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ABSTRACT 

The study aims to analyze the influence of service quality, price perception, and brand 

awareness on repurchase intention, mediated by customer satisfaction. This research 

was conducted in the automotive sector, specifically in non-authorized car workshop 

services under the Astra Otoservice brand. The intense competition in similar industries 

in Indonesia demands companies maintain customer loyalty through improved service 

quality, competitive pricing, transparency regarding service cost calculations, and 

strengthening brand awareness. This study is quantitative with a descriptive cross-

sectional approach. Data analysis used PLS-SEM. Data collection employed a non-

probability sampling technique using convenience sampling, through which an online 

questionnaire (Google Form) was distributed. A total of 293 respondents, customers of 

Astra Otoservice workshops in the Jakarta area, were sampled. The results indicate 

that service quality, price perception, and brand awareness positively affect customer 

satisfaction; service quality, price perception, brand awareness, and customer 

satisfaction positively influence repurchase intention (loyalty); and customer 

satisfaction mediates the relationship between service quality and repurchase intention 

(loyalty). 

Keywords: service quality, customer satisfaction, repurchase intention, automotive 

services. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga dan kesadaran merek terhadap minat beli ulang yang dimediasi oleh faktor 

kepuasan pelanggan. Studi ini dilakukan pada sektor otomotif, khususnya pelayanan 

bengkel mobil non-authorized dengan merek dagang Astra Otoservice. Fenomena 

ketatnya persaingan industri serupa di Indonesia menuntut perusahaan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan, penentuan 

harga yang kompetitif, transparansi kepada pelanggan mengenai perhitungan biaya 

layanan, serta penguatan kesadaran merek. Penelitian ini berjenis kuantitatif dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif cross-sectional. Analisis data menggunakan PLS-

SEM. Teknik pengambilan data yang digunakan adalah non-probability sampling 

melalui metode convenience sampling dengan cara mengisi kuesioner online (google 

form). Sebanyak 293 responden yang merupakan pelanggan bengkel Astra Otoservice 

di wilayah Jakarta menjadi sampel pada penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: kualitas pelayanan, persepsi harga dan kesadaran merek berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan; kualitas pelayanan, persepsi harga, kesadaran merek dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat beli ulang (loyalty); kepuasan 

pelanggan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan minat beli ulang 

(loyalty). 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, minat beli ulang, jasa otomotif. 
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BAB I PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri jasa otomotif di Indonesia dalam satu dekade terakhir 

menunjukkan tren yang semakin kompetitif. Peningkatan jumlah kendaraan bermotor, 

baik roda dua maupun roda empat, berdampak langsung pada tingginya permintaan 

layanan perawatan dan perbaikan kendaraan. Kondisi ini mendorong tumbuhnya 

berbagai bengkel resmi maupun umum, yang bersaing ketat dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Dalam konteks persaingan tersebut, perusahaan jasa, 

termasuk bengkel, tidak hanya dituntut untuk menawarkan layanan teknis yang 

memadai, tetapi juga harus membangun citra positif dan pengalaman pelanggan yang 

memuaskan agar mampu menciptakan minat beli ulang. 

Persaingan di industri jasa dan ritel saat ini tidak hanya mengandalkan 

diferensiasi produk, tetapi juga kemampuan perusahaan dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Salah satu indikator keberhasilan hubungan tersebut 

adalah minat beli ulang, yang menunjukkan kecenderungan pelanggan untuk kembali 

melakukan pembelian di masa depan setelah pengalaman transaksi sebelumnya 

(Syahrizal & Sigarlaki, 2024). Minat beli ulang menjadi faktor penting dalam 

keberlangsungan bisnis karena mempertahankan pelanggan lama terbukti lebih efisien 

dibandingkan menarik pelanggan baru. 

Kepuasan pelanggan sendiri merupakan faktor mediasi yang krusial. Studi 

Anisaputri et al. (2023) membuktikan bahwa kepuasan menjadi penghubung antara 

kualitas layanan dan persepsi harga dengan minat beli ulang di sektor apotek. 

Konsumen yang merasa puas cenderung mengulang pembelian dan bahkan 

merekomendasikan layanan tersebut kepada pihak lain.  


