
ABSTRAK 
 

Studi ini di latar belakangi oleh meningkatnya kebutuhan manusia akan 
kendaraan. Salah satunya adalah sepeda motor, sehingga menyebabkan kebutuhan akan 
bengkel sepeda motor juga meningkat karena banyaknya kendaraan yang harus di 
service. 

Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat, setiap bengkel harus tetap mampu 
bertahan hidup bahkan berkembang. Salah satu tindakan penting yang perlu diperhatikan 
oleh setiap bengkel untuk menarik minat pelanggannya melakukan servis motor di 
bengkel tersebut adalah harus mampu membuat pelanggannya merasa puas. Terdapat 
banyak model yang digunakan dalam pengukuran kepuasan pelanggan, salah satu model 
yang secara luas digunakan adalah model Evidence of Service yang digunakan dalam 
penelitian ini. Tujuan penelitian ini adalah memahami efek dari Evidence of Service 
terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini bisa digunakan untuk menyusun 
strategi pemasaran dalam mempertahankan pelanggan.  

Data dalam penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap responden 
konsumen bengkel servis motor AHASS (Astra Honda Authorizd Service Station) di 
PD.Pasir Kaliki Motor Bandung. Metode statistik yang digunakan adalah dengan 
memakai software SPSS 10.00.  

Berdasarkan hasil pengolahan data, diperoleh hasil sebagai berikut: Variabel 
evidence of service memiliki pengaruh sebesar 68,1% terhadap kepuasan pelanggan. 
Artinya, 3 dimensi dari evidence of service yaitu people, process dan physical evidence 
memiliki pengaruh atau signifikansi terhadap kepuasan pelanggan. Dari ke tiga dimensi 
evidence of service, yang paling berpengaruh adalah dimensi process, yaitu memiliki 
koefisien β sebesar 0,515, sedangkan ke-2 faktor lainnya yaitu, physical evidence dan 
people, masing-masing menunjukan  nilai koefisien β physical evidence sebesar 0, 265 
dan nilai koefisien β people sebesar 0,188. 
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ABSTRACT 
 

 
Background of this research is the demand of human being of vehicle that 

increases rapidly. One of them is motorbike. So that cause requirement of motorbike 
repair shop will also mount because the number of vehicle must in service. 

In highly competitive industry every repair shop must surviving and developing. 
The important thing for the repair shop to drawing a customer enthusiasm is make 
customer feels satisfy. There are many models that used in customer satisfaction 
measurement. One of those models is Evidence of service model which used in this 
research. The goal of this research is examining effects of Evidence of service on 
customer satisfaction. The result of this research use for arranging and planning a 
marketing strategy in customer retention focus. 

The data are reached by questionnaire mechanisms which respondents are repair 
shop customer in AHASS (Astra Honda Authorizd Service Station) PD.Pasir Kaliki 
Motor in Bandung. This research use statistical method which used SPSS 10.00 software.  

Based on data processing, there are synthesis: Evidence of service variable have 
influencing the customer satisfaction by 68,1%. It means, 3 dimension of evidence of 
service (people, process and physical evidence) is significance to customer satisfaction. 
From three dimension of evidence of service, the one which have biggest influence is 
process, which β coefficient is 0,515. The other one are physical evidence and people, 
which β coefficient of physical evidence is 0, 265 and  β coefficient of people is 0,188. 
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