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ABSTRAK

Sejalan dengan peningkatan jumlah sepeda motor yang berada di kota Pekalongan
kebutuhan pengguna sepeda motor akan jasa perawatan sepeda motor atau servis motor
akan ikut meningkat. Salah satunya bengkel sepeda motor Winarto Motor yang sudah
berdiri sejak tahun 1972. Bengkel Winarto Motor memiliki masalah dalam penurunan
jumlah pengunjung dan tidak kembalinya pengunjung lama yang menyebabkan tidak
tercapainya target penjualan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kepuasan atas physical evidence, people, dan process terhadap loyalitas konsumen di
bengkel Winarto Motor di kota Pekalongan.

Ukuran sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan pemilik motor
Honda di kota Pekalongan sebagai populasinya. Selanjutnya penulis melakukan judgement
sampling dengan krietria berumur minimal 17 tahun dan pernah menjadi konsumen
bengkel Winarto Motor. Data dikumpulkan dengan observasi, wawancara, dan kuisioner.
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dan regeresi linier
berganda.

Hasil analisis deskriptif menunjukan bahwa kepuasan konsumen atas physical
evidence kurang memuaskan dengan nilai rata-rata 3.37, kepuasan konsumen atas people
sangat memuaskan dengan nilai rata-rata 4.29, dan kepuasan atas process tidak memuaskan
dengan nilai rata-rata 2.156 serta loyalitas konsumen di bengkel Winarto Motor tergolong
rendah dengan nilai 2.75. Hasil pengolahan data menggunakan regresi linier berganda
menunjukan secara simultan terdapat pengaruh positif dari kepuasan atas physical
evidence, people, dan process terhadap loyalitas di bengkel Winarto Motor karena nilai sig.
dibawah 0.05 sebesar 80.1 %. Secara parsial kepuasan atas process memiliki pengaruh
paling besar terhadap loyalitas yaitu sebesar 0.754. Sedangkan kepuasan atas people 0.622
dan phyisal evidence berpengaruh sebesar 0.277.

Kata kunci: kepuasan konsumen, physical evidence mix, people mix, process mix,
consumer loyalty, customer satisfaction



ABSTRACT

The increasing number of motorcycles in the Pekalongan city lead to the increasing of the
need for the needs for motorcycle maintenance and services also increases. Winarto Motor
is a motorcycle repair workshop which was established in 1972. Winarto Motor has several
problems, like the decreasing number of its customers and unachieved sales targets. The
purpose of this study is to determine the effect of satisfaction on physical evidence, people,
and processes on consumer’s loyalty in Winarto Motor workshop.

The sample size in this study is 100 respondents with the population of Honda motorcycle
owners in Pekalongan. The author conducted a judgment sampling with criteria of at least
17 years old and had been a customer of Winarto Motor's workshop. Data in this study is
collected through observation, interview, and questionnaire and analyzed using the
descriptive analysis and multiple linear regression.

The result of descriptive analysis shows that customer satisfaction on physical evidence is
less satisfying with the average count of 3.37. Meanwhile, customer satisfaction on People
can be marked as very satisfied with the average count of 4.29. And the customer
satisfaction on process shows that the customers aren’t satisfied with the average count of
2.156. As well as the customer loyalty in Winarto’s Workshop is relatively low with the
average count of 2.75.

Based on Data Processing using Multiple Linear Regression indicates simultaneously that
there is a positive effect of satisfaction on physical evidence, people and process of loyalty
in Winarto’s Workshop with value of sig. below 0.05 of 80.1%. Partially, satisfaction on
process has the biggest effect on loyalty with 0.754. Meanwhile, satisfaction on people has
0.622 and physical evidence has an effect of 0.277.

Keywords: physical evidence mix, people mix, process mix, consumer loyalty, customer
satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Sejalan dengan pertambahan penduduk di Indonesia khususnya kota Pekalongan

kebutuhan penduduk akan alat transportasi khusus nya sepeda motor akan semakin
meningkat. Peningkatan jumlah sepeda motor yang berada di kota Pekalongan
meningkatkan peluang pasar yang lebih besar pada bengkel sepeda motor yang

berada di kota Pekalongan untuk menawarkan jasa servis nya.

Tabel 1. 1
Jumlah Sepeda Motor di Kota Pekalongan Tahun 2015-2016

2015 2016
Jenis Kendaraan Status Kepemilikan Status Kepemilikan
Pemerintah | Umum | Pribadi | Pemerintah | Umum | Pribadi
Sepeda Motor &
Seooter 873 0 153356 1011 0 161022
Total Kendaraan 154229 162033
kenaikan pertahun 7804
presentase kenaikan 2.46%

Sumber: BPS Kota Pekalongan

Dari data di atas dapat di ketahui kenaikan jumlah penduduk
Pekalongan yang semakin meningkat tiap tahun nya. Pada tahun 2015 jumlah
sepeda motor dan scooter mencapai angka 154.229, sedangkan pada tahun 2016
jumlah sepeda motor dan scooter mencapai angka 162.033. Menurut data di atas
kenaikan jumlah sepeda motor dan scooter per tahun nya mencapai 2,46%. Jumlah
angka kenaikan ini seharusnya menaikan Unit Entry pada sebuah bengkel tiap
tahunya.

Semakin tingginya pertambahan jumlah sepeda motor di Kota

Pekalongan, akan menambah jumlah calon konsumen di sebuah bengkel, karena




setiap kendaraan pasti akan membutuhkan perawatan maupun penggantian suku
cadang.

Pertama-tama Penulis melakukan wawancara dengan pemilik
bengkel Winarto Motor di kota Pekalongan untuk mengetahui informasi yang
dibutuhkan penulis untuk melakukan penelitian. Bengkel Winarto Motor di dirikan
oleh Winarto di Jalan Salak no. 69, Pekalongan pada tahun 1972. Lalu pemilik
bengkel memberikan data yang menunjukan ketidak tercapaian nya target unit entry
dari awal bulan Januari sampai bulan September 2018. Unit Entry merupakan
istilah yang di gunakan bengkel untuk menyebut pekerjaan jasa servis perbaikan

pada motor konsumen.

Gambar 1. 1
Grafik Pencapaian Penjualan Jasa Servis
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Sumber: Data Perusahaan

Dari wawancara dengan owner bengkel Winarto Motor, berdasarkan
data konsumen perusahaan ditemukan fenomena bahwa jumlah pelanggan baru
yang pertama kali datang sangat signifikan dibandingkan pelanggan yang sudah
pernah menggunakan jasa yang ditawarkan bengkel Winarto Motor. Dengan
informasi yang penulis dapatkan dari owner bengkel Winarto Motor, penulis

melakukan preliminary research yang berkaitan dengan permasalahan yang



responden rasakan pada saat ini. Preliminary research dilakukan dengan cara
mewawancarai dengan pertanyaan terbuka kepada konsumen yang datang pada
bengkel Winarto Motor pada bulan Februari 2019.

Tabel berikut merupakan rangkuman dari Preliminary Research
yang menunjukan penyebab konsumen tidak melakukan pembelian ulang di
bengkel Winarto Motor. Jumlah responden preliminary research adalah 30

respoden dengan hasil sebagai berikut.

Tabel 1. 2
Rangkuman Preliminary Research

_ _ Physical
Product | Price Place | Promotion ) People | Process
Evidence
1 - - - 15 6 10

Sumber: Hasil pengolahan data penulis

Berdasarkan hasil preliminary research yang ditemukan, dapat
disimpulkan bahwa aspek permasalahan konsumen terdapat pada ketidak
nyamanan pada kondisi ruang tunggu, alur pengerjaan jasa, dan karyawan yang
kurang profesional dalam melayani konsumen. Jumlah responden yang
mengeluhkan tentang physical evidence dari bengkel Winarto Motor adalah 15
responden dari total 30 responden, kondisi ruang tunggu yang digabung bersama
pit kerja mekanik membuat konsumen terganggu karena kebisingan bunyi motor
yang sedang diservis dan bau yang ditimbulkannya. 6 dari 30 responden
mengeluhkan tentang kurangnya pengetahuan karyawan tentang produk yang dijual
bengkel Winarto Motor membuat konsumen merasa bahwa karyawan Bengkel
Winarto Motor kurang profesional. Selain itu 10 dari 30 responden mengeluhkan
tentang alur pengerjaan jasa pada bengkel Winarto Motor dirasa tidak memudahkan
konsumen, ditambah dengan sempitnya ruangan bengkel membuat motor yang
sedang mengantri terpaksa harus diletakan di trotoar luar bengkel. Sisanya hanya 1
orang yang mengeluhkan product jasa servis bengkel Winarto Motor.



Berikut merupakan tabel rangkuman dari preliminary research yang
menunjukan sikap ketidak loyal-an terhadap bengkel Winarto Motor yang

ditunjukan oleh responden.

Tabel 1. 3
Rangkuman Preliminary Research indikator keloyalan
Tidak berniat

untuk Resistensi lemah

Tidak berniat untuk

melakukan beli ) )
) merekomendasikan | bengkel Wianarto
ulang di bengkel

_ bengkel Winarto Motor.
Winarto Motor.
Motor.
23 26 26

Sumber: Hasil pengolahan data penulis

Data preliminary research 23 dari 30 responden tidak berniat untuk
melakukan pembelian ulang di bengkel Winarto Motor, dari segi niat rekomendasi
26 dari 30 responden tidak menunjukan sikap untuk merekomendasikan bengkel
Winarto Motor kepada orang lain. Selain itu 26 responden dari 30 menunjukan
sikap bahwa akan berpindah ke bengkel lain apabila bengkel Winarto Motor
menaikan harga.

Perubahan pola sosial dan perkembangan zaman yang semakin maju
memaksa bengkel-bengkel untuk beradaptasi dan menyesuaikan perkembangan
zaman. Terutama bengkel Winarto Motor yang sudah berdiri sejak tahun 1972 dan
belum pernah melakukan penyegaran bangunan. Hal ini membuat bengkel Winarto
Motor yang jaya pada masanya mulai kehilangan loyalitas dari konsumen-
konsumen setianya karena mereka berpindah ke bengkel lain yang lebih baru dan
mulai kesusahan mencapai target Unit Entry nya. Keadaan ini disinyalir berbahaya
jika terus menerus dibiarkan, karena bengkel Winarto Motor akan terus kehilangan
konsumen-nya dan akan mengancam kelangsungan jalanya bisnis.

Dari hasil preliminary research tersebut terlihat bahwa bengkel
Winarto Motor memiliki kekurangan di aspek Physical Evidence, People, dan
Process yang meneyebabkan bengkel Winarto Motor kehilangan kesetiaan dari

konsumen nya. Physical Evidence, People, dan Process merupakan bagian dari



Marketing Mix yang seharusnya menjadi salah satu dasar sebuah perusahaan agar
dapat berkembang. Dengan adanya penelitian ini, penulis berharap dapat
memberikan saran yang membantu perubahan kearah yang lebih baik dalam aspek
Physical Evidence, People, dan Process agar bengkel Winarto Motor kembali
mendapatkan ke loyal-an konsumen nya. Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik
untuk meneliti lebih lanjut dengan memberikan judul penelitian ini ”Pengaruh
Kepuasan atas Physical Evidence, People, dan Process Terhadap Loyalitas

Konsumen Bengkel Winarto Motor di Kota Pekalongan”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang ada, penulis dapat merumuskan masalah sebagai

berikut:

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas Physical Evidence, People, Process
bengkel Winarto Motor saat ini?

2. Bagaimana loyalitas konsumen bengkel Winarto Motor Saat ini?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas Physical Evidence, People,

Process terhadap loyalitas konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mengetahui kepuasan konsumen atas Physical Evidence, People, Process
bengkel Winarto Motor saat ini.

2. Mengetahui loyalitas konsumen bengkel Winarto Motor saat ini.

3. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas Physical Evidence, People,

Process terhadap loyalitas konsumen.

1.4 Kegunaan Penelitian
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna bagi semua pihak khususnya bagi:

1. Penulis
Penelitian ini di harapkan menjadi tambahan pengetahuan penulis dalam
memahami pengaruh Physical Evidence, People, dan Process terhadap kepuasan
konsumen yang berdampak pada loyalitas konsumen terhadap sebuah

perusahaan.



2. Bagi Perusahaan (bengkel Winarto Motor):
Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi acuan perusahaan dalam
melakukan perbaikan sehingga dapat mendapatkan kepuasan konsumen yang
berdampak pada loyalitas dari konsumennya dan akhirnya dapat meningkatkan
penjualan bengkel Winarto Motor.

3. Bagi Pembaca
Memberikan informasi dan tambahan wawasan tentang bagaimana Physical
Evidence, People, dan Process mempengaruhi kepuasan konsumen yang

berdampak pada loyalitas konsumen dalam sebuah bengkel.

1.5 Kerangka Pemikiran
Sekarang ini, sepeda motor merupakan salah satu alat transportasi yang dimiliki

oleh hampir semua lapisan masyarakat, dimana sepeda motor membutuhkan
perawatan khusus agar tetap awet. Agar dapat menarik konsumen, tentu bengkel
Winarto Motor harus bisa menyediakan fasilitas yang baik dan menarik. Pada
kondisi saat ini, lingkungan akan selalu mengalami perubahan dan perkembangan,
maka dari itu Bengkel Winarto Motor harus bisa mengikuti perubahan dan
perkembangan yang terjadi agar tidak kalah saing dari pesaingnya dan target
perusahaan pun dapat tercapai.

Untuk sekarang sudah banyak bengkel resmi ataupun tidak resmi
yang juga menawarkan penawaran yang menarik untuk memperbaiki atau merawat
sepeda motor. Maka dari itu Bengkel Winarto Motor harus menyiapkan fasilitas
yang lebih baik untuk menjaga kelangsungan usaha dan dapat bersaing dengan
pesaing nya.

Dalam marketing mix atau bauran pemasaran terdapat seperangkat
alat pemasaran yang dikenal sebagai 4P yaitu product (produk), price (harga), place
(tempat), dan promotion (promosi). Sedangkan dalam pemasaran jasa memiliki 3
perangkat tambahan, yaitu Physical Evidence (bukti fisik), people (orang), dan

process (proses), sehingga bauran pemasaran di bidang jasa dikenal dengan istilah



7P. Berikut adalah penegertian 7P menurut Kotler dan Armstrong (Kotler &
Amstrong, 2012):

1.

Produk

Produk (product), adalah mengelola unsur produk termasuk perencanaan dan
pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk dipasarkan dengan mengubah
produk atau jasa yang ada dengan menambah dan mengambil tindakan yang lain

yang mempengaruhi bermacam-macam produk atau jasa.

. Harga

Harga (harga), adalah suatu sistem manajemen perusahaan yang akan
menenthukan harga dasar yang tepat bagi produk atau jasa dan harus
menentukan strategi yang menyangkut potongan harga, pembayaran ongkos
angkut, dan berbagai variabel yang bersangkutan.

Tempat / Distribusi

Tempat / distribusi (place), yakni memilih dan mengelola saluran perdagangan
yang dipakai untuk menyalurkan produk atau jasa dan juga untuk melayani
pasar, sasaran, serta mengembangkan sistem distribusi untuk pengiriman dan
perniagaan produk secara fisik.

Promosi

Promosi  (promotion), adalah suatu unsur yang digunakan untuk
memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang baru pada
perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan, maupun
publikasi.

Bukti Fisik

Bukti fisik (physical evidence), merupakan hal nyata yang turut mempengaruhi
keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa yang
ditawarkan. Unsur yang termasuk dalam saran fisik antara lain lingkungan atau
bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna dan barang-barang lainnya.
Orang

Orang (people), adalah semua pelaku yang memainkan peranan penting dalam
penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen dari

orang adalah pegawai perusahaan, konsumen, dam konsumen lain. Semua sikap



dan tindakan karyawan, cara berpakaian karyawan dan penampilan karyawan
memiliki pengaruh terhadap keberhasilan penyampaian jasa.

7. Proses
Proses (Process), adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran aktivitas
yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen proses ini memiliki arti
sesuatu untuk menyampaikan jasa. Proses dalam jasa merupakan faktor utama
dalam bauran pemasaran jasa seperti pelanggan jasa akan senang merasakan

sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa itu sendiri.

Aspek yang sering dikeluhkan konsumen terhadap bengkel Winarto

Motor adalah bagaimana bukti fisik yang dimiliki bengkel Winarto Motor yang
berdiri sejak tahun 1972 perlu dilakukan pembaharuan. Aspek lainya yang menjadi
konsen dari konsumen adalah karyawan bengkel Winarto Motor bekerja secara
tidak profesional, hal ini membuat konusmen tidak merasa nyaman dan akhirnya
menjadikan konsumen tidak loyal terhadap bengkel Winarto Motor. Selain itu, alur
penerimaan motor sampai penyerahan motor dirasa tidak efektif dan sering kali
menjadi alasan bengkel Winarto Motor kehilangan pelanggan. Menurut Rambat
Lupiyoadi (Lupiyoadi, 2013) bauran pemasaran jasa adalah:
e Orang (people):

Merupakan orang-orang yang terlibat langsung dan saling mempengaruhi dalam

proses pertukaran dari produk jasa.
e Proses (process):

Merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari prosedur, jadwal

pekerjaan, mekanisme, dan hal-hal rutin dimana jasa dihasilkan dan disampaikan

kepada konsumen.
o Bukti atau lingkungan fisik perusahaan (physical evidence):

Adalah tempat jasa diciptakan, tempat penyedia jasa dan konsumen berinteraksi,

ditambah unsur berwujud apapun yang digunakan untuk mengkomunikasikan

atau mendukung peranan jasa tersebut.

Dimensi bauran pemasaran jasa menjadi variabel dalam penelitian

ini. Dimensi ini akan menjadi dasar dalam memahami persepsi konsumen sehingga

berdasarkan persepsi konsumen tersebut akan menjadi acuan untuk melakukan



perubahan. Persepsi konsumen adalah “Sebuah proses ketika seorang individu
menyeleksi dan mengintepretasikan sebuah stimulus menjadi sebuah gambaran
yang jelas mengenai dunia. Persepsi yang baik terhadap suatu stimulus membuat
seorang konsumen akan merasa terpuaskan dan memiliki rasa nyaman sehingga
mereka akan kembali mencari stimulus tersebut atau biasa disebut sebagai
pembelian ulang” (Schiffman & Kanuk, 2009).

Menurut Kotler dan Amstrong, kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler &
Amstrong, 2012). Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas
kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, maka pelanggan tidak
puas. Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja
melebihi harapan, maka pelanggan akan amat puas atau senang. Kunci untuk
menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi.

Kepuasan dinilai sebagai kunci untuk mempertahankan dan menjalin
hubungan jangka panjang dengan pelanggan yang sudah ada. Jika suatu produk atau
service performance melebihi harapan atau ekspektasi konsumen, maka konsumen
akan merasa sangat puas. Jika performance atau kinerja perusahaan sama dengan
harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Apa bila performance atau
kinerja perusahaan berada dibawah harapan konsumen, maka konsumen akan
merasa tidak puas. Terdapat tiga kemungkinan pada tingkat kepuasan seorang
konsumen, yaitu: (E= ekspektasi, P=performance)

e Jika E < P, nilai yang diterima konsumen lebih besar dari tingkat
harapanya, oleh karena itu konsumen akan merasa sangat puas.

e Jika E = P, nilai yang diterima oleh konsumen sama dengan yang
diharapkannya, oleh karena itu konsumen akan merasa puas.

e Jika E > P, nilai yang diterima konsumen lebih kecil dari yang
diharapkan konsumen, oleh karena itu konsumen menjadi tidak

puas.

Loyalitas konsumen selalu diupayakan dalam pemasaran modern

untuk menjadi sebuah tujuan inti yang ingin dicapai sebuah perusahaan. Hal ini



disebabkan perusahaan akan mendapatkan keuntungan jangka panjang atas
hubungan timbal-balik mutualisme konsumen dengan perusahaan dalam kurun
waktu tertentu.

Olson menyatakan bahwa “Loyalitas pelanggan merupakan
dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang-ulang dan untuk
membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk maupun jasa yang
dihasilkan oleh badan usaha tersebut yang membutuhkan waktu yang lama melalui
suatu proses pembelian yang terjadi secara berulang-ulang” dikutip dari jurnal
Mushanto (Mushanto, 2004). Sedangkan customer loyalty atau loyalitas konsumen
menurut Amin Widjaja Tunggal adalah “Kelekatan pelanggan pada suatu merek,
toko, pabrikan, pemberi jasa, atau entitas lain berdasarkan sikap yang
menguntungkan dan tanggapan yang baik, seperti pembelian ulang”. (Tunggal,
2008)

Dengan demikian penulis menyimpulkan model penelitian sebagai

berikut:
Gambar 1. 2
Skema Kerangka Pemikiran
Kepuasan atas
People
Kepuasan atas Kepuasan atas
Physical
Evidence alees
Sumber: Hasil pengolahan data penulis
1.6 Hipotesis

Berdasarkan skema kerangka pemikiran diatas, hipotesis sementara yang dapat

ditarik dari model pemikiran diatas adalah:
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Semakin konsumen puas atas Physical Evidence, People, dan Process maka

konsumen akan semakin loyal.
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