BAB 4

KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI

4.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan untuk penelitian “Analisis Pengaruh

Bauran Pemasaran Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT Agung Toyota

Tanjungpinang”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada 100 responden
dari customer PT Agung Toyota Tanjungpinang menunjukkan bahwa
variabel yang memiliki skor indeks tertinggi adalah variabel produk
(product) sebesar 92,16, sedangkan variabel yang memiliki skor indeks
terendah adalah variabel harga (price), yaitu sebesar 83,8. Hal ini
menandakan bahwa responden dari penelitian ini banyak yang
menyetujui bahwa dari sisi produk, baik dari hasil service atau dari
pelayanan jasa service di Toyota Tanjungpinang sudah sangat baik,
sehingga perusahaan dapat mempertahankan dari segi produk agar
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Namun, jika dilihat dari variabel harga, para responden juga
menyetujui faktor harga ini yang harus dipertimbangkan kembali oleh
Toyota Tanjungpinang karena banyak responden yang merasa bahwa
harganya cukup mahal jika dibandingkan dengan bengkel lain dengan
hasil service yang tidak terlalu berbeda.

Berdasarkan keseluruhan pernyataan variabel independen atau

bauran pemasaran jasa, pernyataan mengenai jadwal service kendaraan
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yang diinformasikan secara rutin dan berkala dalam jangka waktu
tertentu mendapatkan indeks tertinggi, yaitu sebesar 94. Hal ini
mengindikasikan bahwa responden banyak yang sangat setuju bahwa
kegiatan yang dilakukan oleh PT Agung Toyota Tanjungpinang sangat
membantu bagi para responden, sehingga mereka dapat mengingat dan
melakukan perawatan kendaraan secara rutin dan berkala, hal ini
tentunya membantu customer dalam menjaga kualitas mesin mobil agar
tidak memburuk. Kegiatan ini tentunya harus tetap dipertahankan di
Toyota Tanjungpinang.

Skor indeks terendah dari pernyataan pada variabel bauran
pemasaran jasa adalah pernyataan mengenai cabang bengkel Toyota
Tanjungpinang yang tersebar di beberapa titik sekitar Kota
Tanjungpinang banyak tidak disetujui oleh para responden dengan total
indeks sebesar 70. Hal ini mengindikasikan bahwa banyak responden
yang merasa kesulitan dari segi jarak untuk mendatangi bengkel Toyota
Tanjungpinang yang di dalam pusat kota hanya berada di satu titik saja,

yaitu terletak di kawasan KM 8 Kota Tanjungpinang.

Pernyataan dari variabel dependen atau loyalitas pelanggan yang
mendapat skor indeks tertinggi adalah pernyataan mengenai customer
yang berniat untuk kembali menggunakan jasa service kendaraan di
Toyota Tanjungpinang, yaitu sebesar 91,6. Hal ini membuktikan bahwa

banyak responden yang percaya dengan kualitas service yang diberikan
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oleh Toyota Tanjungpinang melalui pengalaman-pengalaman service
sebelumnya. Para responden dapat merasakan manfaat yang mereka
terima sudah sesuai dengan harga yang mereka keluarkan, sehingga
mereka tidak segan untuk kembali menggunakan jasa service di
bengkel Toyota Tanjungpinang.

Pernyataan dengan total indeks terendah, yaitu mengenai
komentar-komentar buruk yang diarahkan ke Toyota Tanjungpinang.
Hal ini mengindikasikan bahwa terdapat beberapa responden yang
memperhatikan komentar-komentar yang mengarah ke Toyota
Tanjungpinang, sehingga perusahaan harus terus mengawasi citra baik
perusahaan dan proses pelayanan agar tetap dapat mempertahankan

pelanggan.

Berdasarkan hasil uji F yang telah dilakukan, bauran pemasaran
jasa (7P) secara simultan (bersama-sama) memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di PT Agung Toyota Tanjungpinang
sebesar 51,3%. Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya bauran
pemasaran jasa yang baik, maka dapat membantu meningkatkan

loyalitas pelanggan dari PT Agung Toyota Tanjungpinang.

Berdasarkan hasil uji T yang telah dilakukan, bauran pemasaran
produk (product) dan bauran pemasaran proses (process) secara parsial
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT

Agung Toyota Tanjungpinang, sedangkan bauran pemasaran harga
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(price), tempat (place), promosi (promotion), orang (people), dan bukti
fisik (physical evidence) tidak memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap loyalitas pelanggan di PT Agung Toyota Tanjungpinang.

4.2. Rekomendasi

Setelah penelitian mengenai Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa

Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT Agung Toyota Tanjungpinang dilakukan,

berikut beberapa rekomendasi yang dapat penulis berikan, baik untuk objek

penelitian maupun untuk penelitian-penelitian selanjutnya.

1.

Variabel proses (process) mendapatkan nilai regresi terbesar dan
termasuk ke variabel yang memiliki pengaruh signifikan, sehingga dapat
dikatakan sebagai variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi
loyalitas pelanggan di PT Agung Toyota Tanjungpinang, sehingga baiknya
perusahaan harus tetap memperhatikan aspek proses.

Bagi perusahaan penyedia jasa seperti PT Agung Toyota
Tanjungpinang, proses akan bersangkutan dengan cara kerja perusahaan
dalam memberikan pelayanan jasanya kepada para konsumen, dimulai dari
konsumen mengantarkan mobilnya hingga penjemputan mobil setelah
service selesai dilakukan.

Beberapa hal yang dapat dilakukan adalah dengan melakukan upgrade
pada ruang tunggu di bagian Service Advisor. Proses pelayanan untuk
customer yang ingin melakukan service biasanya harus menunggu dalam
waktu yang cukup lama ketika suasana sedang ramai, sedangkan kursi yang

tersedia hanya sedikit. Baiknya diberikan tambahan ruangan untuk ruang
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tunggu atau tambahan kursi, serta diberikan makanan ringan sehingga
mereka nyaman untuk menunggu urutannya. Selain itu, jumlah SDM untuk
SA juga bisa ditambah agar customer dapat dilayani dengan cepat dalam
frekuensi yang lebih banyak, atau melakukan upgrade pada bagian
pelayanan order service seperti menghilangkan bagian konsultasi yang
terlalu lama, proses di mana SA akan keluar ruangan terlebih dahulu untuk
melakukan pemeriksaan kendaraan lalu kembali ke ruangan untuk
memproses order.

Hal ini tentu memakan waktu yang cukup lama, bisa diubah dengan
memanfaatkan teknologi atau membuat website atau aplikasi tertentu yang
dapat membantu customer melakukan konsultasi secara online mengenai oli
apa yang sebaiknya digunakan, terdapat lecet di bagian mobil yang mana
saja, bagaimana kondisi mobil, dan lainnya, sehingga ketika mereka datang
ke ruangan bisa langsung diproses.

Selain itu, perusahaan juga dapat melakukan improve pada delivery
time untuk pemesanan spare part atau suku cadang, sehingga kendaraan
customer dapat diperbaiki lebih cepat tanpa harus menunggu pesanan yang
datang dalam waktu yang berminggu-minggu hingga bulanan. Perusahaan
juga dapat membeli suku cadang terlebih dahulu dalam jumlah secukupnya
dan menyediakan stock di bengkel.

Variabel harga (price) mendapatkan penilaian terendah berdasarkan
total skor indeks. Hal ini disebabkan oleh profil responden yang didominasi

oleh karyawan dengan gaji kisaran Rp 4.000.001-6.500.000 atau ke bawah
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sehingga untuk melakukan service kendaraan dengan harga tinggi di
bengkel resmi tentunya agak memberatkan dari sisi finansial customer. Hal
yang bisa dilakukan adalah dengan membuat paket service yang lebih
terjangkau, seperti membuat paket family di mana customer satu keluarga
yang ingin melakukan service mobil secara bersama-sama bisa
mendapatkan harga yang lebih murah jika dibandingkan service sendiri-
sendiri.

Selain memberikan keringanan harga pada customer, perusahaan juga
tetap bisa mendatangkan lebih banyak customer dan mendapatkan profit.
Namun, dalam memberikan tingkat diskon tentunya perusahaan dapat
memastikan terlebih dahulu mengenai aturan-aturan dari perusahaan pusat
sebagai acuan dalam memberikan jumlah diskon yang sesuai dengan
wilayah Kota Tanjungpinang.

Selain itu, perusahaan juga dapat memberikan souvenir dalam bentuk
undian berhadiah kepada customer tetap yang melakukan service secara
rutin juga tentunya dapat membuat customer merasa senang dengan barang
gratis yang didapatkan.

Berdasarkan hasil penelitian juga, pada salah satu pernyataan dalam
variabel tempat (place) mendapatkan indeks terendah dengan frekuensi
jawaban pada skala 1 (Sangat Tidak Setuju) dan skala 2 (Tidak Setuju)
tertinggi dibandingkan pernyataan-pernyataan lain. Pernyataan tersebut
mengenai cabang dari bengkel Toyota Tanjungpinang. Berdasarkan hasil

survey, banyak responden yang tidak setuju bahwa cabang telah tersebar di
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berbagai titik Kota Tanjungpinang, sehingga saran yang dapat diberikan
kepada perusahaan adalah dengan membuka layanan THS dalam durasi
yang lebih lama terutama pada hari-hari libur dan membuat divisi khusus
untuk THS dengan jumlah SDM yang cukup banyak, sehingga dapat
memudahkan customer yang ingin melakukan service di rumah atau di
lokasi tertentu.

4. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah mencari variabel-variabel
lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan selain bauran pemasaran
karena bauran pemasaran hanya berpengaruh sebesar 51,3% saja terhadap
loyalitas pelanggan. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat
menggunakan metode lain, seperti wawancara ke lokasi langsung atau
melakukan penyebaran kuesioner langsung ke lokasi perusahaan, karena
pengumpulan data secara online dirasa cukup sulit terutama dengan
responden yang umurnya berkisar pada 24-55 tahun yang merupakan orang-

orang yang sibuk dan aktif.

4.3. Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian, terbukti bahwa penerapan bauran pemasaran jasa
telah dilakukan dengan baik oleh PT Agung Toyota Tanjungpinang sehingga dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Maka dari itu, dapat
dikatakan bahwa hal ini mengandung implikasi di mana bauran pemasaran jasa
memiliki peran yang cukup penting untuk mempertahankan customer agar tetap

ingin menggunakan jasa service di Toyota Tanjungpinang. Jika bauran pemasaran
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jasa tidak diterapkan pada perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
maka sulit bagi perusahaan untuk mempertahankan customer agar terus menerus
menggunakan jasa di perusahaan.

Melalui penerapan bauran pemasaran, baik dari sisi produk, harga, tempat,
promosi, orang, proses, dan bukti fisik diyakini bahwa perusahaan jasa dapat
meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan di perusahaannya maupun membuat

customer baru berubah menjadi pelanggan tetap.
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