ANALISA KEPUASAN PENGGUNA KENDARAAN MATIC

(STUDI KOMPERATIF HONDA VARIO DAN YAMAHA)

SKRIPSI

[ Diajukam hn%uk Memenuhi Persyaratan Jjian
Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Pada Fakulias Sosial Saint
Universitas pembangunan Panca Budi

Disasun Ofeh :
LAILAN SAVINA

NPM :1525310894

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS SOSIAL SAINS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
MEDAN
2021



P

F
__r

’,-_z_?*"
FAKULTAS SOSIAL SAINS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
MEDAN
PENGESAHAN SKRIPSI |

NAMA : LAILAN SAVINA
NPM £ 1525310894
PROGRAM STUDI  : MANAJEMEN
JENJANG : SI (STRATA SATU) ¢
JUDUL SKRIPS!  : ANALJSIS KEPUASAN PENGGUNA KENDARAAN

MATIC  (STUDI
YAMAHA)

KETUA PROGRAM STUDI

KOMPERATIF  HONDA DAN

Medan, 06 Oktober 2021

\ T
O
HUSNI MUHARRAM RITONGA, BA,MSc.  DrON MEDAL
PEMBIMEBING PEMBIMBING I
u//\"u{v Alsron? ~ :?,7%{/@/?"5‘

YOSSIE ROSSANTY, SE., MM.

_“MIFTAH EL FIKRI, SE., M.Si.



,u.:f"

FAKULTAS SOSIAL SAINS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
MEDAN

SKRIPSI DITERIMA DAN D SETUJUI OLEH PANITIA UJIAN SARJANA LENGKAP
FAKULTAS SOSIAL SAINT UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI

PERSETUJUAN UJIAN
NAMA : LAILAN SAVINA "
NPM - 1525310894
PROGRAM STUDI : MANAJEMEN
JENJANG - $1 (STRATA SATU) .
JUDUL SKRIPSI - ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA KENDARAAN
MATIC (STUDI KOMPERATIF HONDA DAN YAMAHA)
Medan, 6 Oktober 2021
KETUA PROGRAM " ANGGOTA 1
h ,.-'7 i f ’y/‘f"' - ,-"/M."}
/‘___,_.--"!'\."' T ‘k’ " Vi ..__,a"f- " i ll. ’—\—y‘.f )
. e il . my}jﬁ__: v 3 J’{'s:g”*"‘“{ !f,{}") ‘;;zyg,//%"
o By *5 ¢ [ Aoy arrq
(Drs. MANUNTUN PAKPAHAN, MM) (YOSSIE ROSANTY, SE., MM)
) P
ANGGOTA - 11 ANGGOTA - 111
=7 24, N,
& iils S A Y
P 7*‘2‘64&/9//; . b ! iﬂ,i%
/MFTAH EL FIKRLSE.M.Si) (NURAFRINA SIREGAR,SE. M Si)
ANGGOTA -1y | \
o\ e iln

| .
/5 !

(o |8

(INDAHSARYSS.,M Hum)



SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : LAILAN SAVINA

Tempat/Tanggal Lahir : MEDAN, 27 JANUARI 1997

NPM 1525310894

Fakultas : SOSIAL SAINS

Program Studi : MANAJEMEN

Alamat - JL.K.L YOSSUDARSO KM 12,5 LINK IV
EEIL}TRAHAN TITIPAPAN KJ?QAMATAN MEDAN

o5

Dengan ini mengajukan untuk mengikuti ujian sarjana lengkap pada Fakultas Sosial Sains
$

Universitas Pembangunan Panca Budi. Sehubungan dengan hal ini fersebut, maka saya tidak

akan lagi ujian perbaikan nilai dimasa yang akan datang. Demikian surat permnyataan ini saya

perbuatan dengan sebenarnya, untuk dapat dipergunakan seperlunya.

Medan, 18 Agustus 2021

2 1
L i
METERAI
i TEMP@{
2):{|_30EAJX53231Q1 3

(LAILAN SAVINA)




PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : LAILAN SAVINA

NPM : 1525310894

Fakultas/Program Studi : SOSIAL SAINS / MANAJEMEN

Judul Skripsi : ANALISA KEPUASAN PENGGUNA KENDARAAN
MATIC (STUDI KOMPERATIF HONDA VARIO DAN
YAMAHA) :

o

Dengan ini menyatakan bahwa :
; \
1. Skripsi'?ini merupakan hasil karya tulis saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya

orang lain (plagiat)
Memberikan izin hak bebas royaliti Non-Ekslusif kepada UNPAB untuk menyimpang,

o

mengalih-media/formatkan, mengelola, mendistribusikan, dan mempublikasikan karya
skripsinya melalui internet atau media lain bagi kepentingan akademis.

Pernyataan ini saya buat dengan penuh tanggung jawab dan saya bersedia menerima
konsekuensi apapun sesui deug';m aturan yang berlaku apabila kemudian hari diketahui

bahwa pernyataan ini tidak benar.

\Agustus 2021

Medan, 1

SEPULUH RIBU RUPIAH

o= VAILAN SAVINA)
_-.i'DzoFAJx5323191 75



FAKULTAS SOSIAL SAINS

Fax. 061-8458077 PO,BOX : 1099 MEDAN

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI

PROGRAM STUDI EKONOMI PEMBANGUNMA

(TERAKREDITASH)

PROGRAM STUDI MANAJEMEN {TERAKREDITASH
PROGRAM STUD! AKUNTANS! {TERAKREDITASI)

PROGRAM STUDI ILMU HUKUM {TERAKREDITASH)
PROGRAM STUDI PERPAJAKAN {TERAKREDITASI)

PERMOHONAN MENGAJUKAN JUDUL SKRIPSI

@ng bertanda tangan di bawah inf :

: Lailan Savina

: Medan / 27 Januari 1997
1 1525310854

: Manajemen

=/ Tal. Lahir
v Pokok Mahasiswa
= =i Studl

trasi : Manajemen Pemasaran

: 132 SKS, IPK 3.48
= ini mengajukan judul skripsi sesuai dengan bidang ilmu, dengan judul;

fredit yang telah dicapai

Judul SKRIPS)

Zéﬂgar uh Kepribadian dan Gaya Hidup terhad
“L-Benteng Honda Motor Medan e

engaruh Kualitas Pelayanan dan Kunbitas B oduk terhadadp Kepiasan Konsumen pada
wotor Medan ’“-

ap Keputusan Pembelian Sepeda Motor Honda Yario pada

*

-nalisa Kepuasan Pengguna Kendaraan is

- Honda vario 125 cc { studi Komperatif Yarmaha Matic Mio cout

Medan, 11 Oktober 7018

Paimohon

Disetujui oleh:
Dosen Pembimbing 4

. Al
B Dosen Pér?bim_bi ngl:

/' '_/" ’,4' '\-E‘__ i f.\ 7Y AL
e ' ol '—'..‘I <L /D ]

_J f& . -----“'- tesifa .-:m.-..-.‘:'-_l’

_ ReviiiO2

wmber dokumen: hitp://mahasiswa, pancabudi.ac. id

Dicetak pada: Kamis, 17 Oktober 2018 11:09: 14




S0 R A e W WIS

= e UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANGCA BUDI
. 3 FAKULTAS SOSIAL SAINS
2 Y JI. Jend. Gatot Subroto Km. 4,5 Telp (061) 8455571
e e N website : www.pancabudi.ac.id email: unpab@pancabudi ac.id

Medan - Indonesia

: Universitas Pembangunan Panca Budi

- SOSIAL SAINS
=mbimbing | L osse Roleanty QE ..... MM
==mbimbing Il e
nasiswa : LAILAN SAVINA
=rogram Studi : Manajemen
“wok Mahasiswa : 1525310894
“endidikan -

SSAL PEMBAHASAN MATERI —“____ PARAF | KETERANGAN ]
= %@sm-l\b#\g \nDoner< L Gahcsa /l/‘g‘r\/ D\mfpatm |
? M}g)r\&

Oo\ Nomelit = lalogety

| (""‘QT:

L}(} Lze‘::.g I‘K YM( Nz ! i/Uﬁ‘:/D'?WéA[L
e gt gt T
D ‘
ol 9- ?M,kz_,;r-(\ a ?C/Q}Sa\l&c.r.-u . | .

./ m ey [, Q S A~ haroy W | D1 PW AR s !

| g \v\7 MQ,CQ,'“‘QL""/F " | ~ | I
e pomgaldan o /lampitss L
K./ Aoriess L R pprorive | (I o
Qv oL W l -ﬁ)-\t—raf “-aud‘\
CISER . 1 \’“}W’ -"

Medan, 25 Juli 2019
DiketahuuDlsewju; oleh :

7

G PuJ\S-&/‘J V IE/{\/M‘\

S 302k periu




=rogram Studi
Fowok Mahasiswa
==ndidikan

z=s Akhir/Skripsi

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI

FAKULTAS SOSIAL SAINS

Ji. Jend, Gatot Subroto Km. 4,5 Telp (061) 8455571
website : www.pancabudi.ac.id email: unpab@pancabudi ac.id

Medan - Indone

. Universitas Pembangunan Panca Budi
. SOSIAL SAINS

! LAILAN SAVINA
: Manajemen
1 15625310884

sia

...................................................................... FP.*’.‘..........‘??@'??Q.
""" PARAF | KETERANGAN |
Miftah FI Fikri, S.E., M.Si
NIDN: uwmao{u
i
|
Miftah Fi Fikri, S.E., M.Si
NIDN: 01031318901
/%% |
7
Miftah El Fikni, S.E., MSi

NID

N: 0103118901

§ “1ah F Fikri, S.E., M.Sj
ON: 0103118901

Medan, 06 Desember 2019
DaketahuvDisetuJu: oleh :

-'Dekan BASGOND

s uf\,«all‘iltr.‘za,~ S WLHGm.



lagiarism Detector
LAILAN SAVINA_ LD MANAJEMEN. docx Universitas Pembangunan Panca Budi_License03

Comparison Preset: Rewrite. Detected language: indonesian

|Reterenced (200%)
- Plagiariam (35.00%)

Cirigginal (63 00%) -~

Q=
O~
O~







N il A S S5 %2 B2 FY

%, PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
JI. Jend. Gatot Subroto KM. 4,5 Medan Sunggal, Kota Medan Kode Pos 20122

SURAT BEBAS PUSTAKA
NOMOR: 2840/PERP/BP/2020

siakaan Universitas Pembangunan Panca Budi menerangkan bahwa berdasarkan data pengguna perpustakaan
=udarali:

: LAILAN SAVINA

1 1525310894
==ster ; Akhir

: SOSIAL SAINS
- : Manajemen

'= terhitung sejak tanggai 22 Agustus 2020, dinyatakan tidak memiliki tanggungan dan atau pinjaman buku
lagi terdaftar sebagai anggota Perpustakaan Universitas Pembangunan Panca Budi Medan.

“edan, 22 Agustus 2020
Diketahui oleh,
Kepala Perpustakaan

Sugiarjo, S.80s., S.Pd.

umen: FM-PERPUS-06-01
ok
04 Juni 2015




YAYASAN PROF. DR. H. KADIRUN YAHYA

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI

JL. Jend. Gatot Subroto KM 4,5 PO. BOX 1099 Teip. 061-30106057 Fax. {(061) 4514808
MEDAN - INDONESIA
Website : www.pancabudi.ac.id - Email : admin@pancabudi.ac.id

LEMBAR BUKTI BIMBINGAN SKRIPSI

2021

ama Mahasiswa : LAILAN SAVINA
= : 1525310894
“mgram Studi :  Manajemen
-=mang Pendidikan : Strata Satu
“=s=n Pembimbing : Miftah El Fikri, 5.E., M.Si i
! Skripsi : Analisa Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi Koperatif Honda Vario dan Yamah)
Tznggal Pembahasan Materi Status Keterangan
~ 2020 aslkm dek...kapankah bimbingan lagi? fokuslah sama tugas akahir sementara waktu ini...walaupun Revisi
= sedikit berat.. karena sy juga begitu _ Kak L 1=
Zgustus o -
270 Acc meja hijau Disetujui
= .znuari  Aslkm dek bagaimana progress skfipsinya? apa cerita kok iama ...gimna kelanjutan sktipsi ini.__kalo ada Revisi
2021 masalah hubungt saya 7!
. Assalamualatkum, udah gimana dek kefanjutan skripsinya...kok gak ada lagi menghubungs saya, apa _
Juni 2021 " el Revisi
masalahnya? jgn lama kali istirahatnya
22021 Assalamualaikum dekku..... giman progressnya....kapan jadinya Revisi
YEMDEr g elamat ya dek \ Disetujui

4

§

Medan, 08 Novemnber 2021
Dosen Pembimbing,

Miftah E| Fikn, S.E., M.Si




YAYASAN PROF. DR. H. KADIRUN YAHYA

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI

JL. Jend. Gatot Subrota KM 4,5 PO. BOX 1099 Telp. 061-30106057 Fax. (061) 4514808
MEDAN - INDONESIA
Website : www.pancabudi.ac.id - Email : admin@pancabudi.ac.id

LEMBAR BUKTI BIMBINGAN SKRIPSI

“&mz Mahasiswa : LAILAN SAVINA
= ;1525310894
“=mgram Studi :  Manajemen
~emzng Pendidikan @ Strata Satu
“===n Pembimbing : Yossie Rosanty, SE, MM |
e Skripsi : Analisa Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi Koperatif Honda Vario dan Yamah)
Tanggal Pembahasan Materi Status Keterangan
~gustus

220 Acc sidang meja hijau Disetujui

_:,.jé“ ber Acc sidang meja hijau Disetujui
EMovember Tolong diturunkan plagiasinya minimal 40-50 persen dengan cara mengetik ulang dengan kata-kata
| iy sendiri. Untuk keaslian penelitian diperbaiki waktu peneliian dengan tahun 2021 begitu juga tabel jadwal  Revisi
221 o 2 t
penelitian sumbernya dibuat tahun 2021

-
b _::'Ejnber Acc jilid lux Disetujui
\ Medan, 09 November 2021
"f;. Dosen Pemg mbing,

Yossie Rosanty, SE, MM




L.

o Pl e

K =k S 0

- Telah tercap keterangan bebas pustaka

“k=tahui/Disetujui oleh ;

FM-BPAA-2

Permohonan Meja Hijau

Medan, 09 November 2021
Kepada Yth : Bapak/lbu Dekan
Fakultas SOSIAL SAINS

UNPAB Medan

Di -

Tempat

22n hormat, saya yang bertanda tangan di bawah ini :

i : LAILAN SAVINA
oat/Tgl. Lahir : Medan / 27 Januari 1997
2 Orang Tua 1 AGUS SALIM
2 M : 1525310894
Litas : SOSIAL SAINS
“=ram Studi : Manajemen
4P : 081342867539 k
= : JL K.L Yossudarso KM 12,5 Lingkungan IV Kelurahan Titi
Papan
zng bermohon kepada Bapak/Ibu untuk dapat diterima mengikuti Ujian Meja Hijau dengan judui Analisa Kepuasan Pengguna Kendar

< (Studi Koperatif Honda Varic dan Yamah), Setanjutnya saya menyatakan :

Melampirkan KKM yang telah disahkan oleh Ka. Prodi dan Dekan
Tidak akan menuntut ujian perbaikan nilai mata kuliah untuk perbaikan indek prestasi (IP), dan mohon diterbitkan ijazahnya sete
lulus ujian meja hijau.

-

Terlampir surat keterangan bebas laboratorium

%
- Terlampir pas photo untuk ijazah ukuran 4x6 = 5 lembar dan 3x4 = 5 lembar Hitam Putih
- Terlampir foto copy STTB SLTA dilegalisir 1 (satu) lembar dan bagi mahasiswa yang lanjutan D3 ke 51 lampirkan ijazah dan transki

sebanyak 1 lembar.

. Terlampir pelunasan kwintasi pembayaran uang kuliah berjalan dan wisuda sebanyak 1 lembar
. Skripsi sudah dijilid lux 2 examplar (1 untuk perpustakaan, 1 untuk mahasiswa) dan jilid kertas jeruk 5 examptar untuk penguji (b

pembimbing, prodi dan dekan

. Soft Copy Skripsi disimpan di €D sebanyak 2 disc (Sesuai dengan Judul Skripsinya)

- Terlampir surat keterangan BKKOL {pada saat pengambilan ijazah)

- Setelah menyelesaikan persyaratan point-point diatas berkas di masukan kedalam MAP

. Bersedia melunaskan biaya-biaya uang dibebankan untuk memproses pelaksanaan ujian dimaksud, dengan perincian sbb :

1. [102] Ujian Meja Hijau : Rp. 1,000,000
2. [170] Administrasi Wisuda ! Rp. 1,750,000
Total Biaya : Rp. 2,750,000

Ukuran Toga : S

Hormat saya

~= Onny Medaline, SH., M.Kn LAILAN SAVINA
~=«an Fakultas SOSIAL SAINS 1525310894

* 1.5urat permohonan ini sah dan berlaky bila %

= a. Telah dicap Bukti Pelunasan dari UPT Perpustakaan UNPAB Medan.
2 b. Melampirkan Bukti Pembayaran Uang Kuliah aktif semester berjalan

* 2.Dibuat Rangkap 3 (tiga), untuk - Fakultas - untuk BPAA (asli) - Mhs.ybs.



ACC LUX, 3 NOVEMBER 2021

Miftan €L Fikri, S.€, M

N

ANALISA KEPUASAN PENGGUNA KENDARAAN MATIC

(STUDI KOMPERATIF HONDA VARIO DAN YAMAHA)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Persyaratan Ujign
Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Sosial Saint

Universitas pembangunan Panca Budi

Disusun Oleh :
LAILAN SAVINA

NPM :1525310894

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS SOSIAL SAINS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN PANCA BUDI
MEDAN
2021



ABSTRAK

Pendekatan penelitian ini penulis menggunakan pendekatan deskriptif, yaitu penelitian yang
dimaksud untuk mengetahui masing-masing variabel, baik satu variabel atau lebih sifatnya
indenpenden tanpa membuat hubungan maupun perbandingan dengan variabel yang
lain.Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Honda Vario 125 pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.053 lebih besar
daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan
bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk
Matic Honda Vario 125 pengaruh model kendaraan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai
t.hitung = 1.678 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil
tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan bahwa model kendaraan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
secara parsial pada produk Matic Honda Vario 125 pengaruh harga kendaraan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.686 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677
dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Produk, Model Kendaraan, Harga Kendaraan, Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

The approach of this study the author uses a descriptive approach, which is the research
intended to find out each variable, either one variable or more independent nature without
making relationships or comparisons with other variables. Based on the results of partial testing
on the Matic Honda Vario 125 product influence the quality of the product to customer
satisfaction, the value of t.count = 2.053 is greater than the value of t.table = 1.677 with sig,
0.000 <0.05. The results show that Ha is accepted, this shows that product quality has a
significant influence on customer satisfaction. Based on the partial test results on the Matic
Honda Vario 125 product the influence of the vehicle model on customer satisfaction obtained
value t count = 1,678 is greater than the value of t table = 1,677 with sig, 0,000 <0.05 from
these results it can be concluded that Ha is accepted, this shows that the vehicle model has a
significant effect on customer satisfaction. Based on the partial test results on the Matic Honda
Vario 125 product the influence of vehicle prices on customer satisfaction obtained value t count
= 1,686 greater than the value of t table = 1,677 with sig, 0,000 <0.05 from these results it can
be concluded that Ha is accepted, this shows that vehicle prices have a significant effect on
customer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Vehicle Models, Vehicle Prices, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dewasa ini, perkembangan industri otomotif menjadi semakin
kompetitif.Pada awal tahun 1980, awal mula motor matic di produksi oleh
Taiwan. Motormatic pertama yag bertransmisi CVT mesin 2 tak dengan 50cc.
Tetapi produk inigagal karena masyarakat belum mengetahui teknologi CVT.
Lalu pada tahunl1992 Piago mencoba menawarkan kembali motor matic
bernama Corsa. Namun tetap gagal dan dihentikan produksinya pada tahun
1998. Lalu Kymco membukapasar matic dengan produk bernama Trend pada
tahun 2000 mesin 4tak dengan125cc. Kemudian meledak ketika Yamaha Mio
muncul pada tahun 2004.

Sehingga para produsen otomotif di Indonesia mulai melirik
untukmemproduksi motor matic.Hal ini bisa dilihat dari berbagai inovasi
produk daniklan yang gencar dikampanyekan melalui media cetak maupun
mediaelektronik. Dari segi teknologi para produsen berlomba — lomba untuk
mengembangkan atau menciptakan teknologi baru untuk meningkatkan
kankualitas produk dan menarik konsumen untuk membeli.Hal ini tentu
sajadimaksudkan  untuk merebut pangsa pasar kompetitor dan
mempertahankanpangsa pasarnya sendiri.Setiap perusahaan otomotif
disarankan perlu untuksecara terus — menerus dan berkesinambungan
memberikan kualitas produk dankualitas pelayanan yang prima kepada para

pelanggannya.



Kepuasan konsumen diukur dengan seberapa besar harapan konsumen tentang produk
dan pelayanan sesuai dengan kinerja produk dan pelayanan yang aktual.Kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan persepsi atau kesan
dengan kinerja suatu produk dan harapan - harapannya.Keputusan pembelian didasarkan pada
penilaian yang dibentuk mengenai nilai pemasaran yang dilakukan pemasar.Harapan konsumen
didasarkan pada pengalaman pembelian di masa lalu. Banyak perusahaan sukses sekarang ini
karena berhasil memenuhi harapan konsumen akan kualitas dan pelayanan produk (Etta Mamang
Sangadji, 2013 : 181).

Strategi pemasaran yang diperlukan perusahaan untuk memberikan kepuasan
pelanggan.Variabel ~yang  mempengaruhi  kepuasan = komsumen  adalah  strategi
produk,harga,promosi,lokasi,pelayanan karyawan,fasilitas dan suasana yang merupakan atribut-
atribut perusahaan (Tjiptono, 2012 : 61).

Harga merupakan suatu dayatarik yang sangat penting bagi setiap pelanggan. Harga akan
menjadi pembanding antara yang didapatkan dengan pengorbanan nominal yang di keluarkan
olenh pelanggan, untuk harga yang tinggi pelanggan akan berekspektasi tinggi terhadap
pengalaman penggunaan produk tersebut, demikian juga untuk produk dengan harga yang murah
pelanggan akan mempersepsikan kualitas yang lebih renda dari produk yang mahal. Oleh sebab
itu faktor harga menjadi faktor pemilihan produk sesuai dengan ekpektasi dan kemampuan dari
pelanggan.Persaingan yang ketat menciptakan daya saing yang kuat antara produsen dengan

produk sejenis.Harga merupakan faktor yang melekat pada keunggulan dan



kekurangan produk, setiap produsen memanfaatkan hal tersebut manjadi strategi
penciptaan harga dengan komposisi keunggulan produknya. Contoh Honda Beat 110cc memiliki
harga yang lebih murah dibandingkan dengan Honda Vario 125 cc, karena perbedaan
keunggulan kapasitas mesin, Honda Vario memiliki kapasitas mesin 125 CC sedangkan Honda
Beat memiliki kapsitas 110 CC.

Menurut Abdullah dan Tantri (2016 : 159) menyatakan bahwa kualitas produk adalah
kemampuan produk untuk melaksanakan fungsi nya.

Tabel 1.1

Penjualan Sepeda Motor Honda dan Yamaha
Tahun 2014 — 2017

Merek Penjualan
2014 2015 2016 2017
Honda Vario 125 CC 2.642.190 | 2.340.168 2.141.015 2.704.094
(68%) (62%) (54%) (50%)
Yamaha Mio Soul GT | 1.224.595 | 1.458.561 1.833.506 2.674.892
125CC (32%) (38%) 46%) (49%)

Sumber : Asosiasi Industri Sepedamotor Indonesia (AISI).

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan bahwa keberhasilan Honda lewat produk-produk
unggulan dikelasnya mulai terlihat dari penjualan secara keseluruhan sepeda motor Indonesia.
Sejak munculnya produk-produk baru Honda yang mulai diminati sekitar akhir 2010 membuat
presentase pangsa pasar Honda secara keseluruhan mempertahankan posisinya. Pada tahun 2014
pangsa pasar Yamaha mencapai 32% sedangkan pemimpin pasar Honda mencapai keunggulan
yang cukup signifikan yaitu 68%.

Pada dealer honda sepanjang tahun 2016 mampu menjual 120 unit motor matic, namun
pada tahun 2017 bulan januari sampai mei mengalami penurunan pada penjualan motor matic

dengan menjual 20 unit motor matic,



ini disebabkan kurangnya kualitas produk dan kualitas pelayanan pada dealer honda itu
sendiri yang membuat pelanggan berpindah kepercayaan pada dealer Honda yang lain. Terlihat
pada penurunan penjualan tersebut bahwa masyarakat sedikit kurang percaya pada kualitas
pelayanan pada karyawan dealer honda tentang.

Berdasarkan survei, terdapat permasalahan pada sistem yang sedang berjalan yaitu
kualitas shockbreaker yang terlalu keras membuat pengguna kendaraan merasa tidak nyaman,
Bentuk body yang terlalu besar membuat kendaraan tidak terlihat stylish berdasarkan pengguna
yang memiliki badan kecil dan pemakaian bahan bakar yang boros membuat pengeluaran lebih
mahal.

Perusahaan yang memahami pelanggan, akan mengoptimalkan nilai pada setiap
produknya, seperti kualitas produk (kemampuan produk untuk di aplikasikan dan dayatahan
terhadap kerusakan) meruapakan tuntutan bagi produsen. Produsen yang asal memunculkan
produk dipasar tanpa mementingkan nilai kualitas tidak akan bertahan lama, karena pelanggan
akan merasa kecewa dan berdampak pada beralihnya pelanggan kepada perodusen lain. Kualitas
pada setiap produk yang sama, dayatahannya akan berbeda, karena faktor penggunaan produk
oleh pelanggan, namun jaminan kepercayaan pelanggan terhadap kualitas produk adalah hal
pokok yang harus diupayakan, seperti dengan adanya service center yang berfungsi untuk
melayani keluhan pelanggan yang merasa ada kerusakan pada produk yang dibeli.Perusahaan
harus menyadari bahwa kehilangan suatu pelanggan berarti kehilangan lebih dari sekedar

penjualan tunggal. Artinya kerugian kehilangan



pelanggan bukan hanya dari kenghilangkan pelanggan itu sendiri tetapi juga kesempatan
pembelian potensial (pembelian ulang) akan turut hilang.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penelitian ini mengambil judul ”Analisa
Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi Komperatif Honda Vario 125 dan Matic Mio

Soul GT 125 CC di PT BENTENG MOTOR HONDA MEDAN )™

1.2 Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah
1.2.1. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada maka permasalahan dalam penelitian ini
dapat didefenisikan sebagai berikut :
1. Kualitas shockbreaker yang terlalu keras membuat pengguna kendaraan merasa tidak
nyaman.
2. Bentuk body yang terlalu besar membuat kendaraan tidak terlihat stylish.
3. Harga beli sepeda motor yang masih terbilang mahal.
4. Kurang maksimalnya tentang mengetahui model produk dan kualitas produk sehingga

mengakibatkan keputsan kendaraan menurun

1.2.2. Batasan Masalah
Agar ruang lingkup penelitian ini tidak terlalu luas maka perlu Kkiranyadi lakukan
pembatasan masalah.Masalah yang akan di bahas adalah Apakah kualitas produk, model

kendaraan dan harga kendaraan yang



diberikan oleh dealer Yamaha dan Honda berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

pengguna matic di PT. Benteng Honda.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah maka dapatdi rumuskan beberapa masalah sebagai

berikut;

1.

14

1.4.1.

1.

Apakah kualitas produk yang ditawarkan oleh dealer Yamaha dan Honda berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?
Apakah model kendaraansepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunamatic?
Apakah harga kendaraansepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunamatic?
Apakah kualitas produk, model kendaraan danharga kendaraan sepeda motor matic pada
dealer Yamaha dan Honda berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan penggunamatic?
Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk yang ditawarkan olehdealer yamaha dan
honda terhadap kepuasanpelanggan.
Untuk mengetahui model kendaraan sepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.
Untuk mengetahuiharga kendaraansepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.



4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, model kendaraan dan harga
kendaraansepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pengguna matic

1.4.2. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau masukan bagi
perkembangan ilmu ekonomi manajemen dan menambah kajian ekonomi manajemen untuk
mengetahui apakah kualitas produk, model kendaraan dan harga kendaraan yang diberikan oleh
dealer Yamaha dan Honda berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.

2. Manfaat Praktis

Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak
perusahaan dalampengambilan keputusan guna menentukan kebijaksanaan perusahaan

3. Manfaat Bagi Peneliti Lain

Sebagai bahan pertimbangan dan referensi yang nantinya dapat memberikan perbandingan
dalam mengadakan penelitian di masa yang akan datang.

4. Manfaat bagi perusahaan

Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan yang bersangkutan dalam mengambil keputusan,
terutama yang berhubungan dalam mengambil keputusan,terutama berhungan dengan masalah

harga,kualitas produk dan harga.



1.5. Keaslian Penelitian
Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Krisnasakti Anggar PP (2012)
Fakultas Ekonomi Universitas Dipenogoro Semarang yang berjudul : Analisis Pengaruh Harga,
Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Sepeda Motor Honda. Sedangkan
penelitian ini berjudul :Analisa Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic Honda Vario 125 CC
(Studi Komperatif Matic Mio Soul GT 125 CC).
Perbedaan penelitian ini terletak pada:

1. Model penelitian : dalam penelitian terdahulu menggunakan analisis regresi linier
berganda sedangkan penelitian ini menggunakan model regresi linier berganda.

2. Variabel penelitian : penelitian terdahulu menggunakan 3 (tiga) variabel bebas yaitu
harga, kualitas produk, promosi, dan menggunakan 1 (satu) variabel terikat yaitu
keputusan pembelian. Sedangkan penelitian ini menggunakan 3 (tiga) variabel bebas
yaitu kualitas produk, harga, model kendaraan, dan memiliki 1 (satu) variabel terikat
yaitu keputusan pembelian.

3. Jumlah Observasi / Sampel : penelitian terdahulu menggunakan sampel sebanyak 60

orang, sedangkan penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 orang.



Waktu penelitian : penelitian terdahulu dilakukan tahun 2012 sedangkan penelitian ini
tahun 2021.
Lokasi penelitian : lokasi penelitian terdahulu di Semarang, sedangkan penelitian ini

dilakukan di PT. Benteng Honda Medan
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LANDASAN TEORI

2.1 Kerangka Teori
2.1.1. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan
bisnis.Kepuasan pelanggan adalah tanggapan konsumen terhadap -evaluasi
ketidaksesuain yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan kinerja
produk yang dirasakan

Dengan terpuaskan nya keinginan dan kebutuhan para pelanggan,maka hal
tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila konsumen
merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen tersebut akan selalu
menggunakan atau mengkonsumsi produk terseut secara terus menerus. Dengan
begitu produk tersebut akan memperoleh laba dan akhirnya perusahaan akan tetap
bertahan bahkan kemungkinan akan berkembang.

Menurut Kotler (2009:117) menyatakan bahwa : Kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Menurut Tjiptono (2012:24): "Kepuasaan pelanggan pada
dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang di
harapkan".

Menurut Handi Irawan (2012:133). Sepintas, banya perusahaan yang

percaya bahwa kepuasan pelanggan adalah hal yang penting.Seperti tercermin
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dari visi, misi dan perancanaan bisnis yang merka formulasikan. Nyatanya, komitmen ini
sebagaian hanya di atas kertas saja. Terlihat dengan tidak adanya komitmen untuk melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan Pengukuran kepuasan pelanggan adalah wujud nyata dari
komitmen perusahaan terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli mengenai kepuasan pelanggan, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang pelanggan, jika
merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya
menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.
2.1.2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Strategi pemasaran yang diperlukan perusahaan untuk memberikan kepuasan pelanggan
Variabel yang mempengaruhi kepuasan komsumen adalah strategi
produk,harga,promosi,lokasi,pelayanan karyawan,fasilitas dan suasana yang merupakan atribut-
atribut perusahaan (Tjiptono ,2012:61). Strategi ini merupakan faktor- faktor yang memberikan
pengaruh terhadap kepuasan konsumen atau pelanggan.

1) Produk
Layanan produk yang baik dapat memenuhi selera serta harapan konsumen dan
menciptakan kepuasan konsumen Dasar penilaian suatu produk meliputi: jenis produk

(bentuk-bentuk atau model), mutu atau kualitas produk,dan persedian produk.



2)

3)

4)

5)

6)

12

Harga

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang mencerminkan seberapa besar
kualitas produk tersebut. Dasar penilaian terhadap harga meliputi : tingkat harga dan
kesesuain dengan nilai jual produk dan variasi atau pilihan harga terhadap produk.
Promosi

Dasar penilitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa perusahaan dalam
usaha mengkonsumsi manfaat produk dan jasa tersebut pada konsumen sasaran
Penilitian dalam hal ini meliputi : iklan produk dan jasa, diskon barang, dan pemberian
hadiah- hadiah.

Lokasi

Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi perusahaan dan
konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi : lokasi perusahaan dan kecepatan
atau ketepatan dalam transportasi.

Pelayanan karyawan

Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang diberkan karyawan dalam usaha
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam usaha memuaskan konsumen.
Dasar penilaian dalam hal ini pelayanan karyawan meliputi : kesopanan, keramahaan,
kecepatan, dan ketepatan.

Fasilitas

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahan yang berupa perantara guna
mendukung kelancaran oprasional perusahan yang berhubungan dengan konsumen.

Dasar penilaian meliputi : penataan baran, tempat penitipan barang, dan tempat ibadah.
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7) Suasana

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan mengesankan maka
konsumen mendapatkan kepuasan sendiri
Dasar penilaian meliputi : sirkulasi udara, kenyamanan, serta keamanan.

Sedangkan menurut irawan (2013:37) Faktor-faktor pendorong kepuasan pelanggan

adalah sebagai berikut

1)

2)

3)

4)

Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas kalau membeli dan menggunakan produk tersbut ternyata
kualitas produk nya baik. Ada delapan elemen dari kualitas produk, yakni
kinerja,fitur,reabilitas,daya tahan, pelayanan, estetika, sesuai dengan spesifikasi, dan
kualitas peneriman.

Harga

Untuk pelanggan yang senstive, biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang
penting karena pelanggan akan mendapatkan Value for money yang tinggi.

Service quality

Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru kualitas pelayanan merupakan
driver yang mempunyai banyak dimensi

Adapun lima dimensi kualitas pelayanan vyaitu, keandalan (reliability),
responsif(responsiveness),keyakinan(assurance), berwujud (tangibles),dan  empati
(empathy).

Emotional factor

Pelanggan akan merasa puas atau bangga karena adanya emotional value yang diberikan

oleh bran dari produk tersebut.
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5) Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin merasa puas apabila relative mudah, nyaman, dan efisien dalam
mendapatkan produk arau pelayanan.
6) Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puas abila relative mudah, nyaman, dan efisien dalam
mendapatkan produk atau pelayanan.
2.1.3. Mengukur Kepuasan Konsumen
Menurut Tjiptono (2012:104) beberapa metode untuk mengukur kepuasan pelanggan
adalah sebagai berikut :
1. Sistem Keluhan dan saran
Organisai yang berpusat pelanggan (costumer centered) memberikan kesempatan yang luas
kepada pelanggannya untuk menyampaikan saran dan keluhan kepada pelanggannya untuk
menyampaikan saran dan keluhan. informasi-informasi ini dapat memberikan ide-ide
cemerlang bagi perusahan dan memungkinkannya untuk beraski secara tanggap dan cepat
untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul.
2. Ghost shopping (Belanja siluman)
Salah sau cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan
mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli
potensial,kemudian melaporkan atau bersikap sebagai pembeli potensial, kemudian
meaporkan teman-temannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaandan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam membeli produk-produk tersebut. Selain itu

para ghost shopper juga dapat mengamati cara penangan setiap keluhan.
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3. Lost customer analysis (Analisis pelanggan yang hilang)
Perusahan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti menjadi pelanggan atau beralih
ke perusahan lain. yang diharapkan adalah memperoleh informasi bagi perusahaan untuk
mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.
4. Survei kepuasan pelanggan
Perusahan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan
juga memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para
pelanggannya.
2.1.4. Indikator Kepuasan Pelanggan
Menurut Almana (2018:29) Indikator kepuasan pelanggan dapat diukur sebagai berikut :
2. Kualitas Barang
3. Daya Tahan
4. Model
5. Warna
6. Hemat Energi
Indikator kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2012:68) sebagai berikut :
1) Bukti langsung atau berwujud (tangibles)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan saran komunikasi
2) Keandalan (reability)
Kemampuan perusahan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segra, akurat, dan
memuaskan pelayanan

3) jaminan (assurance)
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Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staff

4) Empati
Meliputi kemudahan dalam melakukan huungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi,

dan memahami kebuuhan pelanggan

2.2 Harga
2.2.1. Pengertian Harga

Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang sering sekali menjadi bahan
pertimbangan bagi konsumen dalam melakukan pembelian Menurut Widiana (2010:59)
menyatakan bahwa: "Harga adalah nilai dari produk atau jasa yang harus dikeluarkan atau
dibayar oleh konsumen untuk mendapatkan sejumlah produk™.

Sedangkan menurut Herutomo (2010:85) mendefinisikan "Harga adalah nilai yang ada
pada suatu objek Harga merupakan perbandingan antara nilai suatu barang dengan parameter
atau satuan ukuran”. Namun menurut Lamb Hair, McDaniel (2011:268) menyatakan "Harga
merupakan suatu yang diserahkan dalam pertukaran untuk mendaptkan suatu barang maupun
jasa.”

Berdasarkan definisi terserbut dapat diketahui bahwa harga merupakan nilai yang harus
ditukarkan seorang konsumen agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang
atau jasa
2.2.2. Arti penting Harga

Agar dapat sukses dalam memasarkan suatu barang dan jasa, setiap perusahaan harus

menetapkan harganya secara tepat.Harga merupakan satu
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-satunya unsur bauran pemasaran yang memberi pamasukan atau pendapatan bagi
perusahaan, sedangkan ketiga unsur lainnya (produk, tempat distribus,dan promosi menyebabkan
timbulnya biaya (pengeluaran).disampinb itu harga merupakan unsur bauran peamsaran yang
bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepet. Berbeda hinya dengan karakteristik produk
atau komitmen terhadap saluran distirubu yang tidak dapat diubah/disesuaikan dengan mudah
dan ceat,karena biasanya menyangkut keputusan jangka panjang.

Adapun arti penting dari harga Menurut Widiana (2010:61) yaitu "Harga merupakan hal
yang sangat penting yang diperhatikan konsumen dalam membeli produk atau jasa.Jika
konsumen merasa cocok dengan harga yg ditawarkan maka mereka akan cenderung melakukan
pembelian ulang untuk produk yang sama.ini sesuai dengan konsep produksi yang menyatakan
lebih menyukai produk yang berharga murah”

Berdasarkan teori diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa harga sangat memberi
pengaruh penting dalam produk dan jasa.Karna jika konsumen merasa cocok dengan harga
produk tersebut maka cenderung akan melakukan pembelian ulang dan perusahaan akan
mendapatkan laba jangka pnjang sehingga dapat melangsungkan hidup di masa yang akan
datang.

2.2.4. Tujuan Penetapan Harga

Pada strategi penentuan harga, manjer harus menetapkan dulu tujuan penetapannya.
Tujuan ini berasal dari perusahaan itu sendiri yang selalu berusaha menetapkan barang dan jasa
setepat mungkin

Banyak perusahan yang melakukan pendekatan terhadap harga berdasarkan tujuan yang

ingin dicapainya. Keputusan untuk menetapkan harga
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seiring pula melibatkan kepentingan pimpinan (top manajer) terutama untuk produk

baru.Penentuan tingkat harga tersebut biasanya dilakukan dengan mengadakan beberapa

perubahan untuk menguji pasarnya, apakah menerima atau menolak jika pasarnya menerima

penawaran tersebut berarti harga itu sudah sesuai.tetapi jika mereka menolak, maka harga

tersebut perlu diubah secepatnya.adapun tujuan harga menurut Widiana (2010:60) antara lain :

1)

2)

3)

4)

5)

Survival

Strategi dimana perusahan untuk selalu menetapkan harga yang lebih baik.
Profitmaximization

Perusahan mengatur agar mendapatkan pendapatan yang maksimal.

Sales maximization

Perusahaan mengatu agar mendapatkan penjualan yang maksimal.
Prestige

strategi dimana menjaga citra dari perusahan tersebut.

ROI

stategi dimana perusahaan mendapatkan keuntungan yang berlipat.

Adapun tujuan penentuan harga jual pada sebuah produk menurut Lupiyoadi (2013.

hal.100) antara lain :

1)

Bertahan
Bertahan merupakan usaha untuk tidak melakukan tindakan-tindakan yang
meningkatkan laba ketika perusahan mengalami kondisi pasar yang tidak

menguntungkan.Usaha ini dilakukan demi kelangsungan hidup perusahan
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2) Memaksimalkan Laba
Penentuan harga brtujuan untuk memaksimalkan laba dalam priode tertentu.
3) Memaksimalkan Penjualan

Penentuan harga bertujuan untuk membangun pangsa pasar dengan melakukan penjualan

pada harga awal yang merugikan.

4) Mempertahankan atau memperbaiki (Market Share)

Tujuan penentuan harga disini adalah untuk mempromosikan jasa perusahaan tersebut

sebagai jasa yang ekslusif.

5) Pengembalian atas Investasi

Tujuan penentuan harga didasarkan atas pencapaian pengembalian atas investasi (return

on investment-ROI)

Setelah menetapkan tujuan atau sasaran penetapan harga jual elastitas permintaan dan
biaya untuk membuat dan memasarkan produk. Dalam prateknya program penetapan harga
biasanya berorientasi kepada pasar atau berorientasi kepada marjin.

2.2.5. Faktor yang Mempengaruhi Harga
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi atau perlu dipertimbangkan dalam penentuan
harga jasa menurut Lupiyoadi (2013:100) yaitu :
1) Elastisitas permintaan
2) Struktur biaya
3) persainga
4) Positioning dari jasa yang ditawarkan

5) Sasaran yang ingin dicapai perusahaan
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6) Slklus hidup jasa
7) sumber daya yang digunakan
8) Kondisi ekonomi

Berikut akan dijelaskan satu persatu beberapa faktor yang mempengaruhi harga tersebut

diatas.

1)

2)

3)

4)

5)

Elastisitas permintaan

Mengukur seberapa besar kepekaan perubahan jumlah permintaan barang terhadap
perubahan harga

Struktur biaa

Struktur biaya adalah keseluruhan struktur dan rincian biaya yang diperlukan untuk
menawarkan dan memberi tawaran nilai kepada segmen pengguna

persaingan

Persaingan atau kompetisi adalah bersaingnya penjual yang sama-sama berusaha
mendapatkan keuntungan, pangsa pasar, dan jumlah penjualan.

Positioning dari jasa yang ditawarkan

Strategi positioning merupakan strategi yang berusaha menciptakan diferensiasi yang unik
dalam benak pelanggan sasaran, sehingga terbentuk citra (image) merek atau produk yang
lebih unggul dibandingkan merek/produk asing

Sasaran yang ingin dicapai perusahaan

Meningkatkan potensi perusahaan untuk mendapatkan peluang usaha yang menjamin masa

depan perusahan melalui sinergi internal dan esxternal



6)

7)

8)
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Siklus hidup jasa

Siklus hidup produk adalah suatu konsep penting yang memberikan pemahaman tentang
dinamika kompetitif suatu produk.

Sumber daya yang digunakan

Sumber daya manusia adalah salah satu faktor produksi selain tanah,modal, dan
keterampilan.

Kondisi ekonomi

Kondisi Diinginkan adalah keadaan yang merupakan harapan atau kondisi ideal bagi
perusaahn atau bagian,agar dapat tetap tumbuh dan berkembang dengan baik. Peneliti setuju
dengan pendapat parah ahli tersebut bahwa faktor-faktor harga produk tidak hanya
dipengaruhi oleh, kondisi perekonomian, penawaran dan permintaan, elasilitas permintaan,
pesaingan, biaya dan pengawasan pemerintah. Namun juga dipengaruhi oleh faktor-faktor

lain seperti persaingan,strategi distribusi, strategi promosi dan lain-lain.

2.2.6. Indikator harga

Adapun indikator harga menurut Lembang (2010:24) yaitu:

1. keterjangkauan harga
Merupakan kemampuan daya beli konsumen atas produk yang dibelinya

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.
Kualitas produk yang diperoleh sebanding atau bahkan lebih besar dari nilai uang yang
dikeluarkan

3. Daya saing harga

Kemampuan dalam menentukan harga yang dapat bersaing dengan harga produk lain.
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4. Kesesuaian harga dengan manfaat.
Manfaat yang dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk
mendapatkan produk yang dibelinya.
Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa untuk mengukur harga yang
diterima masyarakat, maka perusahaan dapat mengetahuinya dengan mengetaui keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga kesesuaian harga dengan

manfaat.

2.3. Kualitas Produk
2.3.1. Pengertian Kualitas Produk

Pengembangan produk dan jasa memerlukan pendefinisian manfaat-manfaat yang
ditawarkan . Manfaat-manfaat tersebut kemudian dikomunikasikan yang disampaikan melalui
atribut-atribut produk seperti kualitas,fitu,serta gaya dan desain.Produk adalah sebagai segala
sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, akuisi, penggunaan, atau
konsumsi yang dapat memuaskan sesuai keinginan atau kebutuhan.

Menurut Kotler dan Armstrong,(2008,hal.266), Kualitas produk merupakan suatu produk
dan jasa yang melalui beberapa tahapan dengan memperhitungkan nilai suatu produk dan jasa
tanpa adanya kekurangan sedikitpun nilai produk dan jasa sesuai harapan tinggi dari pelanggan.

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:189) menyatakan bahwa kualitas merupakan produk
yang mampu mencapai tingkat kualitas yang sesuai dengan fungsi penggunaannya. Menurut
Abdullah dan Tantri (2016,hal.159) menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan

produk untuk melaksanakan fungsi
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nya.Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah
produk yang mampu melaksanakan fungsinya sesuai dengan harapan dan kebutuhan sehingga
konsumen puas terhadap produk tersebut.
2.3.2. Dimensi kualitas Produk
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:273), kualitas produk memiliki , dimensi yaitu :
1) Tingkat Kualitas
Di dalam mengembangkan sebuah produk,mula-mula pemasar harus memilih tingkat
kualitas yang akan mendukung positioning product. Kualitas produk disini berarti
kualitas produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan dalam melayani konsumennya.
2) Konsistensi Kualitas
Disamping tingkat kualitas, kualitaas tinggi bisa juga berarti tingkat konsistensi kualitas
yang tinggi. Disini, Kualitas produk berarti pemastian kualitas bebas dari kerusakan dan
konsisten dalam menghantarkan tingkat kinerja yang ditargetkan.
3) Indikator Kualitas Produk
Kualitas merupakan salah satu alat pemasaran yang penting, Menurut Tjiptono (2012:75)
Kualitas memiliki 8 dimensi utama yang biasa digunakan sebagai dasar pengambilan
keputusan pembelian, yaitu:
1) Kinerja (performance)
2) Fitur (features)
3) Realibilitas

4) Konfirmasi (conformance)



24

5) Daya Tahan (durability)
6) Serviceability
7) Estetika (aesthhetics)

8) Persepsi terhadap kualitas (Perceived quality)

Dari indikator diatas,berikut penjelasannya :

1)

2)

3)

4)

5)

Kinerja (Performance)

Yaitu berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari suatu produk.

Fitur (features)

Yaitu karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi produk atau
menambah ketertarikan konsumen terhadap produk.

Reliabilitas

Yaitu probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan produk dalam periode waktu
tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan,semakin andal produk
bersangkutan.

Konfirmasi (conformance)

Yaitu tingkat kesesuaian produk dengan standart yang telah ditetapkan. Sejauh mana
karakteristik operasi dasar dari suatu produk memenuhi spesifikasi tertentu dari
konsumen atau tidak ditemukannya kecatatan terhadap produk.

Daya tahan (durability)

Yaitu berapa lama atau umur produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk
tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen maka semakin

besar pula daya tahan produk.
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6) Serviceability
Yaitu kecepatan dan kemudahan untuk direparasi.

7) Estetika (aesthetics)
Yaitu menyangkut penampilan produk yang bisa dinilai dengan panca indera
(rasa,aroma,suara,dan seterusnya)

8) Peresepsi terhadap kualitas (perceived quality)
Yaitu merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak
langsung karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan
informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi persepsi konsumen terhadap produk
didapat dari harga ,merek,periklanan,reputasi,dan Negara asal.
Menurut Akbar (2012:61),indikator yang dapat digunkan untuk mengukur kualitas

produk antara lain :

1) Kemudahan penggunaan

2) Daya tahan

3) Kejelasan fungsi

4) Keragamaan ukuran produk

Berikut ini penjelasan indikator tersebut :

1) Kemudahan penggunaan
Kepercayaan individu dimana jika mereka menggunakan sistem tertentu maka akan

bebas dari upaya.



2) Daya tahan

Berkaitan dengan beberapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. Dimensi ini

mencakup umur teknis maupun umur ekonomis pada penggunaan sebuah barang.

3) Kejelasan fungsi

Sejauh mana karakteristik desain suatu produk memenuhi - standar yang telah

ditetapkan.

4) Keragaman ukuran produk

Merupakan kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan penja tertentu kepada

pembeli.

2.4, Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu adalah ilmu yang dalam cara berpikir menghasilkan kesimpulan

berupa ilmu pengetahuan yang dapat diandalkan, dalam proses berfikir menurut langkah-langkah

tertentu yang logis dan didukung oleh fakta empiris. Penelitian ini merupakan pengembangan

dari penelitian yang telah dilakukan oleh:

Tabel 2.1.
Penelitian Terdahulu

No Judul Variabel Hasil Penelitian

1 | Tingkat Kepuasan | tingkat kepentingan, | Hasil dari penelitian pada
Pengguna Sepeda | kinerja produk, parameter | sepeda motor Yamaha Mio di
Motor Yamaha Mio | teknik, kebutuhan proses | Lhokseumwe dengan
Dengan Menggunakan | dan prosedur kualitas. menggunakan
MetodeQuality QFD,didapatkan 17 atribut
Function Deployment ( kepuasan produk yang

Qfd )(Studi  Kasus:
Dealer Rajawali
Lhokseumawe)

diinginkan oleh pelanggan dan
diterjemahkan ke  dalam
10parameter  teknik  dalam
House of Quality (HOQ) tahap
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1. Matrik HOQ tahap 2
menggambarkanbagaimana 10
parameter  teknik  tersebut
dijabarkan menjadi 12
kebutuhan proses dan HOQ
tahap 3menerjemahkan 14
kebutuhan proses menjadi 14

prosedur  kualitas  beserta
urutan prioritasnya.
Urutanprioritas prosedur

kualitas inilah yang menjadi
pedoman dalam
pengembangan kepuasan
produk sepedamotor Yamaha
Mio agar sesuai dengan
harapan pelanggan

Analisa
Kepuasan
Terhadap
Persewaan
“Pradana
Semarang

Tingkat
Pelanggan
Pelayanan

Mobil

Rent Car”

bukti  fisik,
tanggapan,
empati

jaminan,

kehandalan,

dan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan  pelanggan atau
penyewa. Dimana pengaruh
perubahan naik/turunnya
dimensi  layanan terhadap
kepuasan  pelanggan  atau
penyewa signifikan.
Berdasarkan analisis
regresi diperoleh
persamamaan Y = 0,102X1
+0,055X2+ 0,094 X3+
0,197X4 +0,482X5 +2.577.
Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik dimensi kualitas
layanan yang meliputi bukti
fisik, kehandalan, tanggapan,
jaminan, dan empati maka
akan semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelanggan
atau penyewa, Hasil lain dari
penelitian ini adalah dimensi
kualitas layanan yang paling
dominan berpengaruh terhadap
kepuasan  pelanggan  atau
penyewa adalah  dimensi
kualitas emphaty

hasil

Analisis Kepuasan
Pelanggandengan

ketersediaan toilet
pelanggan, ketersediaan

bagi

Hasil penelitian yang telah
dilakukan, diperoleh nilai
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Menggunakan Metode | kotak saran bagi | indexCSI ~ 70,44%,  yang
Customer  Satisfaction | pelanggan, garansi jika | menunjukan bahwa sebagian

Index (Csi) | masih besar konsumen telah merasa
DanPotential Gain In | terdapat keluhan pada | puas terhadap  pelayanan
Customer Value (Pgcv) | kendaraan konsumen yangdiberikan, namun
serta tanggapan mekanik perusahaan harus lebih
meningkatkan pelayanan
karena pada analisis gap

terdapat

beberapavariabelpelayanan
bernilai negatif.Prioritas utama
perbaikan kualitas pelayanan
adalah  ketersediaan  toilet
bagipelanggan, ketersediaan
kotak saran, garansi jika masih
terdapat keluhan pada
kendaraan konsumendan
tanggapanmekanik  terhadap
keluhan ~ kendaraan  yang
dimiliki konsumen

Sumber : Penulis (2021)

2.5. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan unsur-unsur pokok dalam penelitian dimana konsep
teoritis akan berubah yang dapat menggambarkan rangkaian variabel yang akan diteliti. Dari
uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwasanya Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi

Komperatif Yamaha) berpengaruh terhadap tingkat penjualan sepeda motor matic
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Kualitas Produk

(X1)
H1
Model Kendaraan ) Kepuasan
7 H2 Pelanggan
(X2) i
A
H3
| | Harga Kendaraan

(X3)

Gambar
2.1

Paradigma Penelitian
Sumber : Sugiyono ; 2012 : 89

2.6.  Hipotesis

Sebuah hipotesis adalah perumusan jawaban sementara terhadap suatu persoalan yang di
maksud sebagai tuntutan sementara dalam penelitian untuk mencari jawaban yang
sebenarnya.Maka hipotesis dapat diartikan sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara
terhadap permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul, mengacu pada

landasan teori yang ada yaitu ada pengaruh kepuasan pelanggan
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terhadap penjualan sepeda motor matic.

a. Adanya pengaruh kualitas produk yang ditawarkan olehdealer yamaha dan honda terhadap
kepuasanpelanggan.

b. Adanya pengaruh model kendaraan sepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda
terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.

c. Adanya pengaruhharga kendaraansepeda motor matic pada dealer Yamaha dan Honda
terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.

d. Adanya pengaruhpengaruh kualitas produk, model kendaraan dan harga kendaraan sepeda

motor matic pada dealer Yamaha dan Honda terhadap kepuasan pelanggan pengguna matic.
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METODE PENELITIAN

3.1 Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian ini penulis menggunakan pendekatan deskriptif, yaitu penelitian
yang dimaksud untuk mengetahui masing-masing variabel, baik satu variabel atau lebih sifatnya
indenpenden tanpa membuat hubungan maupun perbandingan dengan variabel yang lain
(Sujarweni, 2015 : 16).

Menurut Azwar Anas (2014 : 9) Penelitian kuantitatif adalah penelitian ilmiah yang
sistematis terhadap bagian-bagian dan fenomena serta hubungan-hubungannya. Tujuan
penelitian kuantitatif adalah mengembangkan dan menggunakan model-model matematis, teori-

teori dan/atau hipotesis yang berkaitan dengan fenomena alam.

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian
3.2.1. Tempat Penelitian
Tempat penelitian merupakan objek dari sebuah penelitian, penelitian ini dilakukan di
PT. Benteng Honda Motor, JI, Kapten Muslim No.182 Helvetia Medan Helvetia Kota
Medan Sumatera Utara..
3.2.2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian direncanakan pada bulan Oktober 2018 sampai dengan bulan Februari

2019, untuk lebih jelasnya dapat dilihat dalam tabel dibawah ini :
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Tabel 3.1
Rincian Waktu Penelitian

2021
No Keterangan Juni Juli Agustus | September | Oktober November
314112341234 ]1/2|3|4|1]|2|3|4]1|2|3|4
1 | Penyusunan
Skripsi
2 Bimbingan
Proposal
3 Seminar
Proposal
4 Perbaikan
Proposal
5 Pengumpulan
Data
6 Penyusunan
Skripsi
7 Bimbingan
Skripsi
8 Sidang
Skripsi

Sumber : Pengolahan Data Penulis, 2021

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian
3.3.1. Populasi
Populasi adalah suatu suatu kelompok dari elemen penelitian,dimana elemen adalah unit
terkecil yang merupaka sumber dari data yang diperlukan.Elemen dapat dianologikan sebagai
unit analisis,sepanjang pengumpulan dan penelitian bisnis dilakukan hanya kepada
responden.(Manullang M,. Dan pakpahan,.M 2014) Populasi juga bukan sekedar jumlah
yang ada pada objek dan subjek yang dipelajari, tetapi meliputi karakteristik yang dimiliki

oleh subjek atau objek itu.Penelitian ini
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menetapkan populasi yaitu pengguna sepeda motor matic yang berjumlah 100 orang.
3.3.2. Sampel

Sampel adalah bagian atau jumlah dan karakteritik yang dimiliki oleh populasi
tersebut.Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misal karena keterbatan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti akan mengambil sampel
dari populasi itu (Usma, 2016 : 181). Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan
diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul
representative Penelitian ini menetapkan sampel yaitu pengguna sepeda motor matic yang
berjumlah 100 orang, yang dibagi menjadi 2 (dua) bagian yaitu 50 orang di PT. Benteng Honda

Motor dan 50 orang masyarakat.

3.4 Defenisi Operasional Variabel
Defenisi operasional variabel digunakan untuk memberikan penjelasan mengenai

batasan-batasan yang akan dibahas atau diteliti. Adapun yang menjadi variabel dalam penelitian

ini adalah :
Tabel 3.2

Defenisi Operasional

No Variabel Defenisi Indikator

1 | Kepuasan Pelanggan | Menurut Handi  Irawan | 1) Kemantapan

Y) (2012, hal 133).Sepintas, membeli

banya perusahaan yang | 2) Pertimbangan
percaya bahwa kepuasan dalam membeli
pelanggan adalah hal yang | 3) Kesesuaian atribut
penting. Seperti tercermin dengan keinginan
dari  visi, misi  dan dan kebutuhan

perancanaan bisnis yang
merka formulasikan.




Nyatanya, komitmen ini
sebagaian hanya di atas
kertas saja. Terlihat dengan

tidak adanya komitmen
untuk melakukan
pengukuran kepuasan
pelanggan. Pengukuran

kepuasan pelanggan adalah
wujud nyata dari komitmen
perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan

2 | Harga (X1)

Menurut Herutomo (2010,
hal. 85) mendefinisikan
"Harga adalah nilai yang
ada pada suatu objek.Harga
merupakan  perbandingan
antara nilai suatu barang
dengan  parameter  atau
satuan ukuran"

. Kesesuaian

. Keterjangkauan

harga
harga
dengan kualitas

produk

. Daya saing harga
. Kesesuaian

harga
manfaat
2010,

dengan
(Lembang,
hal. 24)

3 | Kualitas (x2)

Menurut  Sangadji  dan
Sopiah (2013, hal.189)
menyatakan bahwa kualitas
merupakan produk yang
mampu mencapai tingkat
kualitas yang sesuai dengan
fungsi penggunaannya

wmn

Kemudahan
penggunaan.

Daya tahan
Kejelasan fungsi
Keragaman ukuran
produk  (Akbar,
2012, hal. 61)

4 | Model
(X3)

Kendaraan

Menurut  Sangadji  dan
Sopiah (2013, hal.189)
menyatakan bahwa model
kendaraan merupakan
produk yang mampu
mencapai tingkat kualitas
yang sesuai dengan fungsi
penggunaannya

N

Produk
Merek
Penentuan saat
membeli  (Kotler
dan  Amsrtrong
(2009, hal. 200)

Sumber : Husaini Usma, 2016 : 181

3.5 Teknik Pengumpulan Data

34

Agar data yang diambil memenuhi syarat keabsahan (validitas) dan kehandalan

(reliability) maka data yang diambil berasal dari sumber data yang terpercaya, representive dan

relavan dengan data yang diperlukan. Sumber data yang dikumpulkan penulis dalam penyusunan
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proposal ini bersumber dari konsumen. Dalam penulisan proposal ini data diperoleh dengan cara
menyebarkan kuisioner dan yang menjadi sampel adalah pelanggan yang menggunakan sepeda
motor honda vario. Sedangkan teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu dengan tertulis
disampaikan secara langsung pada responden menggunakan :

a. Wawancara, yaitu dengan melakukan tanya jawab secara langsung dengan pengguna
sepeda motor matic.

b. Observasi, yaitu penulis melakukan riset langsung terhadap sampel penelitian untuk
mendapatkan data real mengenai kepuasan pelanggan.

c. Angket, teknik pengumpulan data dengan cara mengajukan pertanyaan tertulis untuk
dijawab secara tertulis pula oleh responden.Adapun angket dalam penelitian ini
menggunakan skala likert, yang terdiri dari 5 opsi jawaban, berikut adalah betuk dari
skala likert.

Tabel 3.3.
Skala Likert

Jawaban Pertanyaan Bobot
Sangat Setuju 5
Setuju
Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju
Sumber : Husaini Usma, 2016 : 183

RINW >
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3.6 Teknik Analisis Data
3.6.1. Uji Kualitas Data
Hasil penelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul
dan data yang sesungguhnya terjadi pada objek yang di teliti.Hasil penelitian dikatakan reliable
apabila terdaat kesamaan data dalam waktu yang berbeda.Instrumen yang valid yaitu alat ukur
yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid.Sebelum data di analisis dan di
evaluasi, terlebih dahulu data tersebut di uji dengan uji validitas dan uji reliabilitas
1. Uji Validitas
Uji validitas angket adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat — tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas
tinggi, sebaliknya instrumen yang valid berarti mempunyai validitas rendah. Untuk menguji
validitas butir-butir angket dapat diuji dengan menggunakan korelasi Product Moment
dengan angka kasar yaitu sebagai berikut :

- NYxY -CZX)XY)
Y JINIXE - CX){NLYZ - (X Y)3)

Keterangan :

Mxy : koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
N : jJumlah subjek / responden

>X : skor item

yY : skor total

XY : jumlah perkalian skor X dan Y
¥ X2 : jJumlah kuadrat skor distribusi X

& : jumlah kuadrat skor distribusi Y
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Kriteria yang digunakan untuk mengetahui suatu pernyataan valid atau tidak valid yaitu jika
Iy > r tabel maka pernyataan valid dan jika rxy < r tabel maka pernyataan tidak valid.

2. Uji Reliability
Reliability adalah derajat ketepatan dan ketelitian atau akurasi yang ditunjukkan oleh
instrumen pengkuran. Untuk mengetahui sejaun mana realibilitas dari skala yang telah
dibuat, maka penulis melakukan perhitungannya dengan menggunakan program SPSS. cara

untuk menguji reliabilitas instrumen angket digunakan teknik Alpha Cronbach yaitu:

k NS
= [(k - 1)] [1 T o2t l
Keterangan :
i : reliabilitas instrumen
Kk : banyaknya butir pertanyaan atau soal
2. 0p2 : jumlah varian butir
ot : varian total

Uji coba reliabilitas dihitung dengan menggunakan koefisien Alpha dengan bantuan

komputer program SPSS dimana reliabel jika memenuhi nilai Alpha Cronbach > 0,60.

3.6.2. Uji Asumsi Klasik

Untuk mengetahui kelayakan model regresi berganda, maka akan dilakukan uji asumsi
klasik yang bertujuan untuk mengetahui apakah hasil estimasi regresi yang dilakukan benar-
benar layak digunakan atau tidak. Uji asumsi klasik adalah anilisis yang dilakukan menilai

apakah di dalam sebuah
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model regresi linear ordinary least square (OLS) terdapat maslah — masalah asumsi klasik.
Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bias dan efisien dari suatu persamaan regresi
berganda dengan metode kuadrat terkecil (least square). Paerlu dilakukan pengujian untuk
mengetahui model regresi yang dihasilkan dengan jalan memenuhi persyaratan asumsi klasik
yang meliputi :

1. Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah sampel yang digunakan mempunyai

distribusi normal atau tidak. Dalam model regresi linier, asumsi ini ditunjukkan oleh nilai error
yang berdistribusi normal. Model regresi yang baik adalah model regresi yang dimiliki distribusi
normal atau mendekati normal, sehingga layak dilakukan pengujian secara statistik.Pengujian
normalitas data menggunakan Test of Normality Kolmogorov-Smirnov dalam program SPSS.
Menurut Singgih Santoso (2012:293) dasar pengambilan keputusan bisa dilakukan berdasarkan
probabilitas (Asymtotic Significance), yaitu:

1) Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah normal.

2) Jika probabilitas < 0,05 maka distribusi dari model regresi adalah tidak normal

2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan

ada atau tidaknya korelasi antara variabel bebas. Jika terjadi kolerasi, maka dinamakan terdapat
problem multikolinierita. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi kolerasi diantara
variabel independen.Jika terbukti ada multikolinieritas, sebaiknya salah satu independen yang

ada dikeluarkan dari model, lalu pembuatan model regresi diuang kembali (Singgih Santoso,
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2010:234). Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas dapat dilihat dari besaran Variance
Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Pedoman suatu model regresi yang bebas multikolinieritas
adalah mempunyai angka tolerance mendekati 1. Batas VIF adalah 10, jika nilai VIF dibawah
10, maka tidak terjadi gejala multikolinieritas (Gujarati, 2012:432)
3. Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi,
terjadi ketidaksamaan varians atau residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Menurut Gujarati (2012:406) untuk menguji ada tidaknya heteroskedastisitas digunakan uji-rank
Spearman yaitu dengan mengkorelasikan variabel independen terhadap nilai absolut dari residual
(error). Untuk mendeteksi gejala uji heteroskedastisitas, maka dibuat persamaan regresi dengan
asumsi tidak ada heteroskedastisitas kemudian menentukan nilai absolut residual, selanjutnya
meeregresikan nilai absolute residual diperoleh sebagai variabel dependen serta dilakukan regresi
dari variabel independen. Jika nilai koefisien korelasi antara variabel independen dengan nilai
absolut dari residual signifikan, maka kesimpulannya terdapat heteroskedastisitas (varian dari

residual tidak homogen).

3.7.  Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen.Besarnya koefisien determinasi ini adalah 0 sampai
denganl.Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam

menjelaskan variasi variabel dependen sangat
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terbatas.Nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel independen memberikan hampir
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2005:
169).
1. Grafik Scatterplot

Menurut Ghozali (2013 : 139), "Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan

dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot dimana sumbu Y adalah Y

yang diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi - Y sesungguhnya) yang telah di

studentized"

Dalam penelitian ini akan digunakan metode chart (Diagram Scatterplot), dengan dasar

pemikiran bahwa :

1) Jika ada pola tertentu, seperti titik - titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur
(bergelombang, melebar, kemudian meyempit), maka mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik - titik menyebar diatas dan dibawah angka 0
pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

2. Uji Glejser

Menurut Ghozali (2013:129), selain grafik scatterplot untuk mengetahui terjadi

heteroskedastisitas juga dapat diuji menggunakan uji glejser dikarenakan uji secara statistik

lebih dapat menjamin keakuratan hasil. Uji glejser dilakukan dengan cara meregresikan
antara variabel independen dengan nilai absolut Ut. Jika nilai signifikansi antara variabel

independen dengan absolut residual lebih dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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3.8.  Uji Hipotesis
3.8.1. Uji Signifikan Simultan (F)

Secara simultan, pengujian hipotesis dilakukan dengan uji F. Uji statistik F pada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen/terikat (Ghozali,
2005).Kriteria pengambilan keputusan adalah:

o Jika Fhitung< Ftabel, Ho diterima Ha ditolak, untuk o = 5%

o Jika Fhitung> Ftabel,Ha diterima Ho ditolak, untuk a = 5%

3.8.2. Uji Signifikan Parsial (t)

Secara parsial, pengujian hipotesis dilakukan dengan uji t, uji statistik t pada dasarnya
menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas/independen secara individual dalam
menerangkan variabel dependen (Ghozali, 2005: 84).Kriteria pengambilan keputusan adalah:

o Jika thitung< ttabel, Ho diterima Ha ditolak, untuk o = 5%

0 Jika thitung> ttabel, Ha diterima Ho ditolak, untuk a = 5%

3.8.3. Uji Beda T-Test

Uji beda t-test digunakan untuk menentukan apakah dua sampel yang tidak berhubungan
memiliki nilai rata-rata yang berbeda. Uji beda t-test dilakukan dengan cara membandingkan
perbedaan antara dua nilai rata-rata dengan standart error dari perbedaan rata-rata dua sampel.
Standar error perbedaan dalam nilai rata-rata terdistribusi secara normal. Dapat disimpulkan

bahwa uji beda t-test
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adalah membandingkan rata-rata dua grup yang tidak berhubungan satu dengan yang

lainnya.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 HASIL PENELITIAN

4.1.1. Deskripsi Objek Penelitian

PT Benteng Motor Honda Medan dalam standard guideline ini telah berkecimpung di
dunia bisnis otomotif selama lebih dari 20 tahun sebagai main dealer sepeda motor brand
Honda.Jangkauan servisnya berpusat di daerah Sumatera bagian utara (untuk saat ini telah
memasuki 4 propinsi, yakni: Sumatera Utara, NAD, Riau Daratan dan Riau Kepulauan).
Kesuksesan tentunya tidak datang begitu saja. Dengan pasukan inti tidak lebih dari 10 orang
pada tahun pertama, PT Benteng Motor Honda Medan kemudian pun mengolah intuisi dan visi
dengan perjuangan dan aksi

Kepiawaiannya membangkitkan kembali brand Honda yang sempat lumpuh di era 80-an
menyumbang andil besar dalam market share penjualan sepeda motor asal Jepang tersebut di
skala nasional. Akhirnya setelah perjuangan panjang, pada awal 2007, Honda berhasil membobol
rekor market sepeda motor di Indonesia

Seiring dengan prestasi tersebut, PT Benteng Motor Honda Medan mengukuhkan
kebesaran namanya dengan merancang identitas perusahaan baru yang dirangkumkan dalam
standard guideline ini.Fungsi elemen grafis yang menerapkan filosopi perusahaan ini akan
menjadi formula penggunaan segala corporate design dan branding PT Benteng Motor Honda
Medan di masa mendatang. Identitas perusahaan adalah seperangkat atribut, aspek, ide, metode,

teknik dan nilai sebuah perusahaan berdasarkan karakter (personaliti), kultur dan visi dari

perusahaan tersebut. Perangkat ini sangat penting dalam dunia bisnis karena identitas perusahaan

43
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dimanifestasikan dalam sistem branding dan trademark yang akan membedakan
perusahaan tersebut dari kompetitornya. Identitas yang kuat akan menegaskan brand sehingga
lebih dikenal oleh target marketnya. Biasanya identitas perusahaan ini diterapkan dalam format
komunikasi seperti: logo, letterhead, business card, folder, envelope, kartu-kartu, presentation
template, typography, warna, seragam dan lain-lain. Bisa dikatakan identitas perusahaan tidak
hanya merupakan identitas, tapi melambangkan jiwa dari perusahaan tersebut. Adalah sebuah
cara yang strategis untuk menyampaikan pesan perusahaan melalui visual image dari
seperangkat identitas perusahaan. Untuk itu diperlukan kombinasi formula, kriteria, struktur, dan
aturan yang tepat dalam sebuah sistem yang disebut identitas perusahaan standard guideline.
Adapun karakter atau personaliti PT Benteng Motor Honda Medan yaitu Fast, Smart, Modern,
Professional, Friendly, Daring dan Flexible. Corporate Signature PT Benteng Motor Honda
Medan terdiri dari dua elemen yaitu Logo/symbol “The Scorpion” dan Logotype “PT Benteng

Motor Honda Medan”

4.1.2. Deskripsi Hasil Pengumpulan Data

Pada bab ini akan dibahas mengenai Analisa Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic
(Studi Komperatif Honda Vario 125 dan Matic Mio Soul GT 125 CC di PT Benteng Motor
Honda Medan). Adapun data yang diperoleh dari penyebaran angket atau koisioner dan diolah
menggunakan software SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 16.0 for windows

dan Microsoft
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Office 2007. Keluaran dari data tersebut diharapkan akan memberian informasi dan
selanjutnya akan dilakukan analisis serta pembahasan pada bab ini. Diharapkan melalui analisis
dan pembahasan tersebut dapat menjawab permasalahan dalam rumusan masalah

Dari kuesioner yang telah diisi oleh responden didapat data identitas responden.
Penyajian data mengenai identitas responden didapat data identitas responden untuk memberikan
gambaran keadaan diri dari pada responden

Tabel 4.1.
Skala Likert

Jawaban Pertanyaan Bobot
Sangat Setuju 5
Setuju
Kurang Setuju
Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju
Sumber : Husaini Usma ; 2016 : 181

R INW >~

Ketentuan diatas berlaku baik didalam menghitung variabel X;, X, dan X; (Kualitas Produk,
Model Kendaraan dan Harga Kendaraan) maupun variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Untuk mengetahui

identitas responden, maka dapat dilihat dari karakteristik responden berikut ini :

4.1.3. Karakteristik Responden
Umur dalam keterkaitannya dengan perilaku individu di lokasi kerja biasanya adalah
sebagai gambaran akan pengalaman dan tanggung jawab individu. Tabulasi umur responden

dapat dilihat sebagai berikut :
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Tabel 4.2
Tabel Jenis Kelamin

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Laki - Laki 44 425 42.5 57.5
Valid | Perempuan 56 57.5 57.5 100
Total 100 100 100

Sumber : Penulis (2021)

Data didalam Tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin
perempuan Yaitu 56 responden atau 57.5 %, sedangkan minoritas adalah responden berjenis

kelamin Laki - Laki yaitu 44 responden atau 42.5%.

Tabel 4.3
Tabel Usia Responden

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
<17 20 12.5 125 31.25
17-20 25 31.25 31.25 71.25
Valid 21-25 32 40 40 56.25
26 - 30 23 16.25 | 16.25 100
Total 100 100 100

Sumber : Penulis (2021)

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa untuk usia responden yang penulis ambil
terbanyak adalah 21 - 25 Tahun yaitu sebanyak 32 orang atau 40% , kemudian disusul usia 17 -

20 Tahun sebanyak 25 orang atau 31.25%, usia 26 - 30 Tahun sebanyak 23 orang atau 16.25%.
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Tabel 4.4
Tabel Profesi Responden

Frequency | Percent Valid | Cumulative
Percent Percent
Wiraswasta 33 41.25 41.25 18.75
valid PNS 25 18.75 | 18.75 46.25
Ibu Rumah Tangga 32 27.5 27.5 40
Pelajar 10 12.5 12.5 100
Total 100 100 100

Sumber : Penulis (2021)

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa untuk profesi responden yang penulis
ambil adalah Wiraswasta dengan jumlah 33 orang atau 41.25%, PNS berjumlah 25 orang atau
18.75%, Ibu Rumah Tangga berjumlah 32 orang atau 27.5% dan Pelajar berjumlah 10 orang atau

12.5%.

4.1.4 Deskripsi Variabel Penelitian
Setelah mengetahui karakteristik dari responden, maka selanjutnya akan menampilan
hasil olahan data primer yang merupakan gambaran dari hasil penelitian berdasarkan jawaban
responden mengenai Analisa Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi Komperatif Honda
Vario 125 dan Matic Mio Soul GT 125 CC di PT Benteng Motor Honda Medan).
4.1.4.1 Matic Honda Vario 125
1. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Produk
Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini
menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel

kualitas produk :



Tabel 4.5.
Skor Angket Variabel Kualitas Produk

Tabulasi Jawaban

No. STS TS KS S SS Jumlah

F % FI| % |F % F % F % F %
1 0 0.00% |0[0.00% | 0| 0.00% |39]|78.00% | 11| 22.00% | 50 | 100.00%
2 0 0.00% |0[0.00% |4| 8.00% | 0| 0.00% |46 | 92.00% |50 | 100.00%
3 0 0.00% | 0[0.00% |9]| 18.00% | 0 | 0.00% | 41| 82.00% |50 | 100.00%
4 0 0.00% |0[0.00% |9]| 18.00% | 0 | 0.00% | 41| 82.00% |50 | 100.00%
5 0 0.00% |0([0.00% |4| 8.00% | 0| 0.00% |46 | 92.00% |50 | 100.00%
6 0 0.00% |0[0.00% |9]| 18.00% | 0 | 0.00% | 41| 82.00% |50 | 100.00%
7 0 0.00% |0[0.00% |9]| 18.00% | 0 | 0.00% | 41| 82.00% |50 | 100.00%
8 0 0.00% |0([0.00% |7]| 14.00% | 0 | 0.00% | 43| 86.00% |50 | 100.00%
9 0 0.00% |0([0.00% |0]| 0.00% |37]|74.00% | 13| 26.00% | 50 | 100.00%
10 | 0| 0.00% |0 [0.00% | 0| 0.00% |38]76.00% | 12 | 24.00% | 50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)

2. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Model Kendaraan

48

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini menunjukkan

seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel kendaraan :

Tabel 4.6.
Skor Angket Variabel Model Kendaraan
Tabulasi Jawaban
No. STS TS KS S SS Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 O 000% |0 0.00% |6]| 12.00% |0 | 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
2 0O 000% |0Of 0.00% |5]| 10.00% |0 | 0.00% |45 90.00% |50 | 100.00%
3 O 000% |0 0.00% |8]| 16.00% |0 | 0.00% |42 ]| 84.00% |50 | 100.00%
4 O 000% |0 0.00% |6]| 12.00% |0 | 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
5 O 000% |0 0.00% |9 ]| 18.00% |0 | 0.00% |41 | 82.00% |50 | 100.00%
6 O 000% |0 0.00% |9 ]| 18.00% |0 | 0.00% |41 82.00% |50 | 100.00%
7 O 000% |0 0.00% |7]| 1400% |O| 0.00% |43 86.00% |50 | 100.00%
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3. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Harga Kendaraan
Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini menunjukkan
seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel harga kendaraan :

Tabel 4.7.
Skor Angket Harga Kendaraan

Tabulasi Jawaban

No. STS TS KS S SS Jumlah

F % F % F % F % F % F %
1 0| 0.00% |0| 0.00% |8 16.00% | O | 0.00% | 42| 84.00% | 50 | 100.00%
2 0| 0.00% |0| 0.00% |6 | 12.00% | O | 0.00% | 44 | 88.00% | 50 | 100.00%
3 0| 0.00% |0| 0.00% |5 10.00% | O | 0.00% | 45| 90.00% | 50 | 100.00%
4 0| 0.00% |0| 0.00% |8 16.00% | O | 0.00% | 42| 84.00% | 50 | 100.00%
5 0| 0.00% |0| 0.00% |6 | 12.00% | O | 0.00% | 44 | 88.00% | 50 | 100.00%
6 0| 0.00% |0| 0.00% | 7| 14.00% | O | 0.00% | 43| 86.00% | 50 | 100.00%
7 0| 0.00% |0| 0.00% |0O| 0.00% |33]|66.00% |17 | 34.00% | 50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)

4. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan
Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini menunjukkan

seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel kepuasan

pelanggan :
Tabel 4.8.
Skor Angket Kepuasan Pelanggan
Tabulasi Jawaban
No. STS TS KS S SS Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 0| 0.00% |[0| 0.00% |4 | 8.00% 1| 2.00% |45 |90.00% |50 | 100.00%
2 0 0.00% |[0]| 0.00% |6 12.00% | 0 | 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
3 0| 0.00% |[0O| 0.00% |9 | 18.00% | O | 0.00% |41 | 82.00% |50 | 100.00%
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4 O 0.00% |0| 0.00% |6 12.00% | O | 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
5 0| 0.00% |0| 0.00% |6| 12.00% | O | 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
6 O 0.00% | 0| 0.00% |7 14.00% | O | 0.00% |43 | 86.00% |50 | 100.00%
7 0| 0.00% |0 0.00% |5]| 10.00% |12 |24.00% |33 | 66.00% |50 | 100.00%
8 O 0.00% |[0]| 0.00% |0 0.00% |36]|72.00% |14 | 28.00% |50 | 100.00%
9 0| 0.00% |0| 0.00% |0O| 0.00% |32]|64.00% |18 | 36.00% |50 | 100.00%
10 |{0]| 0.00% |0 0.00% |O| 0.00% |26 52.00% |24 | 48.00% | 50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)

4.1.4.2. Matic Mio Soul GT 125 CC

1. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Produk

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini menunjukkan

seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel kualitas produk :

Tabel 4.9. Skor Angket Variabel Kualitas Produk

Tabulasi Jawaban

No. STS TS KS S SS Jumlah

F % F % F % F % F % F %
1 0| 000% |O| 0.00% |4| 8.00% |11| 22.00% |35| 70.00% |50 | 100.00%
2 0| 0.00% | 0| 0.00% |6 12.00% | O 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
3 0| 0.00% |0O| 0.00% |7 14.00% | O 0.00% | 43| 86.00% |50 | 100.00%
4 0| 0.00% | 0| 0.00% |6 12.00% | O 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
5 0| 0.00% | 0| 0.00% |8 16.00% | O 0.00% | 42| 84.00% |50 | 100.00%
6 0| 0.00% |0O| 0.00% |8 16.00% | O 0.00% |42| 84.00% |50 | 100.00%
7 0| 0.00% | 0| 0.00% |4 8.00% 3 6.00% | 43| 86.00% |50 | 100.00%
8 0| 0.00% |0O| 0.00% |3| 6.00% |32| 64.00% |15| 30.00% |50 | 100.00%
9 0O 0.00% |0O| 0.00% [O| 0.00% |32| 64.00% |18| 36.00% |50 | 100.00%
10 |0 0.00% |[0]| 0.00% |0O| 0.00% |30| 60.00% |20| 40.00% |50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)
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2. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Model Kendaraan

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawabh ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang

variabel kendaraan :

Tabel 4.10.
Skor Angket Variabel Model Kendaraan
Tabulasi Jawaban

No. STS TS KS S SS Jumlah

F % F % F % F % F % F %
1 0| 0.00% |0 0.00% |5| 10.00% | O 0.00% | 45| 90.00% | 50 | 100.00%
2 0| 0.00% |0 0.00% |5| 10.00% | O 0.00% | 45| 90.00% | 50 | 100.00%
3 0| 0.00% |0 0.00 |8| 16.00% | O 0.00% |42 | 84.00% | 50 | 100.00%
4 0| 000% |0 0.00% |5]| 10.00% | 4 8.00% |41 | 82.00% | 50 | 100.00%
5 0f 000% | 0| 0.00% |5| 10.00% |19| 38.00% |26 | 52.00% | 50 | 100.00%
6 0| 0.00% |0 0.00% |5]| 10.00% |16 32.00% |29 | 58.00% | 50 | 100.00%
7 0| 000% |0 0.00% |5| 10.00% |13 | 26.00% | 32| 64.00% |50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)

3. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Harga Kendaraan

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel harga

kendaraan :
Tabel 4.11.
Skor Angket Harga Kendaraan
Tabulasi Jawaban
No. STS TS KS S SS Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 0| 0.00% |0 0.00% |4 ]| 8.00% 0 0.00% | 46 | 92.00% | 50 | 100.00%
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2 0| 0.00% | 0| 0.00% |4 8.00% 0 0.00% |46 | 92.00% | 50 | 100.00%
3 0Of 000% | 0| 0.00% |9 | 18.00% | O 0.00% |41 | 82.00% | 50 | 100.00%
4 0 0.00% | 0| 0.00% |4 8.00% 8 | 16.00% | 38| 76.00% | 50 | 100.00%
5 Of 000% | 0| 0.00% |O| 0.00% |38| 76.00% |12 | 24.00% | 50 | 100.00%
6 0 0.00% | 0| 0.00% | 1| 2.00% |32| 64.00% |17 | 34.00% |50 | 100.00%
7 Of 000% | 0| 0.00% |O| 0.00% |27| 54.00% |23 | 46.00% | 50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)

4. Deskripsi Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Pelanggan

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel kepuasan

pelanggan :
Tabel 4.12.
Skor Angket Kepuasan Pelanggan
Tabulasi Jawaban
No. STS TS KS S SS Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 0O 0.00% | 0| 0.00% | 4| 8.00% 1 2.00% | 45| 90.00% | 50 | 100.00%
2 0| 0.00% | 0| 0.00% | 6| 12.00% | O 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
3 0Of 000% |0| 0.00% |9 | 18.00% | O 0.00% |41 | 82.00% | 50 | 100.00%
4 0| 0.00% | 0| 0.00% |6| 12.00% | O 0.00% |44 | 88.00% |50 | 100.00%
5 0Of 000% | 0| 0.00% |6| 12.00% | O 0.00% | 44 | 88.00% | 50 | 100.00%
6 0| 0.00% | 0| 0.00% | 7| 14.00% | O 0.00% |43 86.00% |50 | 100.00%
7 0| 0.00% | 0| 0.00% |5| 10.00% |12| 24.00% | 33| 66.00% |50 | 100.00%
8 0Of 000% |0| 0.00% |O| 0.00% |36| 72.00% |14 | 28.00% | 50 | 100.00%
9 0Of 000% |0| 0.00% |O| 0.00% |32| 64.00% |18 | 36.00% |50 | 100.00%
10 | 0| 0.00% [0 | 0.00% |0 0.00% |26| 52.00% |24 ]| 48.00% |50 | 100.00%

Sumber : Penulis (2021)




4.2 Uji Kualitas Data

4.2.1. Uji Validitas dan Reliabilitas
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Penelitian ini menggunakan data primer dari pengguna sepeda motor matic pada dealer

Yamaha dan Honda. Adapun data primer diperoleh dari penyebar kuesioner kepada responden

yaitu masyarakat. Beberapa tabel dibawah ini menunjukkan gambaran dari setiap variabel.

4.2.1.1. Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas produk (X1)

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel Kualitas

produk:

Tabel IV.1.

Uji Validitas Kualitas produk

Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach’s

Scale Mean if| Variance if | Item-Total |Alpha if Item

Item Deleted | Item Deleted | Correlation Deleted
iteml 41.4600 6.335 .559 435
item2 40.8400 6.137 319 436
item3 41.0400 4.284 466 217
item4 41.0400 4.366 437 234
item5 40.8400 6.137 319 436
item6 41.0400 4.284 466 217
item7 41.0400 4.366 437 234
item8 40.9600 6.815 282 536
item9 41.4200 6.208 319 425
item10 41.4400 6.211 .345 423




No r hitung | r tabel Keterangan Hasil
Butir

1 0.559 0.282 r hitung>rtabel Valid
2 0.319 0.282 r hitung>rtabel Valid
3 0.466 0.282 r hitung>rtabel Valid
4 0.437 0.282 r hitung>rtabel Valid
5 0.319 0.282 r hitung>rtabel Valid
6 0.466 0.282 r hitung>rtabel Valid
7 0.437 0.282 r hitung>rtabel Valid
8 0.282 0.282 r hitung>rtabel Valid
9 0.319 0.282 r hitung>rtabel Valid
10 0.345 0.282 r hitung>rtabel Valid

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel hasil uji realibilitas dengan

menggunakan SPSS 16 tentang Kualitas produk:

Tabel 1V.2.

Uji Realibilitas Kualitas produk

Cronbach's
Alpha

N of Items

.803

10

4.2.1.2. Uji Validitas dan Realibilitas Model kendaraan (X2)

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel Model

kendaraan :

Tabel 1V.3.
Uji Validitas Model kendaraan

Scale Corrected

Scale Mean if| Variance if | Item-Total

Item Deleted | Item Deleted | Correlation
item1 28.2400 2.717 432
item2 28.2000 4,122 .366
item3 28.3200 3.487 317
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Jitem4 28.2400 2.717 432

item5 28.3600 2.725 294

item6 28.3600 3.704 375

item?7 28.2800 4.410 378
No Butir r hitung r table Keterangan Hasil
1 0.432 0.282 r hitung>rtabel Valid
2 0.366 0.282 r hitung>rtabel Valid
3 0.317 0.282 r hitung>rtabel Valid
4 0.432 0.282 r hitung>rtabel Valid
5 0.294 0.282 r hitung>rtabel Valid
6 0.375 0.282 r hitung>rtabel Valid
7 0.378 0.282 r hitung>rtabel Valid

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel hasil uji realibilitas dengan
menggunakan SPSS 16 tentang Model kendaraan :

Tabel 1V 4.
Uji Realibilitas Model kendaraan

Cronbach's

Alpha N of Items

.798 7

4.2.1.3. Uji Validitas dan Realibilitas Harga kendaraan (X3)
Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel harga kend



Tabel 1V.5.
Uji Validitas Harga kendaraan
Scale Corrected
Scale Mean if| Variance if | Item-Total
Item Deleted | Item Deleted | Correlation
item1 28.0600 2.629 424
item2 27.9800 2.796 442
item3 27.9400 4.507 .363
item4 28.0600 2.629 424
item5 27.9800 2.796 442
item6 28.0200 4.428 .345
item7 28.4000 4.245 341
No Butir r hitung r table Keterangan Hasil
1 0.424 0.282 r hitung>rtabel Valid
2 0.442 0.282 r hitung>rtabel Valid
3 0.363 0.282 r hitung>rtabel Valid
4 0.424 0.282 r hitung>rtabel Valid
5 0.442 0.282 r hitung>rtabel Valid
6 0.345 0.282 r hitung>rtabel Valid
7 0.341 0.282 r hitung>rtabel Valid

56

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel hasil uji realibilitas dengan

menggunakan SPSS 16 tentang Harga kendaraan :

Tabel IV.6.
Uji Realibilitas Harga kendaraan

Cronbach's
Alpha

N of Items

775

7




4.2.1.4. Uji Validitas dan Realibilitas Kepuasan Masyarakat (Y)

Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel frekuensi dibawah ini

menunjukkan seberapa besar frekuensi yang menjawab pertanyaan tentang variabel Kepuasan

Masyarakat :
Tabel IV.7.
Uji Validitas Kepuasan Masyarakat
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if| Varianceif | Item-Total |Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted [ Correlation Deleted
iteml 41.3200 5.202 .330 .360
item2 41.3800 4.240 341 217
item3 41.5000 4.296 296 274
item4 41.3800 4.812 321 325
item5 41.3800 4.240 341 217
item6 41.4200 4.453 299 276
item7 41.5800 5.596 344 442
item8 41.8600 5.429 .320 .369
item9 41.7800 5.236 .354 .348
item10 41.6600 5.086 310 329
No r hitung r tabel Keterangan Hasil
Butir
1 0.330 0.282 r hitung>rtabel Valid
2 0.341 0.282 r hitung>rtabel Valid
3 0.296 0.282 r hitung>rtabel Valid
4 0.321 0.282 r hitung>rtabel Valid
5 0.341 0.282 r hitung>rtabel Valid
6 0.299 0.282 r hitung>rtabel Valid
7 0.344 0.282 r hitung>rtabel Valid
8 0.320 0.282 r hitung>rtabel Valid
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0.354

0.282

r hitung>rtabel

Valid

10

0.310

0.282

r hitung>rtabel

Valid
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Data dalam tabel yang telah di rangkum dalam tabel hasil uji realibilitas dengan menggunakan

SPSS 16 tentang Kepuasan Masyarakat :

4.3 Uji Asumsi Klasik

Tabel 1V.8.

Uji Realibilitas Kepuasan Masyarakat

Alpha

Cronbach's

N of Items

.816

10}

Hipotesis memerlukan uji asumsi klasik, karena model analisis yang dipakai adalah

asumsi klasik yang dimaksud terdiri dari :

4.3.1. Uji Normalitas Data Matic Honda Vario 125

Uji

normalitas dimaksud untuk memeriksa apakah data-data variabe penelitian

berdistribusi atau tidak dan juga untuk mengetahui apakah teknik analisis regresi cocok

digunakan untuk menganalisis data penelitian.

Tabel 4.10

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Model Harga Kepuasan

Produk Kendaraan Kendaraan Pelanggan
N 50 50 50 50
Normal Mean 45.6800 33.0000 32.7400 46.1400
Parameters® Sid. Deviation 2.52692 2.02031 2.04849 2.36479
Most Absolute 199 240 251 164
Extreme Positive .099 161 135 113
Differences |\ i gative -199 -.240 _251 -164
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Kolmogorov-Smirnov Z 1.409 1.697 1.773 1.161
Asymp. Sig. (2-tailed) .038 .006 .004 135

a. Test distribution is Normal.
Sumber : Data SPSS, 2021

4.3.2 Uji Normalitas Data Matic Mio Soul GT 125 CC
Uji normalitas dimaksud untuk memeriksa apakah data-data variabe penelitian
berdistribusi atau tidak dan juga untuk mengetahui apakah teknik analisis regresi cocok

digunakan untuk menganalisis data penelitian.

Tabel 4.11
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas Model Harga Kepuasan
Produk Kendaraan Kendaraan Pelanggan
N 50 50 50 50
Normal Mean 46.0000 32.4400 32.0200 46.1400
Parameters®  |giq.
Deviation 2.52336 1.88615 1.49134 2.36479
Most Extreme |Absolute .166 77 175 164
Differences  |positive 117 123 096 113
Negative -.166 =177 -175 -.164
Kolmogorov-Smirnov Z 1.174 1.250 1.235 1.161
Asymp. Sig. (2-tailed) 27 .088 .095 135
a. Test distribution is Normal.

Sumber : Data SPSS, 2021

4.3.3. Uji Multikolinearitas Matic Honda Vario 125
Hasil analisis interkorelasi antara variabel bebas yang ditandai dengan nilai koefisien
korelasi pearson. Dalam hal ini di dalam Output SPSS dapat dilihat pada persilangan antar

variabel bebas.



Tabel 4.12. Coefficients Uji Multikolinearitas

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 2928 .850 .026 2.33402

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Kualitas Produk,

Model

Kendaraan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data SPSS, 2021

Hasil korelasi antara variabel bebas X1 dengan X2 adalah sebesar r = 0,292. Karena nilai
0,292 tersebut kurang dari 0,8 maka gejala multikolinearitas tidak terdeteksi. Selanjutnya akan

kita pastikan dengan melihat cara deteksi multikolinearitas lainnya, yaitu berdasarkan nilai

standar error dan koefisien beta regresi parsial.

4.3.4. Uji Multikolinearitas Matic Mio Soul GT 125 CC

Hasil analisis interkorelasi antara variabel bebas yang ditandai dengan nilai koefisien

korelasi pearson. Dalam hal ini di dalam Output SPSS dapat dilihat pada persilangan antar

variabel bebas.

Tabel 4.13. Coefficients Uji Multikolinearitas

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 1247 450 .049 2.42173

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Model
Kendaraan, Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data SPSS, 2021

Hasil korelasi antara variabel bebas X1 dengan X2 adalah sebesar r = 0,124. Karena nilai

0,124 tersebut kurang dari 0,8 maka gejala multikolinearitas tidak terdeteksi. Selanjutnya akan
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kita pastikan dengan melihat cara deteksi multikolinearitas lainnya, yaitu berdasarkan nilai

standar error dan koefisien beta regresi parsial.

4.3.5. Heterokedastisitas Matic Honda Vario 125

Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaknyamanan variabce
dari residual pengamatan satu kepengamatan yang lain tetap. Jika variasi residual dari suatu
pengamatan kepengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika varians berbeda
disebut heterokedatisitas.

Dasar pengambilan keputusannya adalah jika pola tertentu, seperti titik - titik (poin -
poin) yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi heteroedastisitas. Jika
tidak ada pola yang jelas, serta titik - titik (poin - poin) menyebar secara acak, maka ini

menunjukkan tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Gambar 4.1 Heterokedastisitas
Sumber : Data SPSS, 2021

Gambar 4.3 memperlihatkan titik - titik menyebar secara acak, tidak membentuk pola
yang jelas / teratur, serta tersebar baik diatas maupun dibawah maka dengan demikian “tidak
terjadi adanya heterokedasitias” sehingga model regresi layak dipakai untuk prediksi pengaruh

struktur model regresi yang baik.
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4.3.6. Heterokedastisitas Matic Mio Soul GT 125 CC

Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaknyamanan variabce
dari residual pengamatan satu kepengamatan yang lain tetap. Jika variasi residual dari suatu
pengamatan kepengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika varians berbeda
disebut heterokedatisitas.

Dasar pengambilan keputusannya adalah jika pola tertentu, seperti titik - titik (poin -
poin) yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi heteroedastisitas. Jika
tidak ada pola yang jelas, serta titik - titik (poin - poin) menyebar secara acak, maka ini

menunjukkan tidak terjadi heterokedastisitas pada model regresi.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Gambar 4.2. Heterokedastisitas
Sumber : Data SPSS, 2021

Gambar 4.3 memperlihatkan titik - titik menyebar secara acak, tidak membentuk pola
yang jelas / teratur, serta tersebar baik diatas maupun dibawah maka dengan demikian “tidak
terjadi adanya heterokedasitias” sehingga model regresi layak dipakai untuk prediksi pengaruh

struktur model regresi yang baik.
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4.5.  Uji Determinasi (R-Square) Matic Honda Vario 125
Koefesien determinasi berfungsi untuk melihat bagaimana variasi nilai variabel terikat
dipengaruhi oleh variabel lain atau berfungsi untuk melihat seberupa besar harga kendaraan,

kualitas produk, model kendaraan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.18. Model Summary Koefisien Determinasi

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 792 . 805 .026 2.33402

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Kualitas Produk,
Model Kendaraan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data SPSS, 2021

4.5.1. Uji Determinasi (R-Square) Matic Mio Soul GT 125 CC

Koefesien determinasi berfungsi untuk melihat bagaimana variasi nilai variabel terikat
dipengaruhi oleh variabel lain atau berfungsi untuk melihat seberupa besar harga kendaraan,
kualitas produk, model kendaraan dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.19. Model Summary Koefisien Determinasi

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 524° .625 -.049 242173

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Model
Kendaraan, Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data SPSS, 2021



4.5.  Uji Hipotesis

45.1. Uji T (Uji Statistik) Matic Honda Vario 125

Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua di gunakan korelasi parsial bertujuan untuk

mengetahui hubungan murni antara variabel yang lainnya. Untuk menguji keberartian kreasli

persial digunakan rumus uji t yang dikemukakan oleh sudjana.

Tabel 4.14.
Coefficients® Uji t (Uji Parsial)

Unstandardized

Standardize
d

Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 59.571 8.570 6.951 .000
Kualitas 355 173 380| 2.053 046 581  1.722
Produk
Model 436 295 373| 1.678 146 313 3195
Kendaraan
Harga 354 263 306 1.686 185 383 2.609
Kendaraan

a. Dependent Variable: Kepuasan
Pelanggan
Sumber : Data SPSS, 2021

Nilai t untuk n =50 - 3 =47 adalah 1.677

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.053 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,

0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan

bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh model kendaraan terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.678 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,
0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan
bahwa model kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh harga kendaraan terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.686 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,
0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan

bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

45.2. Uji T (Uji Statistik) Matic Mio Soul GT 125 CC
Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua di gunakan korelasi parsial bertujuan untuk
mengetahui hubungan murni antara variabel yang lainnya. Untuk menguji keberartian kreasli

persial digunakan rumus uji t yang dikemukakan oleh sudjana.



Tabel 4.15.

Coefficients® Uji t (Uji Parsial)
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Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance | VIF
1 (Constant) 37.194 12.179 3.054 .004

Kualitas 037 140 040| 2.265 792 955|1.047

Produk

Model 029 185 023| 1.156 876 080|1.021

Kendaraan

Harga 197 236 124| 1.832 410 064|1.037

Kendaraan

a. Dependent Variable: Kepuasan

Pelanggan

Sumber : Data SPSS, 2021

Nilai t untuk n =50 - 3 =47 adalah 1.677

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.265 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,

0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan

bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh model kendaraan terhadap kepuasan

pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.156 lebih kecil daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,

0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha ditolak hal ini menunjukkan

bahwa model kendaraan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.
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Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh harga kendaraan terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.832 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,
0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan

bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4.5.3. Uji F (Uji Simultan) Matic Honda Vario 125
Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas
(independen) secara bersama - sama berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel

terikat (dependen). Ketentuannya adalah jika nilai probabilitasnya sig. > 0.005 maka Ha

diterima.
Tabel 4.16.
ANOVAP Uji F (Uji Simultan)
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 23.427 3 7.809 1.433 .245°

Residual 250.593 46 5.448

Total 274.020 49

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Kualitas Produk, Model Kendaraan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data SPSS, 2021
4.5.4. Uji F (Uji Simultan) Matic Mio Soul GT 125 CC

Uji statistik F (simultan) dilakukan untuk mengetahui apakah variabel bebas
(independen) secara bersama - sama berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel
terikat (dependen). Ketentuannya adalah jika nilai probabilitasnya sig. > 0.005 maka Ha

diterima.
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Tabel 4.17.
ANOVAP Uji F (Uji Simultan)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,241 3 1414 241 .867°
Residual 269.779 46 5.865
Total 274.020 49

a. Predictors: (Constant), Harga Kendaraan, Model Kendaraan, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data SPSS, 2021
4.5.5. UjiBeda T-Test

Uji beda t-test digunakan untuk menentukan apakah dua sampel yang tidak berhubungan
memiliki nilai rata-rata yang berbeda. Uji beda t-test dilakukan dengan cara membandingkan
perbedaan antara dua nilai rata-rata dengan standart error dari perbedaan rata-rata dua sampel.
Standar error perbedaan dalam nilai rata-rata terdistribusi secara normal. Dapat disimpulkan
bahwa uji beda t-test adalah membandingkan rata-rata dua grup yang tidak berhubungan satu
dengan yang lainnya

Tabel 4.20.
Model Summary Koefisien Determinasi

Std. Std. Error
Mean N Deviation Mean
Pair 1 Kepuasan Honda 4.6140E1a 50 2 36479 33443
Kepuasan Yamaha 4.6140EJ$ 50 2 36479 33443

a. The correlation and t cannot be computed because the standard error of the

difference is 0.
Sumber : Data SPSS, 2021
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4.6. Pembahasan
4.6.1. Matic Honda Vario 125

1) Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.053 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,
0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan
bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
2) Pengaruh Model Kendaraan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh model kendaraan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.678 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677
dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa model kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan
3) Pengaruh Harga Kendaraan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh harga kendaraan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.686 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677
dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan
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4.6.2. Matic Mio Soul GT 125 CC
1) Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.265 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig,
0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan
bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
2) Pengaruh Model Kendaraan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh model kendaraan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.156 lebih kecil daripada nilai t.tabel = 1.677
dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha ditolak hal ini
menunjukkan bahwa model kendaraan tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
3) Pengaruh Harga Kendaraan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pengaruh harga kendaraan terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.832 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677
dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51. Kesimpulan
Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan pembahasan tentang Analisa

Kepuasan Pengguna Kendaraan Matic (Studi Komperatif Honda Vario 125 dan

Matic Mio Soul GT 125 CC di PT BENTENG MOTOR HONDA MEDAN)

adalah :

1. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Honda Vario
125 pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai
t.hitung = 2.053 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 <
0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Honda Vario
125 pengaruh model kendaraan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai
t.hitung = 1.678 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 <
0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
menunjukkan bahwa model kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Honda Vario
125 pengaruh harga kendaraan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai
t.hitung = 1.686 lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 <

0.05 dari hasil tersebut didapat kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini
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4. menunjukkan bahwa harga kendaraan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Mio Soul GT 125 CC
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 2.265 lebih
besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat
kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

6. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Mio Soul GT 125 CC
pengaruh model kendaraan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.156
lebih kecil daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat
kesimpulan bahwa Ha ditolak hal ini menunjukkan bahwa model kendaraan tidak
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

7. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial pada produk Matic Mio Soul GT 125 CC
pengaruh harga kendaraan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t.hitung = 1.832
lebih besar daripada nilai t.tabel = 1.677 dengan sig, 0.000 < 0.05 dari hasil tersebut didapat
kesimpulan bahwa Ha diterima hal ini menunjukkan bahwa harga kendaraan mempunyai

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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5.2.  Saran
Saran yang dapat diberikan dari penelitian tentang Analisa Kepuasan Pengguna
Kendaraan Matic (Studi Komperatif Honda Vario 125 dan Matic Mio Soul GT 125 CC di PT
BENTENG MOTOR HONDA MEDAN) adalah:
1. Bagi Perusahaan
Dalam rangka meningkatkan minat beli konsumen terhadap produk, perusahaan perlu
ditingkakan brand equity terhadap masyarakat luas melalui iklan yang mensosialisasikan
produknya kepada konsumen tentang produk yang ditawarkan dan keunggulan produk agar
dapat memudahkan pelanggan mendapatkan informasi tentang merek, mempengaruhi
interpretasi pelanggan atas fakta mengenai merek, membedakan merek dari merek pesaing
dan memperkuat posisi merek di pasar.
2. Untuk Penelitian Selanjutnya
Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel bebas yang lain,
melakukan penyempurnaan kuesioner, serta melakukan pemilihan waktu yang tepat ketika
menyebar kuesioner. Hal ini dikarenakan sebagian besar kuesioner dalam penelitian ini tidak

kembali dikarenakan para calon responden tidak punya cukup waktu.
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