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ABSTRACT

This study analyzes the influence of service quality, social media promotion, and location
on purchasing decisions and consumer satisfaction at the Project Garage Workshop, with
purchasing decisions as an intervening variable. A quantitative research method was applied
using path analysis to test the hypotheses. The research results prove that location is a key factor
with a significant and positive influence, both directly on purchasing decisions and indirectly on
consumer satisfaction, mediated by purchasing decisions. This finding is consistent with previous
research that emphasizes the strategic role of location in the service industry. Meanwhile, social
media promotion only proved to have a significant direct effect on customer satisfaction,
indicating that while social media is effective in building engagement, its effectiveness in driving
purchasing decisions is still limited. Meanwhile, service quality did not show a significant direct
or indirect effect, indicating that consumers perceive the service provided as industry standard
and therefore not a key differentiator. These findings conclude that purchasing decisions
significantly influence customer satisfaction, and that Project Garage customers prioritize
location factors and practical considerations such as price and waiting area comfort over service
quality and social media promotion. The managerial implications of this study emphasize the
importance of maintaining the advantage of location accessibility, optimizing more targeted
digital marketing strategies, and enhancing other supporting elements such as the workshop's
physical comfort and competitive pricing to build customer satisfaction holistically and
sustainably.

Keywords: Service Quality, Social Media Promotion, Location, Purchase Decision, Consumer
Satisfaction.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan sektor otomotif
di Indonesia mengalami
pertumbuhan yang pesat seiring
meningkatnya jumlah kendaraan
bermotor dari tahun ke tahun. Hal ini
mendorong kebutuhan akan layanan
purna jual, khususnya dalam bidang
perawatan dan perbaikan kendaraan.

persaingan antar pemilik usaha
bengkel, agar wusahanya dapat
bersaing dengan bengkel yang ada,
maka setiap pemilik usaha bengkel
harus  memberikan  keunggulan-
keunggulan yang bisa ditawarkan
karena persaingan yang semakin
ketat.

Bengkel merupakan salah satu

Bengkel, sebagai salah satu bentuk
layanan tersebut, memiliki peran
penting dalam memastikan
kendaraan tetap dalam kondisi
optimal, aman, dan layak jalan.
Peningkatan ~ tersebut  tentunya
berpengaruh kepada meningkatnya

tempat yang memiliki peran penting
dalam pemeliharaan dan perbaikan
kendaraan bermotor. Bengkel
kendaraan bermotor berperan penting
dalam menyediakan layanan
perawatan dan perbaikan kendaraan
bagi masyarakat. Kurangnya
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pengetahuan  masyarakat umum
mengenai komponen-komponen
sepeda motor membuat kebanyakan
masyarakat sering kali menggunakan
jasa di bengkel untuk perawatan dan
perbaikan sepeda motor. Semakin
berkembangnya teknologi otomotif,
bengkel juga dituntut untuk memiliki
tenaga ahli yang terampil dan
fasilitas yang memadai untuk
menangani berbagai permasalahan
kendaraan.

Salah satu bengkel yang
terdapat di Kabupaten Situbondo
yaitu Bengkel Project garage yang
terletak di  Jalan  Alasmalang,
Tokengan, Kecamatan Panarukan,
Kabupaten  Situbondo.  Bengkel
Project garage menjadi salah satu
pilihan utama bagi masyarakat
setempat yang membutuhkan
layanan perawatan dan perbaikan
kendaraan  bermotor.  Kepuasan
konsumen menjadi salah satu faktor
penting terhadap keberhasilan sebuah
bengkel. Konsumen yang puas
dengan pelayanan yang diberikan

cenderung akan kembali
menggunakan layanan bengkel yang
sama dan bahkan

merekomendasikannya kepada orang
lain. Sebaliknya, konsumen yang
merasa kecewa atau tidak puas
dengan kualitas pelayanan, promosi,
atau lokasi bengkel akan mencari
alternatif ~ bengkel lain  dan
kemungkinan besar tidak akan
kembali lagi.

. TINJAUAN PUSTAKA
Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah
suatu proses yang mencakup analisis,
perencanaan, pengorganisasian, dan
pengelolaan berbagai program yang
melibatkan  perancangan produk,
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penetapan harga, strategi promosi,
serta distribusi barang, jasa, atau ide.
Tujuan utama dari proses ini adalah
menciptakan serta mempertahankan
hubungan pertukaran yang
menguntungkan dengan target pasar
guna mencapai sasaran perusahaan.
Peran manajemen dalam sebuah
perusahaan sangat krusial dalam
mengatur operasional bisnis demi
memastikan kelangsungan usahanya.

Menurut Sudarsono (2020:2)
“Manajemen pemasaran merupakan
suatu upaya perencanaan,

pelaksanaan  yang terdiri  dari
pengorganisasian, pengarahan,
koordinasi dan pengawasan atau
pengendalian kegiatan pemasaran
dalam suatu organisasi agar tujuan
organisasi dapat tercapai secara
efisien dan efektif”. Kegiatan
pemasaran tidak hanya berfokus
pada penjualan barang dan jasa atau
alih kepemilikan dari produsen ke
konsumen  akhir, tetapi  juga
merupakan  upaya terkoordinasi
dalam merancang strategi yang
bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Tujuan akhirnya adalah menciptakan
penjualan yang mampu memberikan
keuntungan sesuai dengan harapan
perusahaan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah
seberapa jauh perbedaan antara
harapan dan  kenyataan  para
pelanggan atas layanan yang mereka
terima. Kualitas pelayanan dapat
diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan
atas pelayanan yang benar-benar
mereka terima dengan layanan
sesungguhnya yang mereka
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harapkan. Menurut Kotler
(2018:143)  berpendapat  bahwa
“Kualitas pelayanan harus dimulai
dari  kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan.
Adapun  menurut  Tjiptono
(2016:284) indikator Kualitas
pelayanan dibagi menjadi lima
sebagai berikut:
1) Berwujud (Tangibles) yaitu
berupa sarana dan prasarana dan
penyampaian komunikasi yang

telah digunakan oleh
perusahaan.

2) Keandalan (Reliability)
merupakan kemampuan

perusahaan dalam memberikan
layanan sesuai dengan apa yang
telah disepakati dan dapat di

percaya.
3) Ketanggapan (Resposivenesess)
merupakan kecepatan

kemampuan dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan
pelanggan secara fleksibel untuk
dapat menyesuaikan pelayanan
yang di harapkan berdasarkan
kebutuhan yang lebih spesifik.

4) Jaminan (Assurance) merupakan
suatu bentuk keyakinan yang di
beri kepada setiap pelanggan
untuk meningkatkan
kepercayaan dalam membeli.

5) Empati (Empathy) merupakan
sebuah kemapuan untuk dapat
ikut memahami dan merasakan
apa Yyang di rasakan oleh
konsumen atau pelanggan.

Promosi Media Sosial

Promosi merupakan salah satu
kegiatan pemasaran yang penting
bagi perusahaan dalam upaya
mempertahankan kontinuitas serta
meningkatkan kualitas penjualan,
untuk  meningkatkan kegiatan
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pemasaran dalam hal memasarkan
barang dan atau jasa dari suatu
perusahaan, tak cukup hanya
mengembangkan produk,
menetapkan harga, dan
menggunakan  saluran  distribusi,
tetapi juga harus didukung oleh
kegiatan promosi. Menurut Tjiptono
et al., (2014) “Promosi merupakan
suatu aktivitas pemasaran yang

bertujuan untuk  menyebarkan
informasi, memengaruhi atau
membujuk, serta mengingatkan pasar
sasaran mengenai sebuah
perusahaan”.

Menurut pendapat dari Kotler
& Keller (2016:272) menjelaskan
mengenai indikator dari promosi
yaitu

1) Kualitas Promosi, dapat
dipahami sebagai acuan kualitas
promosi yang dilakukan oleh
suatu perusahaan.

2) Waktu Promosi, yaitu mengacu
pada seberapa lama perusahaan
akan melakukan promosi.

3) Frekuensi Promosi, didefinisikan
sebagai jumlah iklan yang dibuat
selama periode yang sama
menggunakan penjualan media
sosial.

4) Ketepatan atau kesesuaian, yaitu
tujuan yang  menggerakkan
bisnis sebagai elemen yang
diperlukan  untuk  mencapai
tujuan bisnis yang diinginkan
perusahaan.

Lokasi

Lokasi merupakan  suatu
tempat usaha untuk menghasilkan
barang, jasa, atau tempat konsumen
untuk datang dan  berbelanja.
Pemilihan lokasi usaha yang strategis
dan tepat sangat menentukan
keberhasilan suatu usaha di masa
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yang akan datang. Pemilihan lokasi
harus mempertimbangkan beberapa
faktor, karena lokasi usaha adalah
asset jangka panjang dan akan
berdampak pada kesuksesan usaha
itu sendiri. Menurut Novitasari
(2023) “Lokasi atau tempat adalah
salah satu unsur marketing mix atau
bauran pemasaran dan lokasi
merupakan  penempatan  produk
sedemikian rupa agar produk bisa
dibeli  konsumen”. Lokasi juga
merujuk  kepada tempat usaha
dimana aktivitas perusahaan
beroperasi, melakukan berbagai
kegiatan perusahaan seperti produksi
barang dan jasa, serta tempat
konsumen  melakukan  aktivitas
pembeliannya.

Menurut Tjiptono (2014:159),
terdapat beberapa indikator penting
dalam pemilihan lokasi, yaitu:

1) Aksesibilitas  Lokasi  harus
mudah dijangkau dengan
transportasi umum.

2) Lingkungan Area sekitar harus
sesuai dan mendukung jenis
usaha yang dijalankan.

3) Lalu lintas Meliputi volume
kendaraan  yang memberi
peluang usaha dan tingkat
kepadatan penduduk di wilayah
tersebut.

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian
merupakan tahapan yang dilalui
konsumen  dalam  menentukan,
menilai, serta akhirnya membeli
suatu produk atau jasa. Proses ini
mencakup pengenalan kebutuhan,

pencarian  informasi,  penilaian
terhadap berbagai pilihan,
pengambilan keputusan untuk

membeli, serta perilaku setelah
melakukan pembelian. Alma
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(2013:96) mengemukakan bahwa
keputusan pembelian adalah Suatu
keputusan konsumen yang
dipengaruhi oleh ekonomi keuangan,
teknologi, politik, budaya, produk,
harga, lokasi, promosi, physical
evidence, people dan process,
sehingga membentuk suatu sikap
pada konsumen untuk mengolah
segala informasi dan mengambil
kesimpulan berupa response yang
muncul produk apa yang akan dibeli.

Menurut  Kotler (2015:222)
indikator ~ Keputusan ~ pembelian
dibagi menjadi empat yaitu:

1) Kemantapan  pada  sebuah
produk vyaitu dimana produk
dapat memberikan kepercayaan
kepada kosumen dengan cara
yang sangat baik agar dapat
mempertahakan kepuasan
konsumen.

2) Kebiasan dalam membeli produk
yaitu produk sudah berulang-
ulang ketika konsumen membeli
produk yang sama.

3) Memberikan rekomendasi
kepada orang lain yaitu sebuah
penawaran atau
merekomendasikan kepada
konsumen lainnya agar membeli
produk yang telah di gunakan
oleh pihak pelanggan tersebut.

4) Melakukan pembelian ulang
yaitu konsumen membeli pada
suatu produk atau jasa dan
memutusnya membelinya
kembali yang disebut dengan
pembelian ulang.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen mengacu
pada sejauh mana pelanggan merasa
puas terhadap suatu produk atau
layanan berdasarkan ekspektasi dan
pengalaman mereka. Konsumen akan
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merasa puas apabila produk atau
layanan yang diterima sesuai dengan
harapan mereka, bahkan lebih puas
jika kinerja yang diberikan melebihi
harapan.

Menurut Swastha (2012:46)
mengemukakan bahwa “Kepuasan
konsumen adalah suatu dorongan
keinginan individu yang diharapkan
pada tujuan untuk memperoleh
kepuasan”.

Menurut Tjiptono (2014:101)
indikator pada kepuasan konsumen
terdiri dari:

1) Kesesuaian harapan, merupakan
tingkat kesesuaian antara kinerja
jasa yang diharapkan oleh
konsumen dengan yang
dirasakan oleh konsumen.

2) Minat berkunjung kembali, yaitu

kesediaan ~ konsumen  untuk
berkunjung kembali atau
melakukan  pemakaian  ulang

terhadap jasa terkait.
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3) Kesediaan merekomendasi, yaitu
kesediaan ~ konsumen  untuk
merekomendasikan jasa Yyang
telah dirasakan kepada teman
atau keluarga.
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Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2020:3)
mendefinisikan bahwa “Kerangka
konseptual digunakan untuk
memberikan gambaran keseluruhan
tentang subjek penelitian”.
Berdasarkan latar belakang dan
tinjauan pustaka penelitian ini yang
menguji  pengaruh dari  kelima
variabel. Maka dapat dilihat
hubungan dari variabel bebas
Kualitas pelayanan (X3), Promosi
media sosial (X;) Lokasi (X3) dan
variabel terikat Kepuasan konsumen

(Y2) dengan variabel intervening
yang digunakan Keputusan
pembelian (Y1).

A EEEE
a5 1E

Y1

Keputusan
pembelian

]

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Hipotesis
Berdasarkan kerangka
konseptual yang telah diuraikan,

dapat dibuat sebagai berikut:

H;, : Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan
Konsumen.
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H, : Promosi Sosial Media
berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan
Konsumen.

Hs : Lokasi berpengaruh
signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

Hs : Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian.

Hs : Promosi Sosial Media
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian.

He : Lokasi berpengaruh
signifikan terhadap
Keputusan Pembelian.

H; : Kepuasan Konsumen
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian.

Hs : Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian melalui
Kepuasan Konsumen.

Ho : Promosi Sosial Media
berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan
Pembelian melalui
Kepuasan Konsumen.

Hio : Lokasi berpengaruh
signifikan terhadap
Keputusan Pembelian
melalui Kepuasan
Konsumen.

I1l. METODE PENELITIAN
Rancangan Penelitian

Penelitian ini disusun
berdasarkan suatu perencanaan yang
sistematis dengan tujuan untuk
memperoleh data-data yang relevan
dalam rangka menjawab
permasalahan penelitian yang

E-ISSN : 2964-898X e
P-ISSN : 2964-8750
FEB UNARS M

diajukan. Menurut Sugiyono
(2019:2) “Metode penelitian adalah
cara ilmiah untuk memperoleh data
untuk tujuan dan kegunaan tertentu”.
Metode vyang digunakan dalam
penelitian  ini  adalah  metode
penelitian kuantitatif untuk
mengidentifikasi  masalah  yang
terkait dengan semua variabel yang
diteliti.

Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat penelitian ini
berlokasi di JI. Alasmalang, Peleyan,
RT 01/RW 02, Kecamatan
Panarukan, Kabupaten Situbondo,
Jawa Timur. Waktu penelitian ini
berlangsung selama tiga bulan dari
bulan Mei hingga Juli 2025.

Populasi dan Sampel

Menurut Muhammad (2008:161)
“Populasi adalah sekumpulan subjek
yang memiliki kesamaan dalam satu
atau beberapa hal yang membentuk
masalah  pokok  dalam  suatu
penelitian yang memliki kemampuan
tertentu yang di pilih peneliti untuk
di pelajari dan diambil kesimpulan”.
Dalam penelitian ini yang menjadi
poulasi adalah seluruh masayarakat
yang ada di Situbondo. Populasi
penelitian meliputi seluruh
konsumen yang datang di Bengkel
Project garage. Konsumen pada
Bengkel Project garage yang datang
setiap  harinya  sebanyak 12
konsumen Perhitungan dilakukan
selama 3 bulan (Mei 31 hari x 12
konsumen 372 konsumen, Juni 30
hari x 12 konsumen 360 konsumen,
Juli 31 hari x 12 konsumen 372
konsumen). Maka jumlah populasi
selama tiga bulan, dari bulan Mei
sampai dengan Juli 2025 selama 92
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hari x 12 konsumen adalah sebanyak
1.104 konsumen.

Menurut Muhammad (2008:162)
“Sampel merupakan  sejumlah
cuplikan tertentu yang diambil dari
suatu populasi yang akan diteliti
secara lebih rinci”. Sampel diambil
dengan menggunakan teknik
pengambilan sampel yaitu suatu cara
yang digunakan untuk memilih dan
mengambil anggota—anggota dari
populasi yang digunakan sebagai
sampel yang mewakili. Teknik dalam
pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Menurut Sugiyono (2016:
85) “Purposive sampling adalah
teknik penentuan sampel dengan
kriteria tertentu”. Dari perhitugan
rumus slovin dapat diketahui jumlah
sampel yang digunakan dalam
penelitian  ini  sebanyak 92
responden.

Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data

adalah tahap krusial dalam penelitian
karena inti dari penelitian untuk
mendapatkan data yang tepat dan
sesuai. Metode pengumpulan data
yang diterapkan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1) Observasi

2) Wawancara

3) Studi Pustaka

4) Kuesioner

5) Dokumentasi

Metode Analisis Data

Metode analisis data
digunakan untuk menarik
kesimpulan dari semua informasi
yang telah dikumpulkan. Pada
penelitian ini, pendekatan yang
digunakan adalah teknik analisis
jalur  yang memanfaatkan alat
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analisis Particial Least Squares
(PLS) dengan bantuan perangkat
lunak Smart PLS 3.0. Perangkat ini
berfungsi  untuk mengolah dan
menganalisis data yang telah
dikumpulkan sepanjang penelitian.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Responden yang menjadi
objek penelitian ini adalah konsumen
Bengkel Project garage yang diambil
sejumlah 92  orang.  Adapun
karakteristik ~ responden  berjenis
kelamin laki-laki 75 orang dan
perempuan 17 orang.

Uji Validitas Konvergen

Uji  Validitas  digunakan
sebagai Uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu kuesioner.
Convergent  Validity = merupakan
metode yang digunakan untuk
mengetahui seberapa besar korelasi
pernyataan dengan  konstruknya.
Untuk mengetahui Validitas
Konvergen bisa mengukur dari nilai
Loading factor, community dan nilai
Averange variance Extracted (AVE).
Standar yang digunakan untuk
menilai validitas konvergen adalah
Loading factor >0,7, community >0,5
dan Average Variance Extracted
(AVE) >0,5.

Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas  dilakukan
untuk mengetahui konsistensi hasil
pengukuran variabel. Uji reliabilitas
adalah tingkat ketepatan, ketelitian
atau keakuratan sebuah instrument.
Instrument yang sudah dapat
dipercaya atau reliable  akan
menghasilkan data yang dapat
dipercaya juga. Suatu konstruk atau
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dari koefisien reliabilitas alpha lebih

besar dari 0,70 maka variabel tesebut
sudah reliabel.

variabel dikatakan reliable jika
memberikan nilai Alpha Cronbach
0,70. Kriteria pengambilan
keputusannya adalah apabila nilai

Tabel 1.
Uji Validitas dan Reliabilitas
Variabel penelitian Cronbach’s Average variance Keterangan
Alpha Extracted (AVE)
X1, Kualitas Pelayanan 0,889 0,692 Valid
X,. Promosi Media Sosial 0,902 0,773 Valid
Xs. Lokasi 0,793 0,706 Valid
Y 1. Keputusan Pembelian 0,896 0,762 Valid
Y, Kepuasan Konsumen 0,821 0,737 Valid

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
mengetahui apakah masing-masing
data  penelitian  tiap  variabel
berdistribust normal atau tidak,
dalam arti distribusi data tidak
menjauhi nilai tengah (median) yang
berakibat pada  penyimpangan
(standart deviation) yang tinggi.
Dikatakan tidak melanggar asumsi
normalitas apabila nilai Excess
Kurtosis atau Skewness berada dalam
rentang 2,58<CR<2,58.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya Kkorelasi antar
variabel bebas. Uji multikolinieritas
dapat dilakukan dengan melihat

pada "Inner VIF Values pada hasil
analisis aplikasi partial least square
Smart PLS 3.0.

Uji Goodness Of Fit (GOF)

Uji Goodness Of Fit Adalah
upaya untuk memahami distribusi
dari sampel apakah mencontoh
distribusi  teoritis  tertentu  dan
menentukan sebaran data sampel
sudah memenuhi kaidah teoritis
tertentu. Menurut Ghozali (2015:82),
“Goodnes of fit dilakukan untuk
mengevaluasi suatu model penelitian
sesuai dengan keadaan lapangan atau
belum”. Kriteria dalam metode ini
yaitu:

1) nilai SRMR < 0,09

2) Jika nilai yang didapat Chi-
Square itu kecil

3) Jika NFI > 0,05 (mendekati

milai Collinierity Statistics (VIF) angka.
Tabel 2.
Goodnees Of Fit (GOF)
Saturated Estimated Cut Off Keterangan
Model Model Model

SRMS 0.092 0.092 <0.10 Good Fit

d- ULS 1.613 1.613 > 0.05 Good Fit

d G 2.313 2.313 >0.05 Good Fit
Chi-Square 761.080 761.080 Diharapkan Kecil Good Fit
NFI 0.623 0.623 > 0,9 (mendekati 1) Good Fit
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Uji Koefisien Determinasi

Uji Inner model dilakukan
untuk menguji  hubungan antara
konstruk eksogen dan endogen yang
telah dihipotesiskan Ujian dapat
diketahui melalui nilai R-Square
Adjusted untuk variabel independen
lebih dari dua. Perubahan nilai R-
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Square dapat digunakan untuk
menilai pengaruh variabel laten
independen tertentu terhadap
variabel laten dependen. Pada output
R Square, selanjutnya disajikan
dalam Tabel 3 Uji Koefisien
Determinas1  seperti  berikut ini:

FEB UNARS

Tabel 3.

Uji Koefisien Determinasi

Variabel terikat R-Square R-Square Adjusted
Y. Keputusan pembelian 0.640 0.628
Y,. Kepuasan konsumen 0.846

1) Variabel Kualitas pelayanan
(X4), Promosi media sosial (X>)
dan Lokasi (X3) mempengaruhi
Kepuasan  konsumen  (Y3)
sebesar 0.62 (62%) sangat
tinggi sedangkan sisanya 38%
dipengaruhi variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian
ini.

2) Variabel Kualitas pelayanan
(X1), Promosi media sosial (X2)
dan Lokasi (X3) mempengaruhi
Kepuasan  konsumen  (Y3)
sebesar 0.84 (84%) sangat
tinggi sedangkan sisanya 16%
dipengaruhi variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian
ini.

Uji Hipotesis Penelitian

Ghozali (2018:97), “Uji ini
dilakukan dalam penelitian untuk
mengetahui terdapat pengaruh antar
variabel bebas dan terikat pada
penelitian”. Hasil uji  dianggap
signifikan apabila telah memenuhi
kriteria uji. Kriteria pada uji ini
adalah sebagai berikut:

1) Original sample secara positif
maka dapat dikatakan
pengaruh yangsignifikan

2) Jika nilai P Value lebih besar
dari 0,05 maka tidak dapat
dikatakan ~ pengaruh  yang
signifikan

3) Jika nilai P Value lebih kecil
dari 0,05 maka dapat dikatakan
pengaruh yang Signifikan.

Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural dengan Aplikasi Smart PLS
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Berdasarkan Gambar 2 di atas, menggunakan aplikasi SmartPLS
selanjutnya dilakukan uji hipotesis 3.0.
Tabel 4.
Uji Hipotesis Penelitian
Hubungan Variabel Original T Statistic | P Values
Sample

Xy Ku_alltas Pelayanan =» Y; Keputusan 0.166 1304 0.193
pembelian
X, Promosi Media Sosial = Y; Keputusan
Pembelian 0.001 0.010 0.992
X3, Lokasi = Y, Keputusan Pembelian 0.652 4.446 0.000
X1 Kualitas Pelayanan =» Y, Keputusan 0.051 0.613 0.540
Konsumen
X, Promosi Media Sosial = Y, Kepuasan 0.130 5180 0.030
Konsumen
X3 Lokasi = Y, Kepuasan Konsumen 0.137 1.745 0.082
Y1 Keputusan pembelian = Y, Kepuasan 0.673 11.264 0.000
Konsumen
X;, Kualitas Pelayanan =>» Y; Keputusan
Pembelian = Y, Kepuasan Konsumen 0.111 1.284 0.200
X, Promosi Media Sosial = Y; Keputusan
Pembelian = Y, Kepuasan Konsumen 0.001 0.010 0.992
X3 Lokasi = Y; Keputusan Pembelian = Y,
Kepuasan Konsumen 0.439 3.912 0.000
Pembahasan Uji Hipotesis pelayanan tidak dapat membuat

Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Terhadap keputusan Pembelian
Hasil uji hipotesis pertama
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,166), Nilai T-
Statistic yaitu 1,304 (<1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,193
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (Xi)
berpengaruh positif namun tidak
signifikan  terhadap  Keputusan
pembelian (Y1) dengan demikian
Hipotesis ke 1 ditolak. Berdasarkan
pengujian maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan tidak
mampu memberikan pengaruh besar
terhadap Kepuasan konsumen. Hal
ini dikarenakan faktor Kualitas

konsumen untuk merasa kepuasan
terhadap Bengkel Project garage.
Berdasarkan hasil analisis data,
meskipun sebagian besar responden
memberikan penilaian yang cukup
baik terhadap Kualitas pelayanan
Bengkel Project garage. Hal ini
mengindikasikan bahwa konsumen
tidak menjadikan Kualitas pelayanan
sebagai faktor utama dalam menilai
kepuasan, melainkan lebih
mempertimbangkan  aspek  lain
seperti kesesuaian harga dan citra
merk. Dengan demikian, meskipun
merek mereka dikenal, hal tersebut
tidak serta merta meningkatkan
tingkat Keputusan pembelian. Hasil
penelitian ini tidak mendukung
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temuan penelitian terdahulu oleh
Amin (2022), Istiqgomah et. al.
(2022) dan Antika et. al. (2023),
Dimana variabel Kualitas pelayanan
berpengaruh  signifikan terhadap
Kepuasan konsumen.

Pengaruh Promosi Media Sosial
Terhadap keputusan pembelian

Hasil uji  hipotesis kedua
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,001), Nilai T-
Statistic yaitu 0.0010 (>1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,992
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Promosi media sosial (X»)
berpengaruh  signifikan positif
terhadap Keputusan pembelian (Y3)
dengan demikian Hipotesis ke 2 di
tolak. Hal ini dikarenakan faktor
Promosi media sosial tidak dapat
membuat konsumen untuk merasa
kepuasan terhadap Bengkel Project
garage, hal ini dikarenakan Bengkel
Project garage belum mampu
dipercaya dari Media sosial. Hal ini
mengindikasikan bahwa konsumen
tidak menjadikan Promosi media
sosial sebagai faktor utama dalam
menilai kepuasan, melainkan lebih
mempertimbangkan  aspek  lain
seperti kesesuaian harga dan citra
merk. Dengan demikian, meskipun
merek mereka dikenal, hal tersebut
tidak serta merta meningkatkan
tingkat Keputusan pembelian. Hasil
penelitian  ini  sejalan  temuan
penelitian terdahulu Amin (2022),
Dimana variabel Promosi media
sosial berpengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh Lokasi
Keputusan Pembelian

Hasil uji  hipotesis ketiga
dengan mengacu pada nilai original

Terhadap
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sample yaitu positif (0,652), Nilai T-
Statistic yaitu 4,446 (>1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,000
(>0,652) maka dapat disimpulkan
bahwa Lokasi  (X3) berpengaruh
signifikan positif terhadap Keputusan
pembelian (Y;) dengan demikian
Hipotesis ke 3 diterima.
Berdasarkan pengujian maka dapat
dilihat bahwa Bengkel Project garage
memudahkan konsumen yang datang
ke lokasi. Sehingga bisa dipastikan
bahwa Lokasi berpengaruh
signifikan  terhadap  Keputusan
pembeluian. Hasil penelitian ini
sangat mendukung dan memperkuat
temuan penelitian terdahulu oleh
Istigomah et. al., (2022), Yuliana
(2022), Sandra et. al. (2024) dan
Aziza et. al. (2025), Dimana variabel
Lokasi  berpengaruh  siginifikan
terhadap Keputusan pembelian.

Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil uji hipotesis keempat
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,051), Nilai T-
Statistic yaitu 0,613 (<1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,540
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (X3)
berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (YY) dengan demikian
Hipotesis ke 4 ditolak. Berdasarkan
pengujian maka dapat dilihat bahwa
Kualitas pelayanan tidak mampu
memberikan pengaruh besar terhadap
Kepuasan konsumen bagi konsumen.
Hal ini dikarenakan faktor Kualitas
pelayanan tidak dapat membuat
konsumen untuk loyal terhadap
Bengkel Project garage. Loyalitas
konsumen ini sifathnya personal
karena beberapa konsumen tidak
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memiliki  ataupun  mendapatkan
manfaat yang kuat terhadap
pelayanan pada Bengkel Project
garage. Dengan begitu Kualitas
pelayanan tidak dapat menjadi alasan
utama yang memicu loyalitas
Kepuasan konsumen pada Bengkel
Project garage. Hasil penelitian
sejalan temuan penelitian terdahulu
oleh Ganesha (2021), Dimana
variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Namun hasil penelitian
tidak sejalan temuan penelitian
terdahulu oleh Cahyo et. al. (2022),
Istigomah et. al. (2022) dan Antika
et. al. (2023).

Pengaruh Promosi Media Sosial
Terhadap Kepuasan Konsumen
Hasil uji hipotesis kelima
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,130), Nilai T-
Statistic yaitu 2,180 (<1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,030
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Promosi media sosial (X3)
berpengaruh positif  signifikan
terhadap Kepuasan konsumen (Y3)
dengan demikian Hipotesis ke 5
diterima.Berdasarkan pengujian
maka dapat dilihat bahwa Promosi
media sosial mampu memberikan
pengaruh besar terhadap Kepuasan
bagi konsumen. Hal ini dikarenakan
faktor media sosial dapat membuat
konsumen untuk loyal terhadap
Bengkel Project garage. Loyalitas
konsumen ini sifathya personal
karena beberapa konsumen tidak
memiliki  ataupun  mendapatkan
manfaat yang kuat terhadap Bengkel
Projecct garage. Dengan begitu
Promosi media sosial menjadi alasan
utama yang memicu loyalitas
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Kepuasan konsumen pada Bengkel
Project garage. Hasil penelitian ini
mendukung  temuan  penelitian
terdahulu  oleh Ryanto (2024),
Dimana variabel Promosi media
sosial berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan konsumen.

Pengaruh Lokasi
Kepuasan Konsumen

Hasil uji hipotesis keenam
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,137), Nilai T-
Statistic yaitu 1,745 (<1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,082
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Lokasi (X3) berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan konsumen (Y3)
dengan demikian Hipotesis ke 6
ditolak.Berdasarkan pengujian maka
dapat dilihat bahwa Lokasi tidak
mampu memberikan pengaruh besar
terhadap Kepuasan konsumen bagi
konsumen. Hal ini dikarenakan
faktor Lokasi tidak dapat membuat
konsumen untuk loyal terhadap
Bengkel Project garage. Loyalitas
konsumen ini sifathnya personal
karena beberapa konsumen tidak
memiliki  ataupun  mendapatkan
manfaat yang kuat terhadap
pelayanan pada Bengkel Project
garage. Dengan begitu Lokasi tidak
dapat menjadi alasan utama yang
memicu loyalitas Kepuasan
konsumen pada Bengkel Project
garage.  Hasil  penelitian  ini
mendukung  temuan  penelitian
terdahulu oleh Aziza et. al. (2025).
Namun hasil penelitian ini tidak
mendukung  temuan  penelitian
terdahulu oleh Cahyo et. al. (2022)
Fardiani (2022), Istiqgomah et. al.
(2022) dan Sandra et. al. (2024).
Dimana variabel Lokasi berpengaruh

Terhadap

2160



Jurnal Mahasiswa Entrepreneur (JME)

Vol. 4, No. 9, September 2025 : 2149-2166

signifikan  terhadap
pembelian ulang.

Keputusan

Pengaruh Keputusan pembelian
Terhadap kepuasan Konsumen
Hasil uji hipotesis ketujuh
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,673), Nilai T-
Statistic yaitu 11,264 (>1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,000
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Keputusan Pembelian (Y1)
berpengaruh  signifikan positif
terhadap Kepuasan konsumen (Y32)
dengan demikian Hipotesis ke 7
diterima. Berdasarkan pengujian
maka dapat dilihat bahwa hasil dari
konsumen yang merasa puas
terhadap Bengkel Project garage
seperti salah satunya dari keuntungan
yang didapatkan konsumen dari
pengetauan maupun manfaat yang
sesuai. Hal tersebut bisa menjadi
alasan dari timbulnya Keputusan
pembelian, sehingga bisa dipastikan
bahwa Keputusan pembelian
berpengaruh  signifikan  terhadap
Kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sangat mendukung dan
memperkuat  temuan  penelitian
terdahulu olen Ganesha (2021),

Dimana variabel Keputusan
pembelian berpengaruh signifikan
terhadap  Kepuasan  konsumen.

Namun hasil penelitian tidak sejalan
temuan penelitian terdahulu oleh
Antika et. al. (2023) dan Sari et. al.
(2024).

Pengaruh  Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen
Melalui Keputusan Pembelian
Hasil uji hipotesis kedelapan
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,111), Nilai T-
Statistic yaitu 1,284 (<1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,200
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(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan (Xj)
berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (Y,) melalui Keputusan
Pembelian (Y1), dengan demikian
Hipotesis ke 8 ditolak. Berdasarkan
pengujian maka dapat dilihat bahwa
hasil dari konsumen tidak begitu
memperhatikan Kualitas pelayanan.
Hal ini dikarenakan faktor Kualitas
pelayanan bukan salah satu hal yang
penting dalam industri, karena
konsumen cenderung memperhatikan
faktor lain seperti contohnya harga
dan tempat tunggu yang enak.
Dengan demikian, pengelola
Bengkel Project garage perlu
memperhatikan bahwa upaya
mempertahankan konsumen tidak
hanya bergantung pada Kualitas
pelayanan , tetapi juga pada elemen-
elemen pendukung lainnya yang
mampu  meningkatkan Keputusan
pembelian secara menyeluruh dan
berujung pada Kepuasan konsumen.
Hasil penelitian sejalan temuan
penelitian terdahulu oleh Antika et.
al. (2023). Namun hasil penelitian ini
tidak mendukung temuan penelitian
terdahulu  oleh  Gufron (2024),
Dimana variabel Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Promosi media sosial
terhadap Kepuasan konsumen
melalui Keputusan pembelian
Hasil uji hipotesis kesembilan
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,001), Nilai T-
Statistic yaitu 0,010 (>1,964) dan
nilai P Value vyaitu sebesar 0,992
(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Promosi media sosial (X5)
berpengaruh  signifikan  positif
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terhadap Kepuasan konsumen (Y3)
melalui Keputusan pembelian (Y3),
dengan demikian Hipotesis ke 9
ditolak.  Berdasarkan pengujian
maka dapat dilihat bahwa terdapat
pengaruh signifikan positif antara
variabel Promosi media sosial dalam
menentukan Kepuasan konsumen
yang melalui Keputusan pembelian
sebagai  intervening. Hal ini
dikarenakan mampu menjadi alasan
utama ketika Bengkel project garage
dapat memberikan kesetiaannya pada
konsumen itu sendiri. hal ini
dikarenakan faktor Promosi media
sosial bukan salah satu hal yang
penting dalam industri bengkel,
karena konsumen cenderung
memperhatikan faktor lain seperti
contohnya harga, lokasi dan tempat
tunggu yang enak. Dengan demikian,
pengelola Bengkel Project garage
perlu memperhatikan bahwa upaya
mempertahankan konsumen tidak
hanya bergantung pada Lokasi, tetapi
juga pada elemen-elemen pendukung
lainnya yang mampu meningkatkan
Keputusan pembelian secara
menyeluruh dan berujung pada
Kepuasan konsumen.Hasil penelitian
ini  tidak mendukung temuan
penelitian terdahulu oleh Ningrum
dan isa (2023), Dimana variabel
Promosi media sosial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Keputusan pembelian melalui
Kepuasan konsumen

Pengaruh Lokasi
Kepuasan  konsumen
Keputusan pembelian
Hasil uji hipotesis kesepuluh
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,439), Nilai T-
Statistic yaitu 3,972 (>1,964) dan
nilai P Value yaitu sebesar 0,000

terhadap
melalui
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(>0,05) maka dapat disimpulkan
bahwa Lokasi (Xs3) berpengaruh
signifikan positif terhadap Kepuasan
konsumen (Y;) melalui Keputusan
pembelian (Y;), dengan demikian
Hipotesis ke 10  diterima.
Berdasarkan pengujian maka dapat
dilihat bahwa terdapat pengaruh
signifikan positif antara variabel
lokasi dalam menentukan Kepuasan
konsumen yang melalui Keputusan
pembelian sebagai intervening. Hal
ini  dikarenakan Lokasi mampu
menjadi alasan utama, karena dengan
Lokasi yang mudah di akses seorang
konsumen akan cepat sampai pada
lokasi Bengkel. Sehingga dapat
dipastikan peran variabel Lokasi
terhadap  kepuasan Konsumen
melalui keputusan Pembelian bersifat
positif. Hasil penelitian ini sangat
mendukung  temuan  penelitian
terdahulu oleh kadi, dkk (2021),
Dimana variabel Lokasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan melalui
keputusan pembelian. Namun hasil
penelitian ini tidak mendukung
temuan penelitian terdahulu oleh
Sandra et. al. (2024) dan Aziza et. al.
(2025).

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisa dan
pembahasan yang telah dipaparkan
sebelumnya, maka dapat diambil
beberapa kesimpulan dari
keseluruhan dari hasil penelitian ini
yaitu sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Keputusan pembelian
(H; ditolak);

2. Promosi media sosial berpengaruh
positif namun tidak signifikan
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positif  terhadap
pembelian (H; ditolak);

3. Kualitas  produk  berpengaruh
signifikan positif terhadap
Keputusan pembelian (Hs
diterima);

4. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan konsumen (H,4
ditolak);

5. Promosi media sosial berpengaruh

Keputusan

positif signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Hs
diterima);

6. Lokasi berpengaruh positif namun
tidak signifikan terhadap
Kepuasan konsumen (Hg ditolak);

7. Keputusan pembelian berpengaruh

signifikan positif terhadap
Kepuasan konsumen (H7
diterima);

8.Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Kepuasan konsumen
melalui Keputusan pembelian (Hg
ditolak);

9. Promosi media sosial berpengaruh
positif namu tidak signifikan
positif terhadap Kepuasan
konsumen melalui  Keputusan
pembelian (Hg ditolak);

10. Lokasi berpengaruh signifikan
positif terhadap Kepuasan
konsumen melalui  Keputusan
pembelian (Hyo diterima).

Saran

Berdasarkan hasil dari
kesimpulan yang telah dipaparkan,
maka dapat diberikan beberapa saran
yang dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan  untuk  penelitian-
penelitian  selanjutnya.  Adapun
saran-saran dari hasil kesimpulan
yaitu sebagai berikut:
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Bagi Bengkel Project Garage

Hasil penelitian ini  bagi
Bengkel Project garage diharapkan
dapat membantu memberi masukan
dari variabel Kualitas pelayanan,
Promosi media sosial dan lokasi
dalam meningkatkan volume
penjualan dari para konsumen
melalui Keputusan pembelian yang
memiliki peranan penting dalam
mempengaruhi Kepuasan konsumen
untuk terus membeli dan
menggunakan jasa bengkel dan juga
dapat mempengaruhi konsumen baru
yang pada akhirnya berdampak pada
semakin bertambahnya konsumen
untuk membeli dan menggunakan
jasa bengkel.

Bagi Universitas Abdurachman
Saleh Situbondo

Hasil penelitian ini bagi Universitas
dapat menjadi  dasar  dalam

pengembangan pada  kurikulum
Manajemen Pemasaran, yang
selanjutnya dapat menambah

wawasan serta informasi bagi sivitas
akademika tentang pengaruh
penggunaan  Vvariabel Kualitas
pelayanan, Promosi media sosial dan
Lokasi terhadap Kepuasan konsumen
melalui Keputusan ~ pembelian
sebagai variabel intervening dalam
menentukan  keputusan terhadap
pemasaran otomotif di Situbondo.

Bagi Peneliti Lainnya

Hasil penelitian ini  bagi
peneliti  lain  hendaknya dapat
menjadi  bahan masukan untuk
mengembangkan model-model
penelitian terbaru yang berkaitan
dengan variabel Kualitas pelayanan,
Promosi media sosial dan Lokasi
Keputusan pembelian dan Kepuasan
konsumen yang dapat dikembangkan
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lagi serta sesuai dengan kebutuhan
iImu saat ini.
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