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ABSTRAKSI 

Tujuan penelitian ini adalah : 1) Untuk menganalisis Kualitas Produk berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam pembelian sepeda motor di 
Budi Agung Motor Karanganyar. 2) Untuk menganalisis Kualitas Pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam pembelian sepeda motor di 
Budi Agung Motor Karanganyar. 3) Untuk menganalisis Kualitas Produk dan Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 
pembelian sepeda motor di Budi Agung Motor Karanganyar. Penelitian ini menggunakan 
sampel 100 responden, metode pengumpulan data dengan kuesioner dan metode 
pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. Alat analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah uji kuesioner yang terdiri dari Uji Validitas dan Uji 
Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik yang terdiri dari Uji Normalitas, Uji Multikolineritas, Uji 
Heteroskedastisitas, Uji Autokorelasi, dan Uji Regresi Linear Berganda (Uji t, Uji F, dan  
Koefisien Determinasi (R2) ). Hasil Uji Validitas dan Uji Releabilitas seluruh item 
pertanyaan adalah valid dan reliabel. Hasil analisis menunjukkan data tersebar normal, 
atau tidak terjadi multikolinearitas yang serius, Uji Heteroskedastisitas tidak terjadi 
Heteroskesdastisitas, tidak ada autokerelasi baik positif atau negatif. Uji t menunjukkan 
bahwa Kualitas Produk (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan sehingga parsial 
terhadap Kepuasan Pelanggan dan variabel Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai 
pengaruh yang signifikan sehingga parsial terhadap Kepuasan Pelanggan. Uji F 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Uji Koefisien 
Determinasi (R2) sebesar 0,525 artinya Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh variabel 
Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 52,5% sedangkan sisanya 
sebesar 47,5% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Penelitian ini mendukung hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Leksono (2009), Harjanto (2010), Manulang (2008), dan 
Adi (2012). 

 
Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 



 
 

PENDAHULUAN 

Tingkat persaingan dunia usaha di Indonesia sangat ketat, karena setiap 

perusahaan senantiasa berusaha untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan meraih 

konsumen baru. Perusahaan harus dapat menentukan strategi pemasaran yang tepat agar 

usahanya dapat bertahan dan memenangi persaingan, sehingga tujuan dari perusahaan 

tersebut dapat tercapai. Pada dasarnya semakin banyak pesaing maka semakin banyak 

pula pilihan bagi pelanggan untuk dapat memilih produk yang sesuai dengan harapannya. 

Sehingga konsekuensi dari perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi lebih cermat 

dan pintar menghadapi setiap produk yang diluncurkan. 

Dalam proses penyampaian produk kepada pelanggan dan untuk mencapai tujuan 

perusahaan yang berupa penjualan produk yang optimal, maka kegiatan pemasaran 

dijadikan tolak ukur oleh setiap perusahaan. Sebelum meluncurkan produknya 

perusahaan harus mampu melihat atau mengetahui apa yang dibutuhkan oleh konsumen. 

Jika seorang pemasar mampu mengidentifikasi kebutuhan konsumen dengan baik, 

mengembangkan produk berkualitas, menetapkan harga, serta mempromosikan produk 

secara efektif maka produk-produknya akan laris dipasaran (David W Cravens, 1996 

dalam Novandri, 2010). Oleh karena itu jika segala kegiatan perusahaan harus selalu 

dicurahkan untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan kemudian konsumen akan 

memutuskan membeli produk tersebut, sehingga pada akhirnya tujuan perusahaan yaitu 

memperoleh laba akan tercapai, merupakan hal yang sudah sewajarnya. 

Perusahaan harus mampu mengenal apa yang menjadi kebutuhan dan harapan 

konsumen saat ini maupun yang akan datang. Konsumen sebagai individu dalam 

mendapatkan atau membeli barang telah melalui proses-proses atau tahapan-tahapan 

terlebih dahulu seperti mendapatkan informasi baik melalui iklan atau referensi dari 

orang lain kemudian membandingkan produk satu dengan produk lain sampai akhirnya 

pada keputusan membeli produk itu. Perilaku konsumen tersebut merupakan fenomena 

yang sangat penting dalam kegiatan pemasaran perusahaan, yaitu perilaku konsumen 

dalam melakukan pembelian (Dharmesta dan Irawan, 2001). Demikian juga terjadi pada 

perusahaan otomotif di Indonesia, khususnya sepeda motor. Dengan banyaknya 

perusahaan otomotif yang ada di Indonesia, maka konsumen akan lebih selektif dalam 



menentukan merek sepeda motor yang digunakan sebagai alat transportasi. Munculnya 

produsen sepeda motor dari cina semakin memperketat persaingan industri sepeda motor 

di Indonesia. Namun hingga saat ini sepeda motor jepang tetap menjadi pilihan utama 

bagi masyarakat Indonesia karena berbagai macam keunggulan yang dimilikinya. 

Keputusan konsumen dalam menentukan atau memilih sepeda motor tertentu bukanlah 

hal yang begitu saja terjadi. Banyak pertimbangan yang dilakukan konsumen sebelum 

memutuskan untuk membeli suatu produk misalnya, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

harga, dan iklan Engel (1994 dalam Novandri, 2010). 

Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, maka penulis tertarik melakukan 

penelitian dengan judul: “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DALAM 

MEMBELI SEPEDA MOTOR DI BUDI AGUNG MOTOR KARANGANYAR ”. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Pemasaran 

Pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan pada usaha untuk 

memuasakan keinginan dan kebutuhan melalui proses pertukaran menurut Dharmesta 

(1996, dalam Cahyono, 2005:17). Jadi pemasaran adalah proses sosial dan manajerial 

yang mana seseorang atau kelompok memperbolehkan apa yang mereka butuhkan 

dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai. 

 

B. Kualitas Produk 

Menurut Kotler and Armstrong ( 2013: 283 dalam Saidani dan Arifin, 2012 ) 

arti dari kualitas produk adalah “ the ability of a product to perform it functinons, it 

includes the product’s overall durability, reliability, precision, ease of operation and 

repair, and other valued attributes ” yang artinya kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 

ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk 

lainnya. 

 

 



C. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggannya. Menurut Tjiptono (1998 dalam Sari, 2013) mengemukakan bahwa 

pelayanan atau jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan sebagai pengendalian 

atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan para pelanggan. 

 

D. Kepuasan Pelanggan 

Menurut hal yang diungkapkan Zeithaml & Bitner (2008:110 dalam Saidani 

dan Arifin, 2012) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dirasakan antara harapan dan kinerja aktual 

jasa. Sementara menurut Dutka (1998 dalam Saidani dan Arifin, 2012) terdapat tiga 

dimensi dalam mengukur kepuasan pelanggan secara universal yaitu: 

a. Attributes related to product yaitu dimensi kepuasan yaitu berkaitan 

dengan atribut dari produk seperti penetapan nilai yang didapatkan dengan 

harga, kemampuan produk menentukan kepuasan, benefit dari produk 

tersebut. 

b. Attributes related to service yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan 

dengan atribut dari pelayanan misalnya dengan garansi yang dijanjikan, 

proses pemenuhan pelayanan atau pengiriman, dan proses penyelesaian 

masalah yang diberikan. 

c. Attributes related to purchase yaitu dimensi kepuasan yang berkaitan 

dengan atribut dari keputusan untuk membeli atau tidaknya dari produsen 

seperti kemudahan mendapat informasi, kesopanan karyawan dan juga 

pengaruh reputasi perusahaan. 

 

E. Sikap Konsumen Terhadap Produk 

1. Perilaku Konsumen 

Menurut Dharmesta dan Handoko (1997 dalam Novandri, 2010) perilaku 

konsumen adalah kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan 

dan mempengaruhi barang dan jasa, termasuk didalam pengambilan keputusan pada 

persiapan dan penentuan kegiatan tersebut.  



2. Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan keputusan konsumen untuk membeli suatu 

produk setelah sebelumnya memikirkan tentang layak tidaknya membeli produk itu 

dengan mempertimbangkan informasi-informasi yang ia ketahui dengan realitas 

tentang produk itu setelah ia menyaksikannya.  

 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain penelitan eksplanatori dimana jenis 

penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif dan kausal. Menurut 

Maholtra (2009:100) desain kausal adalah penelitian yang meneliti adanya hubungan 

yang bersifat sebab akibat dari masing-masing variabel. Penelitian kausal dilakukan 

untuk memperoleh fakta-fakta atau pengaruh dari masing-masing variabel. 

Sedangkan desain deskriptif menurut Maholtra (2009:93) adalah salah satu jenis 

penelitian konklusif yang bertujuan untuk mendapatkan bagaimana variabel 

independen yaitu variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan dan juga variabel 

dependen yaitu kepuasan pelanggan. 

 

B. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

1. Populasi  

Populasi adalah jumlah kesuluruhan objek (satuan-satuan atau individu-

individu) yang karakteristiknya hendak diduga (Djarwanto dan Subagyo, 2005). 

Populasi dalam penelitian ini adalah penduduk asli karanganyar yang pernah membeli 

sepeda motor di Budi Agung Motor karanganyar. 

2. Sampel  

Suatu penelitian terkadang memiliki jumlah populasi yang sangat banyak 

sehingga tidak memungkinkan untuk melakukan penelitian secara menyeluruh. Untuk 

itu diperlukan sebagian dari populasi tersebut yang dapat mewakili dari populasi yang 

ada. 

 



3. Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian peneliti mengunakan teknik Purposive Sampling. Purposive 

Sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu ( Sugiyono, 

2004 ). 

 

C. Data dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

1. Data Primer  

Data Primer merupakan data yang diperoleh dengan survei lapangan yang 

menggunakan semua metode pengumpulan data original (Kuncoro, 2003: 

127). Dalam penelitian ini dengan melakukan survei konsumen tentang 

kualitas produk dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

yaitu melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen di Budi Agung Motor 

Karanganyar sebanyak 100 responden. 

2. Data Sekunder 

Data Sekunder merupakan data yang dikumpulkan oleh lembaga pengumpul 

dan dipublikasikan kepada masyarakat pengguna data (Kuncoro, 2003: 127). 

Data sekunder dalam penelitian ini berupa buku, jurnal-jurnal, dan dokumen 

lainnya yang ada hubungannya dengan materi kajian. 

 

D. Metode Pengumpulan Data 

1. Kuesioner  

Dalam penelitian ini penulis menggunakan instrumen pengumpul data dengan 

metode kuesioner, metode kuesioner adalah metode pengumpul data dengan 

menggunakan daftar pertanyaan. Isi daftar pertanyaan berkenaan dengan fakta yang 

berhubungan dengan responden dan pendapat responden tentang variabel penelitian. 

2. Observasi 

Observasi merupakan metode penelitian dimana peneliti terjun langsung dan 

melakukan pengamatan secara langsung kepada objek penelitian. 

 

 



3. Wawancara 

Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara mewawancarai 

secara langsung dengan personalia atau karyawan Budi Agung Motor yang relevan 

dan berkepentingan dengan penelitian dan jenis data yang dibutuhkan.   

 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Responden 

Data kuesioner yang telah disebarkan berhasil terkumpul sebanyak 100 buah 

sedangkan penyebarannya dilakukan dengan cara membagikan kuesioner tersebut 

secara langsung kepada responden, yaitu dengan melakukan survei konsumen tentang 

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan melalui 

penyebaran kuesioner kepada konsumen di Budi Agung Motor Karanganyar 

sebanyak 100 responden dan memberikan penjelasan-penjelasan atas setiap item 

pertanyaan yang tertulis dalam kuesioner. 

 

B. Pembuktian Hipotesis 

Pada bagian ini menjelaskan bahwa seberapa besar setiap masing-masing 

variabel pada Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji kuesioner yang terdiri dari Uji 

Validitas dan Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik yang terdiri dari Uji Normalitas, Uji 

Multikolineritas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Autokorelasi, dan Uji Regresi Linear 

Berganda (Uji t, Uji F, dan  Koefisien Determinasi (R2) ). Hasil analisis tersebut 

dilakukan dengan program SPSS 17.00 for windows dalam melakukan analisis 

penelitian ini. 

 

C. Pembahasan 

1. Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada pembelian sepeda motor di Budi Agung Motor Karanganyar. 

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa Kualitas Produk mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan atau karena t.sig (0,000) 



lebih kecil dari 0,05 (α) maka secara signifikan Kualitas Produk berpengaruh 

positif terhadap Kepuasan Pelanggan, hal ini karena pelanggan memahami dalam 

memutuskan atau melakukan pembelian karena daya tahan mesin sepeda motor 

Honda lebih tangguh daripada sepeda motor merek lain, memiliki umur ekonomis 

yang lama dari pada sepeda motor merek lain, model atau penampilan sepeda 

motor Honda lebih menarik dan mengesankan, sehingga dapat menambah percaya 

diri saat mengendarainya, suku cadang sepeda motor Honda mudah dicari dan 

harganya terjangkau, perawatan sangat mudah dan tidak terlalu ribet untuk urusan 

perawatan. 

Berdasarkan hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Adi (2012) yang menyatakan bahwa Kualitas Produk mempunyai pengaruh 

Kepuasan Pelanggan. 

2. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada pembelian sepeda motor di Budi Agung Motor Karanganyar. 

Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 (α) maka 

secara signifikan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan, hal ini dikarenakan showroom sepeda motor di Budi Agung Motor 

Karanganyar sangat bersih, sangat lengkap, konsumen tidak menunggu lama 

untuk dilayani oleh karyawan, karyawan selalu merespon / menanggapi keluhan 

dan menjalin hubungan komunikasi yang baik kepada pelanggan. 

Berdasarkan hasil tersebut sesuai dengan penelitian Leksono (2009), 

Harjanto (2010), Manulang (2008), Adi (2012) yang menyatakan bahwa Kualitas 

Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

3. Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada pembelian sepeda motor di Budi Agung 

Motor Karanganyar. 

Berdasarkan hasil analisis uji Fhitung > Ftabel (53,509 > 4,00), maka Ho 

ditolak berarti ada pengaruh yang signifikan Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) atau 

karena F.sig (0,000) lebih kecil dari dari 0,05 (α) maka Kualitas Produk (X1) dan 



Kualitas Pelayanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) di Budi Agung Motor Karanganyar. 

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Leksono 

(2009), Harjanto (2010), Manulang (2008), dan Adi (2012) yang menyatakan 

bahwa Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Hasil analisis data yang menggunakan bantuan komputer program SPSS 

for windows maka dapat diperoleh R square (R2) sebesar 0,525, hal ini 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel Kepuasan 

Pelanggan sebesar 52,5%. Sedangkan sisanya (100% – 52,5% = 47,5%) 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel yang diteliti. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis tentang pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Budi Agung Motor Karanganyar pada 

BAB IV penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil analisis uji t diperoleh Kualitas Produk (X1) mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) atau karena t.sig 

(0,000) lebih kecil dari 0,05 (α) maka secara signifikan Kualitas Produk (X1) 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) atau karena t.sig (0,000) lebih kecil dari 0,05 (α) maka secara 

signifikan Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) (Hipotesis 1 dan 2 terbukti). 

2. Hasil analisis uji F diperoleh Fhitung > Ftabel (53,509 > 4,00), maka Ho ditolak 

berarti ada pengaruh yang signifikan Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan 

(X2) secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) atau karena F.sig 

(0,000) lebih kecil dari dari 0,05 (α) maka Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 



Pelayanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) (Hipotesis 3 terbukti). 

3. Hasil analisis Koefisien Determinasi (R2) diperoleh R square (R2) sebesar 0,525, 

hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan 

(X2) secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) sebesar 52,5%. Sedangkan sisanya (100% – 52,5% = 47,5%) 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel yang diteliti. 

 

B. Saran 

Adanya berbagai temuan serta keterbatasan yang ada pada penelitian ini, 

maka penulis akan memberikan saran sebagai berikut : 

1. Bagi Showroom Sepeda Motor di Budi Agung Motor Karanganyar diharapkan 

terus meningkatkan Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan yang ada agar 

pelanggan tertarik karena adanya pelayanan diberikan pihak Showroom sepeda 

motor di Budi Agung Motor Karanganyar, dengan memberikan pelatihan kepada 

karyawan dan mendengar saran serta menjalankan saran yang diberikan oleh 

pelanggan sehingga pelanggan merasa pendapatnya didengar dan merasa bahwa 

ia menjadi bagian dari Showroom di Budi Agung Motor Karanganyar 

2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar lebih memperluas jangkauan 

penelitian dengan menambahkan sampel dan/atau mencari faktor-faktor lain yang 

dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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