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ABSTRAK

Nova Vitrijani, 2011; Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen
terhadap Loyalitas Konsumen (Survei pada Konsumen Bengkel Resmi Sepeda
Motor Honda Kelapa Gading).

Pembimbing : Setyo Ferry Wibowo, SE, M.Si., Dra. Basrah Saidani, M.Si

Secara umum, tujuan dari penelitian ini meliputi: 1) Untuk mendeskripsi tentang
kualitas produk, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, 2) Untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen, 3) Untuk
mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, 4) Untuk
menentukan pengaruh kualitas produk dan kepuasan konsumen bersama-sama
terhadap loyalitas konsumen. Populasi orang yang memiliki dan menggunakan
sepeda motor Honda. Penelitian ini mengambil 146 responden sebagai sampel.
Jenis penelitian adalah deskriptif, dengan menggunakan metode non-probabilitas,
lebih khusus menggunakan teknik sampling convenience. Menggunakan metode
survei, cross sectional, dan juga penelitian lapangan. Hasil dari hipotesis
menunjukkan 1) Kualitas Produk (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen (Y) (dengan menggunakan tingkat signifikansi (5%) dengan
nilai signifikansi X1 ke Y sebesar 0,000 2). Kepuasan Konsumen (X2)
berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Konsumen (Y) (dengan
menggunakan tingkat signifikansi 5%) dengan nilai signifikansi dari X2 ke Y
sebesar 0,000. 3). Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Dan hasil analisis
determinasi dalam penelitian ini menunjukkan kualitas produk dan kepuasan
konsumen terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 38%. Sedangkan 62% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen



ABSTRACT

Nova Vitrijani, 2011; The Influence of Product Quality and Consumer
Satisfaction on Customer Loyalty (survey on customer at authorized Honda Motor
Kelapa Gading).

Advisory team; Setyo Ferry Wibowo, SE., M.Si., Dra. Basrah Saidani,M.Si.

Generally, the purpose of this research include: 1) To know the descriptions
about product quality, consumer satisfaction and consumer loyalty, 2) To
determine the effect of product quality on cunsumer loyalty, 3) To determine the
influence of consumer satisfaction on the consumer loyalty, 4) To determine the
effect of quality product and consumer satisfaction together on consumer loyalty.
The sample taken from people who already use Honda motorcycle. This research
takes 146 respondents as sample. Type of reaserch is descriptive, using non-
probability methods, more specifically using Convenience Sampling techniques.
using survey methods, cross sectional, and also a research field. The results from
hypothesis indicates 1).Product Quality (X;) influencing significantly to a
Consumer Loyalty (Y) (using the level of significance 5%) with a significance
value of X; to Y 2).Consumer Satisfaction (X;) influencing significantly to a
Consumer Loyalty (Y) (using the level of significance 5%) with a significance
value of X, to Y 3).Product Quality and Consumer Satisfaction together
influencing significantly to a Consumer Loyalty. And the results of the analysis of
determination in this study shows the contribution product quality and consumer
satisfaction to the a Consumer Loyalty at 38%. While the remaining 62% are
influenced by other variables that were not included in this research model.

Key words:Product Quality, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty
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