi ini memenuhi kriteria penilaian dengan nilai > 0,7. 
Variabel X1, X2 dan Y memperlihatkan tingkat reliabilitas yang baik berdasarkan nilai 
Cronbach’s alpha dan Composite Reability (rho_a dan rho_c). Nilai-nilai reliabilitas yang 
didapat lebih dari batas minimum, yaitu > 0,70 mengidentifikasikan konsistensi dan 
keandalan pengukuran tiap variabel. 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 
 

 
 
                                                                  Gambar 2 inner model 
            Sumber Data : Olah Data dengan SmartPLS 4.0 2025 
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Uji R-Square 

Nilai R-Square dapat dinyatakan kuat apabila nilai yang dihasilkan lebih dari 0,75, 
dapat dinilai sedang apabila nilainya 0,5 dan dapat dinilai rendah apabila nilainya 
kurang dari 0,25. 

Tabel  7 Hasil Nilai R-Square 
 

Variabel R-Square R-Square adjusted Kesimpulan 

Minat Pelanggan 0.775 0.771 Kuat 

        Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Dari tabel 7 ditunjukkan bahwa nilai R-Square pada studi ini bagi variabel 
dependen, yaitu Minat Pelanggan (Y) mencapai nilai 0.775 yang dinyatakan bahwasanya 
nilai tersebut berdampak kuat pada variabel independen diantaranya, yaitu Kualitas 
Pelayanan dan Lokasi. 
 

Uji Q-Square 

 Q-Square dapat digunakan untuk mengukur sejauh mana nilai observasi yang 
didapatkan. Jika Q-Square nilainya > 0 maka memperlihatkan variabel memiliki predictive 
relevance, jika Q-Square nilainya < 0 maka model tersebut tidak memiliki predictive 
relevance. Berikut hasil nilai pengukuran Q-Square dalam penulisan ini :  

 
Tabel 8 Hasil Uji Q 

 

 SSO SSE Q2(=1-SSE/SSO) 

Y1 702.000 378.061 0.461 

           Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Berdasarkan hasil perhitungan Q-Square tabel di atas, maka dapat dilihat bahwa Q2 

senilai 0.461 atau jika dipersentasekan menjadi 46,1%. Maka bisa dikatakan jika hasilnya 
> 0 sehingga dapat dikatakan bahwasanya studi ini memiliki model yang cukup baik. 
 

F-Square 

Uji F-Square bertujuan untuk mengukur korelasi antara variabel independen dan 
variabel dependen. Nilai 0,02 dianggap kecil, 0,15 dianggap sedang dan 0,35 tergolong 
besar. Berikut ini ialah nilai F-Square dalam penulisan ini : 
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Tabel 9  Hasil Nilai F-Square 

 

Variabel F-Square Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan (X1) => Minat 
Pelanggan (Y) 

0.366 Besar 

Lokasi (X2) => Minat Pelanggan (Y) 0.454 Besar 

           Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Tabel 9 tersebut memperlihatkan jika nilai F-Square untuk Kualitas Pelayanan 
terhadap Minat Pelanggan ialah senilai 0.366, sedangkan Lokasi terhadap Minat 
Pelanggan ialah senilai 0.454, yang keduanya menandakan adanya pengaruh terhadap 
Minat Pelanggan. 
 

Path Coefficient 

Koefisien path dan uji hipotesis dilakukan berlandaskan temuan dari inner model, 
yang mencakup keluaran R-kuadrat, koefisien parameter dan statistik-T. Untuk 
memastikan penerimaan atau penolakan hipotesis, nilai signifikansi antara konstruk, 
statistik-T dan nilai-P dievaluasi. Penulisan ini menggunakan aturan praktis yang 
memperlihatkan statistik-T lebih dari 1.983, ambang signifikansi nilai-P 0,05 (5%), dan 
koefisien beta positif dan signifikan. 

 
    Tabel 10 Hasil Path Coefficient (Koefisien Jalur) 

 

Hipotesis 
 

Original 
Sample 
(O) 
 

Sample 
Mean 
(M) 
 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 
 

T 
Statistics 
 

P Values 
 

Kesimpulan 
 

 
 
Kualitas 
Pelayanan 
(X1) => 
Minat 
Pelanggan 
(Y) 
 

0.443 0.445 0.088 5.011 0.000 Signifikan 

 
Lokasi 
(X2) => 
Minat 

0.494 0.497 0.091 5.433 0.000 Signifikan 
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Pelanggan 
(Y) 
 

             Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti, 2025 
 

Tabel 10 tersebut memperlihatkan jika Kualitas Pelayanan secara signifikan 
mempengaruhi Minat Pelanggan, seperti yang terlihat dari nilai sampel senilai 0.443 
(statistik T 5.011 > tabel T 1,983) yang memperlihatkan jika Kualitas Pelayanan 
mempengaruhi Minat Pelanggan, Lokasi terhadap Minat Pelanggan signifikan, seperti 
yang ditunjukkan oleh sampel asli senilai 0.494 (statistik T 5.433 > tabel T 1,983) yang 
memperlihatkan jika Lokasi mempengaruhi Minat Pelanggan. 
Pengujian Hipotesis 
Uji T 

Uji T dilakukan guna untuk mengetahui tingkat signifikansi adanya dampak dari 
tiap variabel bebas pada variabel terikat melalui asumsi variabel bebas tidak berubah. 
Dari besarnya pengaruh tiap variabel eksogen secara individual (parsial) pada variabel 
endogen dapat dilihat dari nilai original sample pada koefisien jalur. Berikut ini nilai 
original sampel dari penulisan : 

Tabel 11 Hasil Uji T 
 

Variabel/Konstruk Original Sampel 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.443 

Lokasi (X2) 0.494 

       Sumber Data : Diolah Oleh Peneliti dengan SmartPLS, 2025 
 

 Tabel di atas memperlihatkan jika X1 memiliki nilai sampel awal senilai 0.443, 
sedangkan X2 memiliki nilai sampel awal senilai 0.494. variabel Kualitas Pelayanan 
berdampak positif terhadap Minat Pelanggan, sedangkan variabel Lokasi juga 
berdampak positif terhadap Minat Pelanggan. 
 

 

Uji F 
Uji F dilakukan untuk menilai dampak simultan faktor laten eksogen pada 

variabel laten endogen dengan membandingkan nilai F yang dihitung dengan nilai F 
yang ditabulasikan. R-Square yang didapatkan dari perhitungan di atas ialah 0.775 
(77.5%), dengan dua variabel eksogen (𝑘) : Kualitas Pelayanan dan Lokasi. Ukuran 
sampel keseluruhan ialah 117, menggunakan ambang signifikan 5% (0,05). Perhitungan 
F diperoleh menggunakan rumus : 
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𝑓 =
𝑅2(𝑁 − 𝑘 − 1)

𝑘(1 − 𝑅2)
 

𝑓 =
0.775(117 − 2 − 1)

2(1 − 0.775)
 

=
88.35

0.45
 

                                                                        = 196,3 
Nilai F-tabel kemudian diturunkan dari F-tabel menggunakan tingkat signifikansi 

5% (0,05), perhitungan nilai F-tabel ialah sebagai berikut : 
𝐹 𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 𝐹𝑎 (𝑘, 𝑛 − 𝑘 − 1) 

𝐹0,05(2,117 − 2 − 1) 
= 𝐹0,05(2,114) 

= 0,1057 
Hasil perhitungan menunjukkan jika F-hitung 196,3 lebih besar dari F-tabel 0,1057 

(196,3 > 0,1057) dengan hasil tersebut maka dapat disimpulkan ada pengaruh signifikan 
Kualitas Pelayanan, Lokasi terhadap Minat Pelanggan. Hasil tersebut juga menunjukkan 
jika X1 dan X2 secara bersama-sama memiliki dampak positif yang signifikan pada 
performa (Y) senilai 77.5% (R-Square). Dalam uji hipotesis, diambil keputusan dari 
perhitungan tersebut untuk mengevaluasi sejauh mana pengaruh variabel Kualitas 
Pelayanan dan Lokasi baik secara individu maupun kolektif pada Minat Pelanggan. 
Hasil uji hipotesis selanjutnya dalam penulisan ini ialah sebagai berikut : 
1. Kualitas Pelayanan terhadap Minat Pelanggan (H1) 

H0 : Variabel Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
Ha : Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
Uji hipotesis kedua dilakukan untuk menilai pengaruh langsung variabel Kualitas 
Pelayanan terhadap Minat Pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan jika Kualitas 
Pelayanan secara signifikan memengaruhi Minat Pelanggan, ditunjukkan pada 
koefisiensi senilai 0.443, T-Statistik senilai 5.011 (melebihi nilai T-tabel senilai 1,983) 
dan nilai-P senilai 0.000 (kurang dari 0,05) yang mengarah pada penerimaan (Ha) dan 
penolakan (H0). 

2. Lokasi terhadap Minat Pelanggan (H2) 
H0 : Variabel Lokasi tidak berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
Ha : Variabel Lokasi berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
Uji hipotesis kedua dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung faktor Lokasi 
terhadap Minat Pelanggan. Hal ini memperlihatkan jika Lokasi berdampak signifikan 
terhadap Minat Pelanggan, ditunjukkan dengan koefisiensi senilai 0.494, T-Statistik 
senilai 5.433 (di atas nilai T-tabel senilai 1,983) dan nilai-P senilai 0.000 (lebih kecil dari 
0,05) sehingga (Ha) diterima dan (H0) ditolak, Lokasi berdampak signifikan terhadap 
Minat Pelanggan secara positif. 
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3. Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Minat Pelanggan (H3) 
H0 : Variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi tidak berdampak secara simultan 
terhadap Minat Pelanggan. 
Ha : Variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi memiliki dampak secara simultan 
terhadap Minat Pelanggan. 
Hasil dari Uji F memperlihatkan F hitung senilai 191,9 (melebihi nilai F-tabel senilai 
0,1057). Dengan demikian, hipotesis Ha diterima sedangkan H0 ditolak, yang 
menunjukkan jika H3 Kualitas Pelayanan dan Lokasi secara bersamaan diakui 
memiliki dampak positif yang signifikan terhadap Minat Pelanggan. Hal ini dapat 
dilihat dari tanggapan responden yang memberikan jawaban dari setiap pertanyaan 
variabel yang digunakan, koefisien determinasi (R2) menghasilkan nilai senilai 77.5% 
yang memperlihatkan jika variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi mempengaruhi 
Minat Pelanggan sebesar 77.5%. 

Pembahasan Hipotesis 
 Pembahasan difokuskan pada hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dalam 

penulisan ini, yaitu : 
1. H1 : Kualitas Pelayanan terhadap Minat Pelanggan 

Dari hasil pengujian hipotesis (H1) yang dilakukan oleh peneliti terbukti bahwa 
Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Minat Pelanggan. 
Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai koefisiensi senilai 0.443 
dan T-Statistik senilai 5.011 dengan nilai-P sebesar 0.000, dengan demikian (H0) ditolak 
dan (Ha) diterima, dapat disimpulkan bahwa berdasarkan pengujian terhadap 117 
responden pelanggan di Bengkel Jihan Product pengujian ini secara statistik 
membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Minat 
Pelanggan.  

Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh Bengkel Jihan Product, seperti keramahan mekanik, kecepatan layanan, kecepatan 
waktu pengerjaan dan komunikasi yang efektif. Maka akan semakin tinggi minat 
pelanggan untuk kembali menggunakan jasa Bengkel Jihan Product. Hal ini juga sejalan 
dengan penelitian (Yohana Walangitan et al., 2022) dan (Qori A’yuna & Aisyah Darti 
Megasari, 2023) yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap Minat Pelanggan. 
2. H2 : Lokasi terhadap Minat Pelanggan 

Dari hasil pengujian hipotesis (H2) yang dilakukan oleh peneliti terbukti bahwa 
Lokasi yang dimiliki oleh Bengkel Jihan Product memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap Minat Pelanggan. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan didapatkan 
nilai koefisien senilai 0.494 dan T-Statistik senilai 5.433 dengan nilai-P sebesar 0.000, 
dengan demikian (H0) ditolak dan (Ha) diterima, dapat disimpulkan bahwasanya 
berdasarkan pengujian terhadap 117 responden pelanggan pada di Bengkel Jihan 
Product pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa Lokasi berpengaruh 
signifikan terhadap Minat Pelanggan. 
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Lokasi Bengkel Jihan Product yang strategis, mudah diakses, dekat dengan sarana 
transportasi dan memiliki visibilitas yang baik sangat mempengaruhi minat pelanggan 
untuk memilih bengkel ini. Hal ini juga diperkuat oleh peneliti (Rahmat Alfiansyah et al., 
2022) dan (Ariyensi, 2022) yang menyimpulkan bahwasanya lokasi memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap Minat Pelanggan. 
3. H3 : Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Minat Pelanggan 

Dari pengujian hipotesis (H1) dan (H2) sudah dijelaskan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap Minat Pelanggan pada Bengkel Jihan Product, dapat disimpulkan 
bahwasanya Kualitas Pelayanan dan Lokasi pada Bengkel Jihan Product memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap Minat pelanggan.` 

Hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini antara masing-masing variabel 
independen (Kualitas Pelayanan dan Lokasi) dan variabel dependen (Minat Pelanggan) 
dapat dijelaskan sebagai berikut : 

Untuk mengetahui seberapa besar kontribusi variabel Kualitas Pelayanan dan 
Lokasi yang dimiliki oleh bengkel Jihan Product dalam upaya mempengaruhi variabel 
Minat Pelanggan dapat diwakili oleh koefisien determinasi. Hasil koefisien determinasi 
dari variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi sebesar 0.775 atau 77.5%. Artinya 77.5% 
variabel Kualitas Pelayanan dan Lokasi yang dimiliki oleh Bengkel Jihan Product dapat 
menjelaskan variansi variabel independen. Sedangkan 22.5% sisanya dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak ada atau tidak diperhitungkan dalam analisis penelitian. 

Berdasarkan pembahasan diatas  sudah jelas hasil penelitian menunjukkan adanya 
pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Minat Pelanggan pada Bengkel Jihan 
Product. Adanya penelitian ini diharapkan dapat untuk membantu pemilik bengkel 
dalam meningkatkan minat pelanggan pada bengkel Jihan Product. 

Hal ini menunjukkan bahwa kombinasi antara Kualitas Pelayanan dan Lokasi 
secara bersama-sama memberikan pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan Minat 
Pelanggan untuk menggunakan jasa pada Bengkel Jihan Product. Pelanggan tidak hanya 
memperhatikan seberapa baik pelayanan yang diberikan, akan tetapi juga 
mempertimbangkan kemudahan akses dan kenyamanan lokasi dalam memilih bengkel 
untuk merawat kendaraan mereka. Hasil ini sejalan dengan peneliti (Irwanda et al., 2024) 
dan (Marbun & Pasaribu, 2021) yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan 
Lokasi secara bersama-sama mempengaruhi Minat Pelanggan secara positif dan 
signifikan. 
 
KESIMPULAN 
  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap pelanggan pada 
Bengkel Jihan Product dengan menggunakan metode Kuantitatif dan pengolahan data 
menggunakan SmartPLS, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
 Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik seperti  
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 keramahan mekanik, ketepatan waktu pengerjaan, serta fasilitas yang memadai 
berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan Minat Pelanggan. Hal ini 
berarti semakin baik pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi juga Minat 
Pelanggan untuk menggunakan jasa pada Bengkel Jihan Product, 

2. Lokasi berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
 Lokasi yang strategis, mudah dijangkau, visibilitas yang baik, serta ketersediaan 

fasilitas seperti tempat parkir yang memadai berpengaruh terhadap Minat 
Pelanggan, pelanggan tentunya akan lebih memilih bengkel yang mudah diakses 
dan nyaman. 

3. Kualitas Pelayanan dan Lokasi berpengaruh terhadap Minat Pelanggan. 
 Secara bersama-sama, Kualitas Pelayanan dan Lokasi berkontribusi signifikan dalam 

meningkatkan Minat Pelanggan. Kombinasi antara Kualitas yang optimal dan 
Lokasi yang strategis menjadi faktor utama dalam keputusan pelanggan untuk 
menggunakan jasa pada Bengkel Jihan Product 
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