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ABSTRAKSI

Saepul Basit (1502025237)

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BAURAN PROMOSI
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DEALER MOTOR SUZUKI
SATRIA DI KEBAYORAN LAMA JAKARTA SELATAN.

Skripsi Program Strata Satu Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Bauran Promosi, Kepuasan Pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan dan bauran promosi terhadap kepuasan pelanggan dealer motor

suzuki satria di Kebayoran Lama Jakarta Selatan.

Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jumlah sampel
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Penentuan sampel menggunakan
teknik purposive sampling metode survey. Metode pengumpulan data
menggunakan metode menyebar kuesioner. Skala pengukurannya menggunakan
skala likert. Teknik pengolahan dan analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif, regresi linear berganda, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas,
multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi, pengujian hipotesis uji
parsial (uji t), uji simultan (uji F), analisis koefisien korelasi parsial dan koefisien
korelasi berganda. Hasil uji t menunjukan variabel kualitas pelayanan (Xi)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan thitung 3,989 >
trabel 1,660 dan bauran promosi (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) dengan thitung 6,644 > ttabel 1,660. Variabel kualitas pelayanan (X1)
dan bauran promosi (X2) secara simultan memiliki pengaruh sebesar 68,8%

terhadap kepuasan pelanggan ().
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ABSTRACT

Saepul Basit (1502025237)

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PROMOTION MIX ON
CUSTOMER SATISFACTION OF SUZUKI SATRIA MOTOR DEALERS IN
KEBAYORAN LAMA JAKARTA SELATAN.

Thesis Undergraduate Program Management Department. FACULTY OF
ECONOMICS AND BUSINESS Prof. DR. HAMKA Muhammadiyah University.
2019. Jakarta.

Keywords: Service Quality, Promotion Mix, Customer Satisfaction. This study
aims to determine whether there is an influence between service quality and
promotion mix on customer satisfaction of Suzuki Satria motorcycle dealers in

Kebayoran Lama, South Jakarta.

This study applied quantitative methods. The number of samples in this
study were 100 respondents. Determination of the sample employed purposive
sampling technique survey method. The method of collecting data used the
distributing questionnaires method. The measurement scale applied a Likert
scale. Data processingg and analysis techniques employed descriptive analysis,
multiple linear regression, classic assumption tests which include normality test,
multicollinearity, heteroscedasticity, and autocorrelation test, partial hypothesis
test (t test), simultaneous test (F test), correlation coefficient analysis partial and
multiple correlation coefficients. T test results showed that the service quality
variable (X1) significantly influenced customer satisfaction (Y) with t count
3.989> t table 1.660 and promotion mix(X2) had a significant effect on customer
satisfaction (Y) with t count 6.644> t table 1.660. Service quality (X1) and
promotion mix (X2) variables simultaneously had an influence of 68.8% on

customer satisfaction (Y).
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transportasi adalah pemindahan dari tenaga manusia dengan
menggunakan wahana yang digerakkan oleh manusia atau mesin. Transportasi
digunakan oleh manusia dengan tujuan untuk memudahkan manusia untuk
dalam melakukan akrivitas sehari — hari. Banyak ahli atau peneliti telah
merumuskan dan mengemukakan pengertian transportasi. Termasuk yang di
kemukakan oleh para ahli, yang memiliki pandangan masing-masing juga
mempunyai perbedaan dari mereka dan ada juga persamaan antara yang satu
dengan yang lainnya. Kata itu sendiri transportasi diambil dari bahasa latin
yang yaitu transportare yang mana kata trans berartikan membawa atau
mengangkut. Dapat diartikan transportasi ialah memindahkan sesuatu atau
membawa sesuatu dari satu tempat ke tempat yang lainnya. (Adriansyah,
2015).

Dunia pemasaran saat ini dalam kondisi persaingan yang semakin hari
semakin ketat saja, terutama dibidang kendaraan pribadi atau trasportasi,
khususnya kendaraan sepeda motor. Berbagai macam produk yang ditawarkan
dipasaran yang memilih kualitas dan inovasi yang beragam serta desain yang
menawan. Perusahaan juga memiliki daya saing yang tinggi, perusahaan
diharuskan untuk tetap eksis supaya dapat bertahan dari pesaing-pesaing

bisnisnya tersebut. Maka perusahaan melakukan cara seperti melakukan

1
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berbagai inovasi baru yang lebih kreatif dan harus mengembangkan
perusahaan untuk memperoleh laba maksimal dalam mengahadapi persaingan
di era modern saat ini. (Munte & Sutrisna, 2017)

Banyaknya perusahaan yang bergerak dibidang otomotif , mimicu
persaingan dunia usaha dalam bidang otomotif semakin ketat. Oleh karena itu,
setiap perusahaan harus menciptakan produk barang atau jasa yang lebih baik
dari pada pesaingnya dalam segi harga, kualitas produk, pelayanan yang
diberikan kepada konsumen, maupun dalam strategi pemasaran. Semakin
baik penawaran produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, maka
konsumen semakin tertarik untuk menggunakan produk barang atau jasa
tersebut. Hal ini dilakukan supaya perusahaan memiliki keunggulan
dibandingkan dengan perusahaan lain untuk dapat menarik konsumen dan
untuk dapat bersaing. (Fernando, 2017)

Pada dasarnya, kita telah mengenal sepeda motor sebagai salah satu
alat transportasi yang biasa digunakan oleh penduduk indonesia. Selain
praktis dan hemat jika dibandingkan dengan membayar biaya angkutan
umum, juga harga transportasi yang relatif terjangkau oleh kalangan
masyarakat indonesia, bahkan disaat krisis ekonomi yang mengguncang
negara ini beberapa tahun lalu pertumbuhan sepeda motor bahkan semakin
meningkat. Seiring perkembangan waktu dan semakin meningkatnya
kebutuhan alat transportasi membawa angin segar bagi perusahaan otomotif

terutama dibidang sepeda motor contohnya yang sangat dibutuhkan oleh
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banyak orang. Selain itu harganya yang terjangkau sehingga mudah dalam
perawatannya. (Nasith & Hidayat, 2016)

Terdapat alternatif yang dapat dilakukan perusahaan untuk
mengurangi  kemungkinan terjadinya ketidakpastian adalah dengan
penyediaan pelayanan purna jual yaitu memberikan garansi untuk
mengurangi persepsi konsumen terhadap resiko pembelian jasa preparasi dan
penyediaan suku cadang, pengganti. Apabila suatu perusahaan akan
mengeluarkan produk maka sebaliknya harus disesuaikan dengan kebutuhan
dan keinginan konsumen, sehingga produk tersebut dapat bersaing dipasaran
dan menjadikan konsumen memiliki banyak alternatif pilihan produk sebelum
membeli suatu produk yang ditawarkan dipasaran. Aspek yang nampak dari
kualitas pelayanan yang diberikan terdiri dari semua hal yang dilihat oleh
pelanggan, didengar dan dirasakan ketika pelayanan diberikan. Termasuk ujar
mekanik salah satu dealer suzuki mengungkapkan “ saya kurang begitu tahu
mereka (pelanggan) puas dan tidaknya dengan pelayanan kami. Tapi yang
saya harapkan mereka puas dengan apa yang kami usahakan yang terbaik
untuk mereka”. (sumber : Mekanik suzuki kebayoran lama, 2019). Hal ini
meliputi tidak hanya output pelayanan yang berupa fisik, tetapi juga fasilitas
fisik, peralatan dan penampakan personel. Oleh karena itu perusahaan
seharusnya memperhatikan desain, fasilitas dan mendorong image karyawan
yang positif, baik terhadap pelanggan yang sekarang maupun terhadap calon
pelanggan supaya penjualan produk dapat meningkat. (Putri, D, & Ngatno,

2015)
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Era sekarang adalah eranya elektronik termasuk salah satunya sepeda
motor, dengan berbagai merek telah dipasarkan diseluruh Indonesia serta
mendapatkan respon positif dari para konsumen. Hal ini dapat dilihat dari
permintaan akan sepeda motor di Indonesia setiap tahun mengalami
peningkatan yang lumayan pesat. Salah satu merek sepeda motor yang ada di
indonesia yaitu sepeda motor suzuki yang keberadaannya sudah lama di
indonesia dengan pesaing — pesaingnya yaitu Yamaha dan Honda menjadi
salah satu rivalnya. Dengan keunggulan dari motor suzuki di indonesia ini
terus memperkuat diri supaya bisa lebih sukses lagi. Sejatinya motor ini
adalah motor dengan upgrade dan pengembangan dari seri sebelumnya yaitu
Suzuki Satria. Dengan perubahan mesin yang awal mulanya 2 tak sekarang
telah menjadi 4 tak. Dengan design sporty, ramping dan keren Suzuki Satria
ini bisa dibilang Rajanya Motor Bebek. Dengan dibekali mesin berkapasitas
147,3 cc, 4 tak, disertai dengan sistem pendingin berupa udara 9 DOHC,
dengan Rem Cakram depan belakang Suzuki Satri menjadi salah satu produk
andalan Suzuki yang sukses bergaya di pasaran. Meskipun sekarang sudah
hadir penantang baru yang hampir mirip sekali dengan motor yang satu ini
yaitu keluaran dari Honda yaitu SONIC, dengan desain yang lebih menawan
serta suku cadang dan aksesoris motornya memadai dan mudah didapat,
berbeda dengan satria dari suku cadang yang lumayan mahal serta untuk
aksesoris motornya belum tersedia di bengkelnya, ini yang akan menjadikan
SONIC sebagai rival terberat Satria yang akan bermasalah terhadap

keinginan dan angan-angan pelanggan Suzuki kepada kepuasan mereka. Akan
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tetapi eksistensi motor Suzuki Satria ini masih diminati sebagai salah satu

andalan motor bebek sport dijalanan.

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka penulis tertarik

dengan mengambil penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan

dan Bauran Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer Motor Suzuki

Satria di Kebayoran Lama Jakarta Selatan”.

1.2 Permasalahan

121

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat

diidentifikasi permasalahan yang ada, diantaranya sebagai berikut:

1.

Bagaimanakah Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh Terhadap
Kepuasan Pelanggan?

Bagaimanakah Bauran Promosi secara parsial berpengaruh Terhadap
Kepuasan Pelanggan?

Bagaimanakah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Bauran Promosi secara
simultan berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan?

Apakah Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh Terhadap
Kepuasan Pelanggan?

Apakah Bauran Promosi secara parsial berpengaruh Terhadap Kepuasan
Pelanggan?

Apakah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Bauran Promosi secara simultan

berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan?
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1.2.2 Batasan Masalah
Adapun untuk pembatasannya yang menjadi ruang lingkup pada penelitian
ini meliputi pelanggan motor Suzuki khusunya pengguna motor Suzuki Satria.
Yaitu untuk mencari tahu dan ingin mengetahui seberapa besar pengaruh dari
variabel bebas (independen) variabel yang mempengaruhinya yaitu Pengaruh
Kualitas Pelayanan (Xi) dan Bauran Promosi (X3, serta variabel terikat
(dependen) variabel yang dipengaruhi yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Objek
analisis penelitian ini bertempat di Dealer Motor Suzuki Kebayoran Lama
Jakarta Selatan.
1.2.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan judul dan survey serta data yang akan diolah oleh
penulis, maka rumusan masalah yang dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer Motor Suzuki Satria
di Kebayoran Lama Jakarta Selatan?

2. Bagaimana Bauran Promosi secara parsial berpengaruh signifikan
ternadap Kepuasan Pelanggan Dealer Motor Suzuki Satria di
Kebayoran Lama Jakarta Selatan?

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Bauran Promosi secara
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer Motor Suzuki Satria di

Kebayoran Lama Jakarta Selatan?
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1.3 Tujuan Penelitian
Dalam survey yang akan dilaksanakan kepada beberapa pihak yang
dikembangkan disini adalah “faktor apa saja yang dapat mempengaruhi
terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer Motor Suzuki?”

1. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh secara parsial Kualitas
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer
Motor Suzuki Satria di Kebayoran Lama Jakarta Selatan.

2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh secara parsial Bauran
Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Dealer
Motor Suzuki Satria di Kebayoran Lama Jakarta Selatan.

3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh secara simultan Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Bauran Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan
Dealer Motor Suzuki Satria di Kebayoran Jakarta Selatan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Konsumen
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi kepada
konsumen dalam pembelian sepeda motor.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini dapat bermanfaat sebagai bahan tambahan informasi yang
perlu dipertimbangkan oleh perusahaan bersangkutan sehingga dapat

digunakan dalam menentukan langkah-langkah yang harus diambil.
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3. Bagi Akademik
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat memberikan

kontribusi pada pengembangan studi mengenai pemasaran.
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