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ABSTRAK
Masalah - Bengkel x sudah berdiri sejak tahun 2003 dan merupakan bengkel yang
cukup terkenal di daerah Padalarang, sejak awal berdirinya bengkel x ini memiliki
pendapatan yang terus naik hingga adanya pandemi Covid-19 dan bertambahnya
bengkel pesaing. Pemilik bengkel x mengira pendapatannya akan kembali normal
ketika pandemi sudah selesai, namun kenyataannya walaupun dunia sudah
beradaptasi dengan new normal sekarang ini, pendapatan dari bengkel x ini semakin
hari justru semakin menurun. Menurut hasil preliminary research yang telah
dilakukan, didapatkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan dari bengkel x yang
menjadi faktor penyebab pendapatan bengkel x terus menurun.
Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh atas promosi (X1)
dan kualitas pelayanan (X2) bengkel x sebagai variabel independen terhadap niat
beli ulang (YY) konsumennya sebagai variabel dependen dari penelitian ini.
Metode Penelitian - Penelitian ini menerapkan applied research dan explanatory
research. Penelitian ini juga dilakukan dengan pendekatan kuantitatif, dan
pengambilan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden
yang dipilih berdasarkan non-probability sampling dengan metode judgemental
sampling. Pengolahan data dilakukan menggunakan analisis deskriptif, uji asumsi
klasik dan uji regresi linear berganda menggunakan IBM SPSS 29.0.1.0
Hasil — Pengolahan data mendapatkan hasil berupa pendapat konsumen atas
promosi (X1) dari bengkel x sudah baik, pendapat konsumen atas kualiatas
pelayanan (X2) bengkel x cukup baik tentunya dengan kekurangan pada masing-
masing variabel, serta niat beli ulang (Y) konsumen cukup baik. Pada penelitian ini
tidak terdapat gejala multikolinearitas dan berdistribusi normal. Promosi (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap niat beli ulang (Y). Saran
penulis untuk bengkel x, yaitu bengkel x dapat lebih menjalankan sales promotion-
nya untuk memuaskan dan menarik konsumen, serta memperhatikan karyawannya
untuk lebih sopan dalam melayani konsumen dan tidak ragu untuk memberi
hukuman kepada karyawan yang tidak sopan dan lebih peduli terhadap konsumen.

Kata Kunci: promosi, kualitas pelayanan, niat beli ulang



ABSTRACT

Problem — X Garage is a motorcycle repair shop that has been operating since 2003
and has become one of the well-known garages in the Padalarang area. Since its
establishment, x garage has experienced consistent revenue growth until the onset
of the Covid-19 pandemic and the increasing number of competing garages in
Padalarang. The owner initially believed that the revenue would return to normal
once the pandemic was over. However, despite the world adapting to the new
normal, X garage’s revenue has continued to decline. Preliminary research indicates
that promotion and service quality at x garage are contributing factors to the
declining revenue.

Objective - This research aims to investigate the influence of promotion (X1) and
service quality (X2) at x orkshop as independent variables on customer repurchase
intention (Y) as the dependent variable.

Research Method - This study applies applied research and explanatory research
methodologies. The research employs a quantitative approach, and data is collected
through the distribution of questionnaires to 100 selected respondents using non-
probability sampling with judgmental sampling method. Data analysis includes
descriptive analysis, classic assumption tests, and multiple linear regression tests
using IBM SPSS 29.0.1.0.

Results - Descriptive analysis of consumer opinions reveals that promotion (X1)
and service quality (X2) at x garage are perceived positively, though with identified
shortcomings in each variable. Consumer repurchase intention (Y) is also
considered positive. Classic assumption tests indicate no symptoms of
multicollinearity, and the multiple linear regression test results show that both
promotion (X1) and service quality (X2) have a positive impact on customer
repurchase intention (Y) at x garage. The study provides recommendations for x
garage, including enhancing sales promotion efforts, improving employee

professionalism, and showing greater concern for customer satisfaction.

Keywords: promotion, service quality, repurchase intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan penduduk di Indonesia dari tahun ke tahun terbilang cukup
pesat. Menurut laporan Worldometers yang dikutip dari databoks.kata.co.id
(2023), Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk terbanyak di Asia
Tenggara. Mayoritas penduduk Indonesia menggunakan kendaraan bermotor roda
dua sebagai alat transportasi sehari-harinya. Hal ini dipicu oleh harga sepeda motor
yang jauh lebih murah dibandingkan degan mobil, dan penggunaan sepeda motor
yang memberikan banyak keuntungan, seperti penghematan waktu karena dapat
menghindari kemacetan, dapat menggunakan jalan pintas yang hanya dapat dilalui
oleh sepeda motor, dan sebagainya. Hal ini menyebabkan jumlah kendaraan
bermotor yang terus bertambah di Indonesia.

Menurut data yang didapat dari Badan Pusat Statistik Indonesia, Data
berikut jumlah kendaraan bermotor yang teregistrasi pemerintah:
Tabel 1. 1 Jumlah Kendaraan Bermotor Teregistrasi Pemerintah Indonesia

Tahun 2019 - 9 Februari 2023

Tahun Jumlah (unit)
2019 112.771.136
2020 115.023.039
2021 120.042.298
2022 126.993.797
9 Februari 2023 127.976,339

Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah kendaraan bermotor yang teregistrasi
pemerintah Indonesia mengalami peningkatan, dari tahun 2019 sampai dengan 9
Februari 2023 telah meningkat sebanyak 15.205.203 unit.
Disamping itu, jumlah kendaraan bermotor di Kabupaten Bandung Barat
(Padalarang) juga mengalami peningkatan selama periode 2019-2021 seperti yang

dapat dilihat pada tabel di bawah ini:



Gambar 1. 1 Jumlah Kendaraan Bermotor Menurut Jenis Kendaraan di
Kabupaten Bandung Barat Periode 2019-2021

Jumlah Kendaraan Bermotor Menurut Jenis Kendaraan di Kabupaten Bandung
Barat (unit), 2019-2021

Number of Registered Motor Vehicles by Type of Motor Vehicles in Bandung Barat
Regency (units), 2019-2021

Jlenis Kendaraan Tahun/years
Type of Vehicle 2019 2020 2021
(1) (2) (3) (4]
Mobil Penumpang 66315 64631 66157
Passenger Cars
B
ue 541 538 502
Buses
Truk 22650 21201 20851
Trucks
Sepeda Motor
558434 529885 535359
Motorcycles
Jumlah
647940 616255 622909
Total

Sumber: Badan Pendapatan Daerah Provinsi Jawa Barat
Source: Regional Revenue Agency of Jawa Barat Province

Sumber: Badan Pusat Statistik Kabupaten Bandung Barat (2022)

Pada tabel tersebut, terlihat bahwa jumlah kendaraan bermotor roda dua
mengalami peningkatan sebesar 5.474 unit kendaraan yang teregistrasi di
Kabupaten Bandung Barat (Padalarang).

Meningkatnya jumlah kendaraan bermotor tersebut mengakibatkan
banyaknya usaha bengkel yang dibangun, sehingga membuat persaingan menjadi
lebih ketat dan berdampak pada penurunan pendapatan bagi bengkel-bengkel lain
yang sudah berdiri sejak lama.

Bengkel motor X merupakan bengkel yang sudah berdiri sejak tahun 2003.
Bengkel yang berlokasi di Kabupaten Bandung Barat ini tidak hanya menerima jasa
perbaikan motor, tetapi juga menjual berbagai sparepart sepeda motor. Dengan
perlahan Bengkel X berkembang dan semakin maju, tetapi perkembangan tersebut
terhenti sejak 3 tahun belakang yang disebabkan oleh pandemi Covid-19.

Ditambah lagi dengan persaingan yang cukup ketat dimana dalam radius
kurang lebih tiga kilometer di sekitar Bengkel X terdapat 7 bengkel yang menjadi



pesaing. Bengkel X ini mengalami penurunan pendapatan yang drastis, dan terus
menurun. Hal tersebut tidak sejalan dengan ekspektasi dan prediksi pemilik bengkel
dimana pemilik tersebut berpikir bahwa pendapatannya akan kembali normal
setelah pandemi berakhir. Dapat dilihat pada grafik di bawah ini bahwa penjualan
Bengkel X tidak kembali normal seperti sebelum pandemi Covid-19.

Gambar 1. 2 Grafik Penjualan Bengkel X Januari 2017 - Agustus 2023
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Sumber: Hasil Olahan Data Pribadi
Hal ini menarik perhatian peneliti untuk meneliti lebih lanjut mengenai
Bengkel X ini. Peneliti ingin mengetahui penyebab pendapatan bengkel tersebut
terus menurun. Maka dari itu, peneliti melakukan wawancara singkat kepada
beberapa konsumen dari bengkel X, dimana peneliti mencari tahu apa alasan
konsumen tersebut memilih bengkel X untuk melakukan transaksi atau service
motornya yang dimana pertanyaan tersebut penulis kaitkan dengan bauran

pemasaran (7P). Hasil dari wawancara tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:



Tabel 1. 2 Hasil Preliminary Research Mengapa Anda Memilih Bengkel
Lainnya

Pertanyaan:Mengapa anda memilih Bengkel X daripada bengkel lainnya?

11 orang | Karena bengkel x memberikan harga yang terjangkau

9 orang | Karena lokasinya yang strategis

10 orang | Karena mereka puas dengan hasil service motornya beserta

produk yang diberikan dan pengerjaannya yang juga cepat

Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis (2023)

Dari 30 konsumen yang diwawancara, sebanyak 11 konsumen menjawab
karena bengkel x memberikan tarif harga yang terjangkau. 9 konsumen lainnya
menjawab karena lokasinya yang cukup strategis untuk dijangkau dan 10 konsumen
lainnya menjawab karena kualitas pelayanan dan produk yang diterima memuaskan
mereka, dengan proses service motor yang relatif cepat. Peneliti juga bertanya
bagaimana pendapat mereka mengenai penampilan para pekerja pada bengkel X
tersebut, dan mereka semua menjawab bahwa tidak ada masalah dalam hal tersebut
karena normal bagi mereka apabila seorang mekanik mengenakan pakaian kotor.

Selain itu, peneliti juga melakukan wawancara dengan menanyakan
pertanyaan yang sama kepada konsumen dari bengkel pesaing yang ada di radius
sekitar 3 km dari bengkel X. Hal ini peneliti lakukan untuk mengetahui juga
persepsi konsumen bengkel pesaing terhadap bengkel x dan bengkel pesaing. Dari

wawancara yang telah dilakukan, peneliti rangkum menjadi seperti berikut:



Tabel 1. 3 Hasil Preliminary Research Mengapa Memilih Bengkel Pesaing
Pertanyaan:Mengapa anda memilih “Bengkel Pesaing” daripada bengkel

lainnya?

10 orang | Produk yang didapat memiliki kualitas yang baik dengan harga

yang terjangkau.

8 orang | Lokasi bengkel yang strategis, proses pengerjaan yang cepat dan
karyawan yang ramah serta bersedia membantu menjelaskan

mengenai produk.

7 orang | Review dan hasil research yang sebelumnya dilakukan
konsumen melalui sosial media pada saat mencari produk dan

atau jasa serta promosi yang diberikan oleh bengkel pesaing.

Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis (2023)

Dari 25 orang konsumen yang diwawancara, telah peneliti rangkum
jawaban menjadi seperti tabel diatas. Terdapat sebanyak 10 orang yang memilih
bengkel pesaing karena kualitas produk yang didapat baik adanya dengan harga
yang terjangkau. 8 orang lainnya memilih bengkel tersebut karena lokasi dari
bengkel pesaing yang juga strategis, proses pengerjaan dari montir yang cepat serta
para karyawan yang ramah dan selalu membantu. 7 orang sisanya menjawab karena
promosi yang diberikan bengkel pesaing, dimana dari hasil research, konsumen
menjadi percaya dan memiliki gambaran akan bengkel pesaing, gambaran tersebut
didapat dari promosi yang dilihat konsumen pada sosial media bengkel pesaing.
Selain itu, bengkel pesaing juga memberikan promosi berupa diskon sebesar 5%
dengan syarat dan ketentuan berlaku. Sama halnya dengan bengkel x, peneliti juga
bertanya pendapat konsumen mengenai penampilan para karyawan dan montir
bengkel pesaing. Jawaban dari mereka juga sama dimana mereka merasa tidak

masalah akan pakaian dan tubuh montir yang kotor.



Dari 25 orang yang diwawancara, peneliti mendapatkan ada sebanyak 12
orang Yyang ternyata pernah menjadi konsumen bengkel x. Peneliti juga
menanyakan alasan 12 orang tersebut tidak kembali menjadi konsumen di bengkel
x dan mendapat jawaban sebagai berikut:

Tabel 1. 4 Hasil Preliminary Research Alasan Anda Memilih untuk Tidak
Kembali ke Bengkel X

Pertanyaan:Apa alasan anda memilih untuk tidak kembali ke bengkel x ?

7 orang karena adanya promosi pada bengkel pesaing

5 orang karena rasa kecewa akan kualitas pelayanan yang diberikan

karyawan bengkel x

Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis (2023)

Dari 12 orang konsumen bengkel pesaing yang pernah menjadi konsumen
bengkel x, 7 orang menjawab karena adanya promosi pada bengkel pesaing.
Promosi yang dimaksud pada hal ini itu dalam bentuk sales promotion dan
advertising. Sales promotion yang diterapkan pada bengkel pesaing ini dikhususkan
untuk konsumen yang bekerja sebagai ojek online (ojol), dimana apabila konsumen
mengikuti dan mengunggah hasil kerja dan atau produk yang dibeli dari bengkel
pesaing pada sosial media, maka konsumen tersebut akan mendapatkan diskon
sebesar 5% dari total harga, dan advertising yang dimaksud berupa social media
bengkel pesaing yang memberikan awareness dan knowledge mengenai produk dan
bengkel pesaing tersebut kepada konsumen. Dari penjelasan diatas, dapat dilihat
bahwa bengkel pesaing menggunakan sales promotion berupa diskon sebesar 5%
sebagai bayaran terhadap konsumen yang turut membantu bengkel pesaing dalam
melakukan advertising. 5 orang lainnya menjawab karena merasa kecewa akan
kualitas pelayanan dari karyawan bengkel x. Dimana mereka bercerita bahwa ada
salah satu karyawan bengkel x yang berbicara dengan nada tinggi dan atau
menjawab dengan bahasa yang kurang mengenakan pada saat konsumen bertanya
mengenai produk, sehingga membuat 5 orang tersebut memilih untuk tidak kembali

ke bengkel x.



Dari perbandingan jawaban responden atas pertanyaan yang penulis
lontarkan dapat dilihat bahwa apabila dikaitkan ke dalam bauran pemasaran (7P),
terdapat 2 komponen yang dimiliki bengkel pesaing namun tidak dimiliki bengkel
X, yaitu people dan promotion.

Gambar 1. 3 Promosi Bengkel Pesaing Melalui Sosial media
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Sumber: Tiktok dan Instagram
Gambar 1. 4 Sosial media Bengkel X
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Sumber: Instagram

Dari gambar 1.3 dan gambar 1.4 diatas dapat dilihat perbedaan promosi
bengkel x dan bengkel pesaing dari sisi sosial medianya. Dimana promosi yang
dilakukan bengkel pesaing dan bengkel x memiliki perbedaan yang signifikan. Pada
gambar 1.3 yang merupakan gambar dari sosial media bengkel pesaing terlihat
pesaing memiliki followers yang terbilang banyak dan aktif dalam membuat konten
di sosial medianya. Terlebih lagi salah satu bengkel pesaing memiliki akun Tiktok
yang juga aktif dan banyak dilihat oleh masyarakat. Hal tersebut dapat dilihat dari
jumlah views dari setiap video Tiktok yang diunggahnya, dimana video-video
tersebut ditonton dan dilihat oleh ratusan, ribuan, bahkan jutaan orang. Sedangkan
pada gambar 1.4 terlihat sosial media bengkel x yang sangat tidak aktif.
Followersnya yang hanya 24 orang ditambah lagi tidak adanya satupun konten yang

diunggah.



Pada saat yang bersamaan juga peneliti bertanya apakah pemilik bengkel x
mengetahui permasalahan mengenai karyawan bengkel X yang menanggapi
konsumen dengan nada bicara tinggi dan bahasa yang tidak mengenakan, dan
pemilik bengkel x mengaku mengetahui akan hal itu. Melanjutkan wawancara
tersebut peneliti kembali menanyakan alasan karyawan tersebut dibiarkan dan tetap
dipekerjakan. Pemilik bengkel x mengaku karyawan tersebut memiliki banyak
peran pada bengkel x dan merupakan karyawan yang juga mengerti banyak hal akan
kendaraan bermotor sehingga pemilik bengkel x memilih untuk hanya menegurnya
secara berulang dan memberikan sanksi kepada karyawan tersebut.

Maka dari itu, berdasarkan hasil wawancara dan perbandingan gambar
diatas peneliti menduga bahwa penyebab dari masalah tersebut terdapat pada
promosi Bengkel X yang masih kurang dijalankan dan buruknya kualitas pelayanan
yang diberikan Bengkel X sehingga menyebabkan kurangnya penambahan
konsumen baru dan kaburnya konsumen lama. Kalah menariknya promosi dan
buruknya kualitas pelayanan yang diberikan Bengkel X ini membuat konsumen
tidak ingin untuk kembali ke Bengkel X dan menjadi faktor penyebab turunnya niat
beli ulang di Bengkel X. Hal ini juga telah peneliti konfirmasi dengan pemilik
Bengkel X yang juga setuju akan hal tersebut. Dimana pemilik bengkel X ini setiap
hari berada di bengkel tersebut dan menyadari bahwa konsumen yang datang
semakin lama semakin sedikit.

Peneliti juga bertanya kepada pemilik sekaligus pengelola Bengkel X
tersebut, promosi apa yang telah dilakukan dan promosi seperti apa yang menurut
Bengkel X akan efektif apabila digunakan. Pemilik tersebut mengaku bahwa
menurutnya sampai saat ini ia belum melakukan promosi secara benar, dimana ia
hanya mengandalkan promosi yang dilakukan secara mouth to mouth saja. Pemilik
Bengkel X juga mengaku bahwa sebenamya ia setuju bahwa dengan melakukan
promosi lebih akan sangat membantu Bengkel X.

Selain perbandingan sosial media yang telah dijelaskan diatas, contoh nyata
lainnya yang menunjukan bahwa Bengkel X ini belum melakukan promosi terlihat
pada perbandingan promosi yang dilakukan oleh bengkel pesaing. Dimana bengkel
pesaing menjalankan promosi berupa diskon sebesar 5% kepada para driver ojol



dengan salah satu syaratnya yaitu konsumen tersebut wajib memposting pada media
sosialnya bahwa mereka mengunjungi dan menjadi konsumen bengkel pesaing
tersebut. Disaat bengkel pesaing menjalankan promaosi tersebut, Bengkel X ini tidak
melakukan promosi dalam bentuk apapun selain word of mouth.

Peneliti juga bertanya akan alasan bengkel x belum melakukan promosi
lebih sampai saat ini adalah karena pada bengkel x ini baru terjadi perpindahan
pemilik dimana pemilik bengkel x saat ini merupakan putra dari pemilik
sebelumnya, sehingga ia masih berada dalam masa penyesuaian. Pemilik bengkel x
ini jJuga mengaku belum memiliki waktu lebih untuk mengelola promosi bengkel x
agar dapat lebih memadai karena masih ada hal-hal yang harus diselesaikan segera,
seperti adanya permasalahan pada aplikasi terkait persediaan bengkel yang
disebabkan oleh pembaharuan aplikasi tersebut.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih
lanjut mengenai permasalahan yang terletak pada Bengkel X yang menyebabkan
niat beli ulang konsumen terhadap Bengkel X tidak kembali seperti semula. Maka
dari itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “PENGARUH
PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP NIAT BELI
ULANG KONSUMEN BENGKEL X DI PADALARANG”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka terdapat beberapa rumusan
masalah yang dirumuskan sebagai berikut:
1. Bagaimana pelaksanaan promosi bengkel X?
2. Bagaimana kualitas pelayanan bengkel X?
3. Bagaimana niat beli ulang bengkel X?
4. Bagaimana pengaruh promosi terhadap niat beli ulang konsumen Bengkel
X?
5. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen
bengkel x?
6. Bagaimana pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap niat beli

ulang bengkel x?
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah disampaikan

sebelumnya, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

2
3.
4

Mengetahui pelaksanaan promosi bengkel X?

Mengetahui kualitas pelayanan bengkel X?

Mengetahui niat beli ulang bengkel X?

Mengetahui pengaruh promosi terhadap niat beli ulang konsumen bengkel
X.

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang
konsumen bengkel x.

Mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap niat beli

ulang konsumen bengkel x.

1.4 Manfaat Penelitian

Peneliti membuat dan meneliti penelitian ini dengan harapan dapat

memberikan manfaat bagi:

1.

Bagi Bengkel X

Penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat membantu Bengkel X
untuk menyadari kondisi dari kegiatan promosi dan kualitas pelayanannya
saat ini. Peneliti juga berharap agar penelitian ini dapat menjadi sebuah
bahan evaluasi dan saran bagi Bengkel X untuk memperbaiki metode
promosi dan kualitas pelayanannya agar dapat meningkatkan kembali niat
beli ulang konsumennya.

Bagi Penulis

Penulis berharap dengan menjalankan penelitian ini penulis dapat mendapat
wawasan yang lebih luas mengenai promosi dan kualitas pelayanan serta
tentunya agar penulis mampu untuk memenuhi sebagian syarat untuk lulus

menjadi sarjana.
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3. Bagi Pihak lain

Dengan adanya penelitian ini penulis berharap dapat memberikan wawasan
lebih luas mengenai promosi dan kualitas pelayanan beserta dengan

pengaruhnya terhadap suatu perusahaan.

1.5 Kerangka Pemikiran

Bengkel X ini merupakan bengkel yang tidak hanya menjual produk tetapi

juga menyediakan jasa, seperti jasa service motor. Sebagaimana yang dijelaskan

oleh Kaotler et al. (2023:29) bahwa jasa merupakan “activities or benefits offered

for sale that are essentially intangible and do not result in the ownership of

anything” dan produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar

untuk diperhatikan, diperoleh, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan

keinginan atau kebutuhan, Kotler et al. (2023:248). Dari penjelasan pada latar

belakang masalah diatas dan setelah dikaitkan ke dalam promotion mix (7P) yang

terdiri dari:

1. Promotion: Penawaran untuk mengajak konsumen membeli produk yang
dijual.

2. Product: hal yang dibuat untuk dijual dalam rangka memenuhi kebutuhan
konsumen.

3. Price: Harga yang perlu dibayar konsumen untuk mendapatkan sebuah
produk.

4. Place: Tempat dilakukannya proses penjualan

5. People: Orang yang menyadiakan jasa yang ditawarkan.

6. Process: Proses yang dialami konsumen ketika menerima jasa.

7. Physical Evidence: Hal yang dapat dilihat dan dinilai oleh konsumen dari

penyedia jasa, misalnya kerapihan berpaiakan.

Penulis meneliti mengenai beberapa bagian pada 7P tersebut yang didapati

bermasalah, yaitu promotion dan people. Karena bengkel ini bergerak pada bidang

jasa maka kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang penting dan menjadi salah satu

tolak ukur bagi konsumen kepada Bengkel X atas kinerjanya. Sama halnya dengan

promosi, promosi juga tak kalah penting Bengkel X ini. Jadi baik promosi maupun
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kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang penting dan menjadi sebagian penilaian
konsumen untuk memiliki niat beli ulang atau tidak di Bengkel X.

Kotler et al. (2021:290) mengemukakan promosi sebagai cara yang
dilakukan untuk memberikan informasi, membujuk, dan mengingatkan konsumen,
mengenai suatu produk atau merek yang dijual baik secara langsung maupun tidak.
Serta untuk menjalankan promosi sebagai definisi diatas, terdapat empat alat yang
disebut sebagai promotion mix atau marketing communications mix. Keempat alat
tersebut berupa:

1. advertising (iklan) yang merupakan segala bentuk penyampaian yang
bersifat nonpersonal seperti promosi ide, barang maupun jasa yang dibayar
oleh sponsor tertentu.

2. Sales promotion (promosi penjualan) yang merupakan insentif berjangka
pendek dengan tujuan untuk mendorong dan meningkatkan penjaualan
perusahaan.

3. Personal selling (penjualan pribadi) yang diartikan sebagai interaksi
secara pribadi antara konsumen dan salesman perusahaan untuk
melakukan penjualan dan membangun hubungan dengan konsumen
tersebut. Serta yang terakhir yaitu,

4. public relation (hubungan masyarakat) yang merupakan kegiatan yang
dirancang oleh perusahaan dengan melibatkan masyarakat untuk
membangun hubungan baik dengan masyarakat tersebut.

Adapun definisi kualitas pelayanan menurut Kotler et al. (2021:226) yang
merupakan penilaian oleh konsumen mengenai perbandingan antara tingkat
pelayanan yang diharapkan dengan yang diterimanya. Kotler et al. (2021:227)
dalam bukunya juga menyebutkan terdapat lima dimensi dari kualitas pelayanan
yang biasa disebut sebagai TERAR, yaitu:

1. Tangible (bukti fisik): bukti fisik berupa fasilitas, peralatan, staf terkait
dengan layanan yang menarik secara visual

2. Emphaty (empati): pemberian perhatian penuh secara individual kepada

pelanggan.
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3. Reliability (reliabilitas): kemampuan perusahaan untuk memberikan jasa
yang dapat diandalkan dan sesuai dengan yang telah dijanjikan.
4. Assurance (jaminan): pengetahuan dan kesopanan karyawan beserta
dengan kemampuan mereka untuk membuat konsumen percaya dan yakin.
5. Responsiveness (kepekaan): kerelaan untuk membantu dan menanggapi
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat
Pengertian niat beli ulang menurut Schifman dan Kanuk (2018) yaitu rencana dan
ketersediaan konsumen untuk melakukan pembelian kembali atas produk yang
dibelinya.

Pada penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Priadi dan Utomo
pada tahun 2021, telah dikonfirmasi bahwa konsumen dan promosi menjadi elemen
penting dalam penjualan. Perusahaan harus tersambung dengan konsumen untuk
dapat mempromosikan produk dan jasa mereka agar konsumen terdorong dan
merasa tertarik untuk membeli kembali apa yang disediakan perusahaan tersebut.
Disamping itu, Syarnnarila dalam penelitiannya pada tahun 2022 juga
mengkonfirmasi bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif secara
signifikan terhadap niat beli ulang, dan dalam hal ini, kualitas pelayanan juga dinilai
mampu untuk menjadi salah satu strategi dalam meningkatkan kesuksesan pada
lingkungan persaingan saat ini. Sebagaimana yang tercantum juga pada Kotler et
al. (2023:31) bahwa konsumen yang puas akan melakukan pembelian ulang dan
memberitakan kepuasannya kepada orang lain, sebaliknya konsumen yang tidak
puas akan beralih kepada kompetitor dan meremehkan produk atau jasa tersebut
kepada orang lain.

Meskipun begitu, Bengkel x tidak melakukan hal-hal diatas dengan baik,
sebagaimana yang telah dijelaskan sebelumnya. Sehingga berdasarkan uraian
diatas, penulis memutuskan untuk melakukan penelitian mengenai niat beli ulang
bengkel X. Setelah preliminary research yang telah dilakukan, penulis memutuskan
untuk membahas mengenai promosi dan kualitas pelayanan karena hal tersebut
yang mewakilkan jawaban responden atas pendapat mereka mengenai

permasalahan niat beli ulang bengkel X.
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Gambar 1. 5 Model Konseptual

Promosi
(X]_) Y H1

Niat Beli Ulang
(Y)

Kualitas Pelayanan A+
(X2)

H3

Sumber: Hasil Olahan Penulis (2023)
1.6 Hipotesis
Berdasarkan model konseptual yang telah penulis buat, maka hipotesis yang
didapatkan adalah sebagai berikut:
1. H1: Promosi memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang di Bengkel
X
2. H2: Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap niat beli ulang
di Bengkel X
3. H3: Promosi dan Kualitas pelayanan secara bersamaan memiliki pengaruh

positif terhadap niat beli ulang di Bengkel X
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