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ABSTRAK

NOERLIA AGUSTINA RACHMAN. Hubungan Antara Pelayanan Purna Jual
dengan Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Honda Pada Warga RW 18 Sukatani,
Depok. Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 2014.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan antara
pelayanan purna jual dengan loyalitas pelanggan sepeda motor honda pada warga
RW 18 Kelurahan Sukatani di Kota Depok berdasarkan data dan fakta yang valid
dan reliabel. Penelitian ini menggunakan metode survey dengan pendekatan
korelasional. Proses pengembangan instrumen ini dimulai dengan penyusunan
instrumen berbentuk kuesioner model Skala Likert yang mengacu pada model
indikator-indikator variabel. Teknik analisis data dilakukan dengan uji regresi dan
korelasi. Hasil uji regresi menunjukkan bahwa pelayanan purna jual sepeda motor
Honda memiliki hubungan yang positif terhadap loyalitas pelanggan warga RW
18 Sukatani, Depok. Persamaan regresi yang dihasilkan adalah Y = 62,35+0,42X.
Uji persyaratan analisis yaitu uji normalitas galat taksiran regresi Y atas X
dengan uji liefors menghasilkan L, = 0,0979 sedangkan L; = 0.1477. karena
Lnitung<Ltaner Maka galat taksiran Y atas X beristribusi normal. Uji linieritas regresi
menghasilkan Fhiwng<Ftabel Yaitu Friwng = -1,21 sedangkan Feper = 2,18, sehingga
disimpulkan bahwa persamaan regresi tersebut linier. Dari uji keberartian regresi
menghasilkan Fhiwng>Ftabel Yaitu Fhiwng Sebesar 7,50 dan untuk Fpe Sebesar 4,13
artinya persamaan regresi signifikan. Koefisien korelasi antara pelayanan purna
jual terhadap loyalitas pelanggan diperoleh koefisien Korelasi sederhana ry, =
0,406, selanjutnya dilakukan uji keberartian koefisien korelasi dengan
menggunakan uji t dan dihasilkan (thiung™> traber) = 2,740 > 1.68. dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa koefisien korelasi r,, = 0,406 adalah signifikan.
Koefisien determinasi sebesar 16,49% loyalitas pelanggan sepeda motor Honda

ditentukan oleh pelayanan purna jual, lalu sisanya ditentukan oleh variabel lain.

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Pelayanan Purna Jual



ABSTRACT

NOERLIA AGUSTINA RACHMAN. Relationship Between the After-Sales Service
Honda Motorcycle Customer Loyalty In Community District 18 Sukatani, Depok.

Faculty of Economics, State University of Jakarta, 2014.

This study aims to determine whether there is a relationship between after sales
services with customer loyalty of honda motorcycle on community district 18
Sukatani in Depok based on data and facts are valid and reliable. This study used
a survey method with the correlational approach. The instrument development
process begins with the preparation of shaped instrument models Likert Scale
questionnaire which refers to the model of variable indicators. The data analysis
techniques with regression and correlation. Regression test results showed that
after-sales service of Honda motorcycles have a positive relationship to customer
loyalty on community district 18 Sukatani RW, Depok. The resulting regression
equationis Y =62.35+ 0.42 X.

Test requirements analysis is the normality test on the estimated regression error
Y over X with liliefors test produces Lo = 0.0979 while Lt = 0.1477. Because of
Leount<Ltapie the estimated error Y over X distributed normal. Testing linearity of
regression produces Feount<Faple 1S FCOunt = -1.21 while Fpe = 2.18, so it was
concluded that the linear regression equation. Test the significance of regression
yield of Feount>Fane IS F value of 7.50 and 4.13 for Fipe means significant
regression equation. The correlation coefficient between after sales services to
customer loyalty is simple correlation coefficient rxy = 0.406, then test the
significance of the correlation coefficient using t-test and the resulting (tcount>taple)
= 2.740>1.68. Thus it can be concluded that the correlation coefficient rxy =
0.406 is significant. The coefficient of determination of 16.49% Honda customer
loyalty is determined by after-sales service, and the rest is determined by other-
variables.

Keywords: Customer Loyalty, After Sales Service
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