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 Abstrak  
 

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi apakah kualitas 
produk, kepuasan pelanggan, dan kualitas layanan memiliki dampak 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui 
kuesioner yang disebarkan kepada konsumen di CV. Fabrikasi Besi 

TAB Workshop Pekanbaru, dengan total 196 responden. Penelitian 
ini bersifat eksplanatoris, menjelaskan hubungan antar variabel 
melalui pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen, serta kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.  
 

Kata Kunci: Loyalitas Konsumen, Kualitas Produk, Kepuasan                      

Pelanggan, Kualitas Layanan  

 

PENDAHULUAN 

  

Di era globalisasi saat ini, bengkel las menjadi salah satu pelayanan jasa yang 

banyak diminati. Bengkel las menawarkan berbagai jasa, mulai dari perbaikan, 

perawatan produk besi, hingga pembuatan aksesoris rumah sesuai kebutuhan 

pelanggan. Persaingan di industri ini semakin ketat, baik antara bengkel resmi maupun 

non-resmi, sehingga menuntut pelaku usaha untuk memiliki keunggulan kompetitif 

agar dapat bertahan dan berkembang. Keberlangsungan suatu perusahaan sangat 

bergantung pada loyalitas pelanggan, yang menjadi kunci utama dalam meraih 

keuntungan dan memenangkan persaingan (Febryanti et al., 2024). 

Loyalitas konsumen didefinisikan sebagai komitmen pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang suatu barang atau jasa secara konsisten di masa depan 

(Gunawan & Widoadmodjo, 2022). Menurut Cardia (2019), loyalitas pelanggan 

tercermin dari kebiasaan mereka untuk terus memilih bisnis tertentu. Pelanggan yang 

loyal cenderung aktif mempromosikan produk atau jasa kepada orang lain, 

menjadikannya pilihan utama, dan enggan beralih ke pesaing. Untuk membangun 

loyalitas ini, perusahaan perlu fokus pada peningkatan kualitas produk, kepuasan 

pelanggan, dan service quality (kualitas pelayanan). 
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CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop Pekanbaru merupakan salah satu bengkel 

las yang menyediakan berbagai jasa pengelasan, seperti pembuatan pagar, teralis, 

kanopi, dan konstruksi baja. Berdasarkan data yang diperoleh dari perusahaan, jumlah 

pelanggan menunjukkan tren peningkatan dari tahun 2020 hingga 2024, seperti yang 

terlihat pada Tabel 1.1 berikut: 

 

Tabel 1. 1 Data Rekapitulasi Jumlah Pelanggan Lama dan Baru CV. TAB 

Workshop Pekanbaru Tahun 2020-2024 

No Tahun Jumlah Pelanggan Total 

Lama Baru 

1 2020 76 87 163 

2 2021 97 134 231 

3 2022 141 157 298 

4 2023 178 182 360 

5 2024 200 184 384 

Sumber: CV.TAB Workshop Pekanbaru, (2024) 

 

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan terus mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. Namun, meskipun jumlah pelanggan meningkat, 

realisasi penjualan belum sepenuhnya mencapai target yang ditetapkan perusahaan. 

Hal ini terlihat dari data penjualan pada Tabel 1.2 berikut: 

 

Tabel 1. 2 Tingkat Penjualan Pada CV. TAB Workshop Pekanbaru pada Periode 

2020-2024 

Tahun Target Penjualan (Rp) Realisasi Penjualan 
(Rp) 

Persentase (%) 

2020 138.000.000 
106.947.485 

77% 

2021 192.000.000 
143.754.900 

75% 

2022 216.000.000 
174.677.990 

81% 

2023 220.000.000 
191.090.500 

87% 

2024 260.000.000 
220.300.200 

85% 

Sumber: CV.TAB Workshop Pekanbaru, (2024) 

 

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa meskipun terjadi peningkatan realisasi penjualan 

dari tahun ke tahun, persentase pencapaian target belum mencapai 100%. Salah satu 

penyebabnya adalah rendahnya tingkat repeat order dari pelanggan, seperti yang 

terlihat pada Tabel 1.3 berikut: 

 

Tabel 1. 3 Repeat Order Konsumen CV. TAB Workshop Pekanbaru Tahun 2024 

No Nama 
Konsumen 

Tanggal 
Order I 

Tanggal 
Order II 

Produk Jumlah 
Order 

Repeat 
Order 

1 Pak Budiman 09/05/2024 02/07/2024 Kanopi 2 1x 

2 Pak Harianto 22/05/2024  - Pintu Garasi 1   0  

3 Bu Irmawati 12/07/2024  - Pagar Besi 1  0 

4 Pak Andi 10/09/2024 05/10/2024 Tralis Pintu 2 1x 
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5 Bu Widya 15/12/2024  - Tralis Jendela 1  0 

Sumber: CV.TAB Workshop Pekanbaru, (2024) 

 

Berdasarkan Tabel 1.3, hanya dua dari lima pelanggan yang melakukan repeat 

order, menunjukkan bahwa tingkat loyalitas pelanggan masih rendah. Hal ini diduga 

disebabkan oleh beberapa faktor, seperti kualitas produk yang tidak konsisten, 

ketidakpuasan pelanggan, dan pelayanan yang belum optimal. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas produk, kepuasan 

pelanggan, dan service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

(Gunawan & Widoadmodjo, 2022; Artiza & Juwita, 2021). Namun, beberapa studi lain 

menyatakan bahwa faktor-faktor tersebut tidak selalu berdampak signifikan (Wulansari 

& Widowati, 2022; Nafsi et al., 2024). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan service 

quality terhadap loyalitas konsumen pada CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop 

Pekanbaru. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

LOYALITAS KONSUMEN 

Loyalitas konsumen merupakan komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang suatu produk atau jasa secara berkelanjutan, yang mencerminkan kesetiaan 

terhadap merek atau perusahaan (Tjiptono, 2016). Menurut Lupiyoadi (2016), loyalitas 

tidak hanya terlihat dari perilaku pembelian berulang, tetapi juga dari rekomendasi 

positif kepada orang lain dan ketahanan terhadap bujukan pesaing. Loyalitas terbentuk 

melalui tahapan kognitif (kesadaran akan manfaat produk), afektif (ikatan emosional), 

konatif (niat untuk membeli), dan tindakan (pembelian nyata) (Woen & Santoso, 2021). 

 

KUALITAS PRODUK 

Kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi subjektif konsumen setelah 

membandingkan kinerja aktual produk atau jasa dengan harapan awal mereka 

(Lovelock & Wirtz, 2011). Istiyawari et al. (2021) menyatakan bahwa kepuasan muncul 

ketika produk/jasa memenuhi atau melebihi ekspektasi, sementara ketidakpuasan 

terjadi jika kinerja di bawah harapan. Kepuasan tidak hanya ditentukan oleh kualitas 

produk, tetapi juga oleh pengalaman emosional, harga, dan interaksi selama proses 

pembelian. 

 

SERVICE QUALITY 

Kualitas pelayanan merujuk pada kemampuan penyedia jasa untuk memberikan 

pengalaman yang memuaskan melalui akurasi, responsivitas, dan empati 

(Parasuraman dalam Tjiptono & Chandra, 2016). Rahayu & Syafe’i (2022) 

menambahkan bahwa kualitas layanan melibatkan interaksi manusiawi, fasilitas fisik 

yang memadai, serta jaminan keandalan. Pelayanan yang berkualitas harus konsisten, 

tepat waktu, dan mampu menciptakan rasa percaya serta kenyamanan bagi 

pelanggan.  
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METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data berupa angka 

untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan service 

quality terhadap loyalitas konsumen di CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop Pekanbaru. 

Lokasi penelitian dipilih di CV. TAB Workshop dengan alamat Jl. Todak No. 89, 

Pekanbaru, dan dilaksanakan pada Oktober 2024 hingga Juni 2025. Data dikumpulkan 

melalui dua sumber: (1) data primer berupa kuesioner dengan skala Likert 1-5 yang 

disebarkan kepada 196 responden (sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dari 

populasi 384 pelanggan), dan (2) data sekunder dari literatur, jurnal, serta laporan 

perusahaan.  

Variabel penelitian meliputi loyalitas konsumen (Y) dengan indikator repeat 

purchase, retention, dan referrals; kualitas produk (X1) dengan indikator kinerja, daya 

tahan, dan reliabilitas; kepuasan pelanggan (X2) dengan indikator kesesuaian harapan 

dan minat berkunjung kembali; serta service quality (X3) dengan indikator keandalan, 

daya tanggap, dan empati. Analisis data menggunakan SPSS 26 meliputi statistik 

deskriptif, uji validitas-reliabilitas, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, 

heteroskedastisitas), dan regresi linear berganda dengan persamaan Y = α + β1X1 + 

β2X2 + β3X3 + ε. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t (signifikansi parsial) dan 

koefisien determinasi (R²) untuk mengukur kontribusi variabel independen. Kriteria 

keputusan didasarkan pada nilai signifikansi < 0,05 dan nilai adjusted R² yang 

mendekati 1. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk 

degree of freedom (df) = n – 2 dengan alpha 0,05, dimana n adalah jumlah sampel. 

Dalam penelitian ini df = 196 – 2 = 194, sehingga didapat r tabel untuk df (194) = 

0,1178. Suatuninstrumen dikatakan valid jika instrumen tersebut dapat digunakan 

untuk mengukur apa yang akan diukur dengan membandingkan nilai r hitung dan nilai 

r-tabel. Jika r-hitung > r-tabel, maka instrument tersebut dapat dinyatakan valid, 

sedangkan jika r-hitung < r-tabel, maka instrumen tersebut dapat dikatakan tidak valid 

(Ghozali, 2018). Adapun hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Validitas  

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Keputusan 

Loyalitas Konsumen (Y) Y.1 0,503 0,117 Valid 
Y.2 0,666 0,117 Valid 
Y.3 0,680 0,117 Valid 
Y.4 0,690 0,117 Valid 

Y.5 0,546 0,117 Valid 
Y.6 0,779 0,117 Valid 
Y.7 0,552 0,117 Valid 
Y.8 0,649 0,117 Valid 
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Y.9 0,545 0,117 Valid 

Kualitas Produk (X1) X1.1 0,663 0,117 Valid 

 X1.2 0,849 0,117 Valid 

 X1.3 0,854 0,117 Valid 

 X1.4 0,728 0,117 Valid 

 X1.5 0,588 0,117 Valid 

 X1.6 0,757 0,117 Valid 

 X1.7 0,602 0,117 Valid 

 X1.8 0,733 0,117 Valid 

 X1.9 0,804 0,117 Valid 

 X1.10 0,542 0,117 Valid 

Kepuasan Pelanggan 

(X2) 

X2.1 0,737 0,117 Valid 

 X2.2 0,693 0,117 Valid 

 X2.3 0,755 0,117 Valid 

 X2.4 0,677 0,117 Valid 

 X2.5 0,677 0,117 Valid 

 X2.6 0,704 0,117 Valid 

Service Quality (X3) X3.1 0,495 0,117 Valid 

 X3.2 0,562 0,117 Valid 

 X3.3 0,553 0,117 Valid 

 X3.4 0,499 0,117 Valid 

 X3.5 0,501 0,117 Valid 

 X3.6 0,553 0,117 Valid 

 X3.7 0,718 0,117 Valid 

 X3.8 0,506 0,117 Valid 

 X3.9 0,537 0,117 Valid 

 X3.10 0,503 0,117 Valid 

 X3.11 0,743 0,117 Valid 

 X3.12 0,781 0,117 Valid 

 X3.13 0,637 0,117 Valid 

 X3.14 0,654 0,117 Valid 

 X3.15 0,558 0,117 Valid 

 X3.16 0,646 0,117 Valid 

       Sumber : Data olahan SPSS 26 

 

  Berdasarkan Tabel 4.10 di atas dapat dilihat bahwa seluruh butir item 

pernyataan di instrumen variabel dependen dan variabel independen adalah valid. 

Nilai r hitung pada seluruh variabel lebih besar dari r tabel (0,117), maka disimpulkan 

bahwa secara statistik masing-masing indikator pernyataan untuk variabel dependen 

dan variabel independen layak untuk digunakan sebagai data penelitian. 

 

B. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitian dilakukan dengan melihat nilai cronbach’s alpha, 

dimana jika nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,7 maka pernyataan pada variabel 

tersebut dinyatakan reliabel, begitu juga sebaliknya apabila nilai cronbach’s alpha 

kurang dari 0,7 maka pernyataan pada variabel tersebut dinyatakan tidak reliabel 

(Ghozali, 2018). Adapun hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel berikut: 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Batasan Keputusan 

Loyalitas Konsumen (Y) 0,804 0,7 Reliabel 

Kualitas Produk (X1) 0,890 0,7 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (X2) 0,796 0,7 Reliabel 

Service Quality (X3) 0,868 0,7 Reliabel 

 Sumber: Data olahan SPSS 26, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat dilihat koefisien reliabilitas variabel 

independen dan variabel dependen menunjukkan bahwa koefisien cronbach alpha > 

0,70, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua instrumen dalam penelitian ini adalah 

reliabel. 

 

C. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 

pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Pada uji Kolmogorov Smirnov 

Test data dikatakan normal apabila nilai signifikansi 0,05 (Sig > 0,05), sedangkan 

apabila nilai signifikansi yang dihasilkan kurang dari 0,05 (Sig < 0,05) maka data tidak 

normal (Ghozali, 2018). Adapun hasil uji normalitas Kolmogorov Smirnov Test dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 196 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.90939876 

Most Extreme Differences Absolute .050 

Positive .050 

Negative -.038 

Test Statistic .050 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

                     Sumber: Data olahan SPSS 26, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat dilihat bahwa hasil uji normalitas 

Kolmogorov Smirnov Test diperoleh nilai Asymp Sig. 0,200. Maka hasil uji normalitas 

penelitian ini dapat dikatakan telah berdistribusi normal karena nilai Asymp Sig. 0,200 

> 0,05. 

 

2. Uji Multikolinearitas 

Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinearitas pada suatu model regresi 

adalah dengan melihat nilai tolerance dan Variance Inflating Factor (VIF). Jika nilai 

tolerance > 0,10 dan VIF < 10, maka dapat diartikan bahwa tidak terdapat 

multikolinearitas dan jika nilai tolerance < 0,10 dan VIF > 10, maka terjadi gangguan 

multikolinearitas pada penelitian tersebut (Ghozali, 2018). Adapun hasil uji 

multikolinearitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Kualitas Produk (X1) .980 1.021 

Kepuasan Pelanggan (X2) .962 1.040 

Service Quality (X3) .981 1.019 

                 Sumber: Data olahan SPSS 26, 2025 

Berdasarkan Tabel 4.13 di atas menunjukkan bahwa nilai tolerance masing-

masing variabel lebih dari 0,10 dan VIF tidak lebih dari 10, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa antara variabel bebas tidak terjadi multikolinieritas. 

     

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah model regresi terjadi 

ketidaksamaan antar variance dari residual pada satu pengamatan dengan 

pengamatan lainnya, sehingga perlu dideteksi melalui grafik scatterplot. Hasil uji 

heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar berikut ini: 

 

Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Data olahan SPSS 26, 2025 

Berdasarkan hasil Gambar 4.1 di atas menunjukkan bahwa titik-titik tidak 

membentuk polta tertentu serta menyebar secara acak di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y. Maka dapat diartikan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas dalam 

model regresi ini. 

 

D. Analisis Regresi Linear Berganda 

Untuk menganalisis pengaruh dari variabel independen terhadap variabel 

dependen, sehingga diperlukan suatu alat uji menggunakan program SPSS. Program 

SPSS yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS v26. Hasil analisis regresi 

linear berganda dapat dilihat pada tabel berikut:  
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Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleran

ce VIF 

1 (Constant) 9.924 2.171  4.572 .000   

Kualitas Produk 
(X1) 

.445 .028 .713 15.659 .000 .980 1.021 

Kepuasan 

Pelanggan (X2) 

.186 .053 .160 3.484 .001 .962 1.040 

Service Quality 
(X3) 

.087 .023 .174 3.813 .000 .981 1.019 

    Sumber : Data olahan SPSS 26, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 4.14 di atas dapat dijabarkan persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 

Y = 9,924 + 0,445 X1 + 0,186 X2 + 0,087 X3 + e 

Arti persamaan regresi di atas adalah:  

1. Nilai konstanta (a) sebesar 9,924. Artinya adalah apabila variabel kualitas 

produk, kepuasan pelanggan dan service quality diasumsikan nol (0), maka 

loyalitas konsumen sebesar 9,924. 

2. Diperoleh nilai koefisien regresi kualitas produk sebesar 0,445. Artinya adalah 

bahwa setiap peningkatan kualitas produk sebesar 1 satuan, maka akan 

meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,445 dan sebaliknya dengan 

asumsi variabel lain tetap. 

3. Diperoleh nilai koefisien regresi variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,186. 

Artinya adalah bahwa setiap peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 1 

satuan, maka akan meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,186 dan 

sebaliknya dengan asumsi variabel lain tetap. 

4. Diperoleh nilai koefisien regresi variabel service quality sebesar 0,087. Artinya 

adalah bahwa setiap peningkatan service quality sebesar 1 satuan, maka akan 

meningkatkan loyalitas konsumen sebesar 0,087 dan sebaliknya dengan 

asumsi variabel lain tetap. 

 

E. Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial (uji t) berguna untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen 

terhadap variabel dependen. Hasil uji parsial (uji t) dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.15 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 

Coefficientsa  

Model t Sig. 

 

Keterangan 

1 (Constant) 4.572 .000  

Kualitas Produk (X1) 15.659 .000 Diterima 

Kepuasan Pelanggan (X2) 3.484 .001 Diterima 

Service Quality (X3) 3.813 .000 Diterima 

            Sumber: Data olahan SPSS 26, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 4.15 di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen.  

Variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 15,659 dan signifikansi 

0,000<0,05, maka H1 diterima. Artinya kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen.  

Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai t hitung sebesar 3,484 dan signifikansi 

0,001<0,05, maka H2 diterima. Artinya kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

3. Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen 

Variabel service quality memiliki nilai t hitung sebesar 3,813 dan signifikansi 

0,000<0,05, maka H3 diterima. Artinya service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi (R²) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Adapun hasil 

koefisien determinasi (R²) dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate Durbin-Watson 

1 .781a .610 .604 1.92426 2.097 

        Sumber: Data olahan SPSS 26, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 4.16 di atas menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,604 atau 60,4%. Artinya variabel dependen (loyalitas konsumen) dapat 

dipengaruhi oleh variabel independen (kualitas produk, kepuasan pelanggan dan 

service quality) sebesar 60,4%, sedangkan sisanya sebesar 39,6% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 
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Pembahasan 

A. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen  

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kualitas produk 

diperoleh nilai t hitung sebesar 15,659 dan signifikansi 0,000<0,05, maka H1 diterima. 

Artinya kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Hal ini dikarenakan produk yang tersedia pada CV. Fabrikasi Besi TAB 

Workshop Pekanbaru dapat memenuhi kebutuhan konsumen dari segi fungsi, 

keandalan dan nilai estetika yang sangat baik, sehingga produk yang dihasilkan 

berkualitas sesuai dengan harapan konsumen dan konsumen cenderung melakukan 

pembelian kembali. Selain itu perusahaan juga selalu memperhatikan pemilihan bahan 

baku, proses produksi dan inovasi agar kualitas produk tetap terjaga dan mampu 

memberikan kesan yang menarik pada konsumen. Apabila suatu produk berkualitas, 

akan memiliki daya saing yang baik di pasaran dan menjadi nilai tambah bagi 

konsumen. 

CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop juga menyediakan berbagai macam produk 

yang ditawarkan kepada konsumen agar konsumen dapat memilih sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginannya. Produk yang ditawarkan tentunya memiliki nilai estetika 

yang dapat memberikan keindahan dan daya tarik visual seperti desain, material yang 

digunakan, kreativitas dan inovasi. Hal ini didukung oleh hasil penelitian Woen dan 

Santoso (2021) yang menyatakan bahwa jika suatu produk yang ditawarkan membuat 

konsumen terkesan, maka mereka cenderung akan melakukan pembelian produk 

kembali. Semakin tinggi kualitas produk, maka loyalitas konsumen semakin 

meningkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Gunawan dan Widoadmodjo 

(2022), Artiza dan Juwita (2021), serta Febryanti, et al. (2024) yang menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

 

B. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen  

 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kepuasan 

pelanggan diperoleh nilai t hitung sebesar 3,484 dan signifikansi 0,001<0,05, maka H2 

diterima. Artinya kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini dikarenakan konsumen mendapatkan produk atau jasa 

yang sesuai dengan harapannya, harga yang sesuai, pelayanan yang baik, kualitas 

produk yang tinggi serta pengalaman konsumen dalam membeli produk yang tersedia 

di CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop Pekanbaru, sehingga konsumen merasa puas 

dan cenderung melakukan pembelian kembali. Kepuasan pelanggan yang tinggi 

menjadi tujuan penting bagi pelaku usaha untuk mendapatkan keuntungan dan 

loyalitas konsumen. Perusahaan yang berhasil menciptakan kepuasan pelanggan, 

maka konsumen akan terus menggunakan produk atau jasa yang tersedia di 

perusahaan. 
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CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop selalu mempertahankan dan menjaga kepuasan 

konsumen dengan memastikan hasil produk berkualitas tinggi, pelayanan yang baik 

dan menyelesaikan pesanaan tepat waktu.  Penelitian ini didukung oleh hasil 

penelitian Agiesta, et al. (2021) yang menyatakan bahwa semakin besar rasa 

kepuasan yang didapatkan pelanggan, maka semakin besar pula kemungkinan 

peIanggan untuk loyal dan kepuasan ini merupakan faktor utama yang menjadikan 

pelanggan loyal terhadap peusahaan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka 

loyalitas konsumen semakin meningkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

Hafidz dan Muslimah (2023), Samara dan Susanti (2023), serta Putri, et al. (2021) 

menemukan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

 

C. Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas Konsumen 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel service quality 

diperoleh nilai t hitung sebesar 3,813 dan signifikansi 0,000<0,05, maka H3 diterima. 

Artinya service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Hal ini dikarenakan pelayanan (service) yang diberikan CV. Fabrikasi Besi TAB 

Workshop Pekanbaru seperti keahlian tenaga kerja, penggunaan peralatan yang 

modern dan komunikasi yang baik dengan konsumen telah berkualitas, sehingga 

konsumen cenderung melakukan pembelian kembali. Dalam menentukan dan 

membeli produk atau jasa, konsumen ingin mendapatkan pelayanan yang terbaik dari 

perusahaan termasuk dalam mengatasi permasalahan terkait produk atau jasa yang 

ingin digunakan. Kualitas pelayanan perusahaan yang tinggi, maka konsumen akan 

terus ingin menggunakan dan melakukan pembelian berulang kali.  

CV. Fabrikasi Besi TAB Workshop akan terus memperhatikan kualitas 

pelayanan agar konsumen merasa nyaman dan dapat membangun loyalitas 

konsumen serta membantu perusahaan dalam meningkatkan citra perusahaan serta 

mencapai oeparasional yang lebih baik. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil 

penelitian Karjuni dan Susliawati (2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan, sehingga memberikan pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan (service quality), 

maka loyalitas konsumen semakin meningkat. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Nafsi, et al. (2024), Rahayu dan Syafe’i (2022), serta Artiza dan Juwita 

(2021) menemukan service quality (kualitas layanan) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
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PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Semakin tinggi kualitas produk, maka loyalitas konsumen semakin 

meningkat. Artinya kualitas produk yang baik akan meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka loyalitas konsumen 

semakin menurun. Artinya kepuasan pelanggan yang baik akan meningkatkan 

loyalitas konsumen. 

3. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Semakin tinggi service quality, maka loyalitas konsumen semakin meningkat. 

Artinya service quality yang baik akan meningkatkan loyalitas konsumen. 
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