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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruhProduk,
Harga, Promosi, Tempat terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta, untuk
mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruhProduk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta.Populasi dalam penelitian
ini adalah konsumen sepeda motor matic Honda yang melakukan pembelian lebih dari satu kali di wilayah
Surakarta. Data yang digunakan data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada
pelanggan .Data yang diperoleh diuji dengan menggunakan uji validitas, reliabilitas, analisa jalur, uji t, uji F,
uji R’ Uji Korelasi.Hasil uji t menunjukkan bahwa Variabel Produk, Harga, Promosi, Tempatberpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta,Variabel Produk, Harga,
Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor
Matic Honda di Surakarta.Hasil uji F menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel Produk, Harga,
Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor
Matic Honda di Surakarta.Hasil uji R> menunjukkan total R* sebesar 0,583 atau 5834%, artinya model
dengan persamaan ini variable independen (Produk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan ) mampu
menjelaskan variable dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 58,3% sisanya sebesar 41,7% dijelaskan oleh
variable lain di luar model seperti : ikatan emosi, Kepercayaan, Kemudahan transaksi, Pelayanan.Hasil
analisa jalur menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan dapat dijadikan sebagai variable intervening pada
hubungan Harga terhadap Loyalitas pelanggan. Sedangkan Kepuasan Pelanggan tidak dapat dijadikan
sebagai variable intervening pada hubungan Produk,Promosi, Tempat terhadap Loyalitas pelanggan.

Kata kunci :Produk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

ABSTRACT

This research aims to know and analyze empirically the influence of Product, Price, Promotion,
Place to Customer Satisfaction Motorcycle Matic Honda in Surakarta, to know and analyze empirically
influence Product, Price, Promotion, Place Honda in Surakarta, Customer Satisfaction to Customer Loyalty
Motor Matic Honda in Surakarta. Population in this research is consumer matic Honda motorcycle that make
purchasing more than one time in Surakarta region. Data used primary data collected through the distribution
of questionnaires to customers. The data obtained were tested by using validity test, reliability, path analysis,
t test, F test, R2 test, Correlation Test. The result of t test shows that Product Variable, Price, Promotion,
Place have a significant effect to Customer Satisfaction of Motorcycle Matic Honda in Surakarta, Product
Variable, Price, Promotion, Place, Customer Satisfaction have significant influence to Customer Loyalty
Motor Matic Honda in Surakarta . The result of F test shows that together the variable of Product, Price,
Promotion, Place, Customer Satisfaction have a significant effect to Customer Loyalty of Motorcycle Matic
Honda in Surakarta. Test result R2 shows total R2 equal to 0,583 or 58,34%, meaning model with this
equation variable independent (Product, Price, Promotion, Place, Customer Satisfaction) able to explain
dependent variable (Customer Loyalty) equal to 58,3% rest 41,7% explained by other variable outside model
like: emotional bond, Trust, Ease of transaction, Service. The result of path analysis shows that Customer
Satisfaction can be used as intervening variable on Price relationship to Customer Loyalty. While Customer
Satisfaction can not be made as intervening variable on the relationship of Product, Promotion, Place to
Customer Loyalty.
Keywords: Product, Price, Promotion, Place, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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PENDAHULUAN

Perkembangan jaman mengakibatkan tingkat mobilitas penduduk yang semakin tinggi menuntut
segala sesuatu yang lebih cepat, lebih mudah , praktis, murah dan terjangkau masyarakat. Misalnya dalam hal
transportasi, masyarakat semakin teliti dalam menentukan jenis kendaraan yang akan pakai dalam menjalankan
aktivitas sehari-hari, menuju tempat-tempat yang diinginkan dengan lebih cepat tapi tetap nyaman. Kondisi
pasar yang seperti inilah yang akhirnya mendorong perusahaan — perusahaan baik yang sudah lama ada di dunia
industri alat —alat transportasi maupun yang masih awam banyak bermunculan. Perusahaan-perusahaan tersebut
mencoba peruntungan didunia industri, mencari ide — ide untuk menciptakan alat transportasi yang paling
banyak diminati konsumen. Persaingan industri “ Sepeda Motor “ sangat berkembang pesat. Banyak gagasan
baru muncul dengan mengusung teknologi yang lebih maju dari sebelumnya. Hal ini membuat pesaingan sengit
terjadi dari masing — masing perusahaan untuk menarik hati para konsumen dan memuaskan konsumen.

Merek sepeda motor ditawarkan kepada konsumen antara lain merek Honda, Yamaha, Suzuki,
Kawasaki, TVS dan lain sebagainya. Masing — masing merek berusaha untuk membuat produknya lebih unggul
dibandingkan merek lain. Kegiatan pemasaran yang baik dan tepat yang memegang peranan penting dalam
menunjang kelangsungan hidup perusahaan.

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan
nilai dengan orang lain (Kotler dan Amstrong,,2008:6)

Menurut definisi tersebut jelas bahwa dalam suatu proses pemasaran atau yang lebih akrab disebut
jual beli diharuskan adanya timbal balik yang terus - menerus antara produsen atau distributor dengan
konsumen. Konsumen merupakan faktor kunci dalam menentukan berhasil dan tidaknya suatu perusahaan.
Setiap akan melakukan keputusan pembelian, konsumen melakukan evaluasi mengenai sikapnya. Kepercayaan
digunakan konsumen untuk mengevaluasi sebuah merek, kemudian dia akan dapat mengambil keputusan
membeli atau tidak, untuk seterusnya konsumen akan loyal atau tidak.

Dalam memahami perilaku konsumen tentu tidak mudah karena konsumen memiliki sifat yang
berbeda-beda sebagaimana dari kebutuhan manusia yang tidak terbatas disamping dipengaruhi oleh kondisi
eksternal dan internal lainnya yang berakibat langsung terhadap perilaku konsumen.

Produsen atau perusahaan harus dapat mengendalikan perubahan perilaku tersebut dengan berusaha
mengimbanginya, yakni dengan mempengaruhi konsumen dalam membeli produk mereka tawarkan dengan
mengadakan evaluasi berkala demi kelangsungan hidup produsen atau perusahaan itu sendiri. Karena tidak
semua sepeda motor diminati oleh sebagian besar konsumen yang ada, tetapi hanya beberapa saja.

Beberapa varian sepeda motor diciptakan dengan tujuan tak lain untuk memanjakan setiap
penggunanya, antara : motor bebek, motor sport, dan motor skuter matic, bahkan di tahun 2010 Honda sudah
mendahului pesaingnya dengan mengeluarkan motor bebek matic pada Revo AT miliknya. Dari keempat jenis
varian tersebut, matic atau skuter maticlah yang paling banyak diminati oleh para konsumen (www.google.com
”Data Aisi Motor Terlaris Bulan Februari 2016”). Hal ini karena skuter matic mudah, praktis, cepat, dan
nyaman digunakan. Data motor terlaris di Indonesia dapat dilihat dari tabel di bawah ini :

Data AISI : Motor Terlaris di Indonesia Februari 2016

No | Tipe Unit Penjualan
1 Honda Beat 185.827 unit
2 Honda Vario Series 83.619 unit
3 Yamaha Mio Series 45.489 unit
4 Honda Scoopy 41.599 unit
5 Yamaha Vixion 21.139 unit
6 Honda Revo 15.324 unit
7 Yamaha Nmax 13.999 unit
8 Yamaha MX King 12.075 unit
9 Honda Supra 10.335 unit
10 | Honda CB150R 10.148 unit

Sumber :www.google.com :”Data Aisi Motor Terlaris Bulan Februari 2016”

Dari data diatas dapat dilihat bahwa peminat matic mampu menguasai pasar mengungguli yang lain.
Dari sepuluh besar jenis motor tersebut di atas dapat disimpulkan : jumlah matic 370.533 unit ( 84% ), bebek
37.734 unit ( 9 % ), dan Sport 31.287 unit (7 %). Untuk kancah matic sendiri pemimpinnya adalah Honda
dengan BEAT sebesar 185.827 unit. Diurutan kedua pun masih ditempati Honda dengan Vario Series sebanyak
83.619 unit. Scoopy milik Honda juga tidak ketinggalan jauh, yaitu di nomer 4 sebanyak 41.599 unit. Dari data
tersebut menunjukkan matic Honda menduduki pasar motor matic di Indonesia.

Menurut lovelock (2007:96) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan reaksi emosional
jangka pendek pelanggan terhadap kinerja jasa tertentu. Pelanggan menilai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan
mereka setelah menggunakan produk atau jasa dan menggunakan informasi untuk
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memperbaharui persepsi mereka tentang kualitas, tetapi sikap terhadap kualitas tidak bergantung pada
pengalaman. Konsumen tidak hanya menilai kepuasan berdasarkan informasi dari mulut ke mulut atau iklan
perusahaan. Namun, pelanggan harus benar-benar menggunakan suatu produk atau jasa untuk mengetahui puas
atau tidaknya dengan hasilnya(lovelock, 2007:96).

Loyalitas merupakan kesediaan konsumen untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam
jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang dan dengan suka
rela merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan- rekannya.Loyalitas
konsumenakan berlanjut hanya sepanjang konsumen merasakan telah menerima suatu nilai yang lebih baik
(termasuk kualitas yang lebih tinggi dalam kaitannya dengan harga) dibandingkan kepenyedia jasa lain. Jika
perusahaan pertama tersebut melakukan sesuatu yang mengecewakan konsumen atau jika pesaing mulai
menawarkan nilai yang jauhl ebih baik, risikonya adalah konsumen tersebu takan berpindah ke merek lain atau
konsumen tidak loyal terhadap produk yang lama.

Kotler (2003) menjelaskan Marketing mix describes these of tools that management can use to
influence sales. Dapat ditarik kesimpulan bauran pemasaran menjelaskan alat manajemen yang dapat
mempengaruhi penjualan. Bauran pemasaran meliputi produk (product),harga(price), tempat (place), promosi
(promotion) yang perlu dilakukan dan dipahami dengan baik oleh perusahaan agar tetap bisa berkembang di
dalam persaingan yang sangat ketat.

Pengertian Produk sendiri menurut Kotler merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar
untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan kebutuhan atau
keinginan. Disini matic Honda membuktikan bahwa dirinya mendapatkan perhatian lebih untuk akhirnya dibeli
dan digunakan oleh konsumen dibandingkan dengan matic merek lain, hal ini terlihat dalam tabel di atas,
bahwa penjualan matic Honda ( Beat , Vario, dan Scoopy ) melampaui Mio dan lain-lain.

Keunggulan matic Honda membuat harga matic Honda reatif lebih mahal dibanding merek lain (
WWW.otomaniac.com).

Menurut Tjiptono (2002), Harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan
jasa lainnya) yang, ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa.

Selain keunggulan produk dan harga, Honda juga tidak kalah dalam mempromosikan produknya.
Berbagai macam jenis promosi Honda tempuh untuk memastikan bahwa pilihan konsumen akan terus jatuh
pada produk-produk keluaran Honda. Promosi sendiri menurut Sigit (2007: 101): "Promosi adalah aktivitas-
aktivitas sebuah perusahaan yang dirancang untuk memberi informasi, membujuk, atau mengingatkan pihak lain
tentang perusahaan yang bersangkutan dengan barang-barang serta jasa-jasa yang ditawarkan olehnya".

Menurut Kotler&Keller (2009:184), tempat adalah lokasi yang digunakan untuk proses penyampaian
barang dan jasa dari produsen ke konsumen. Variabel tempat mencakup lokasi yang strategis, akses ke lokasi
yang mudah dijangkau,penempatan /ayout produk yang rapi dan teratur, keluasan areal dan kenyamanansuasana
belanja, dan keluasan areal dan keamanan parkir kendaraan.Distributor sepeda motor Honda di Surakarta
memiliki lokasi yang strategis, mudah dijangkau serta penempatan layout produk yang rapi dan teratur.

Penelitian pada Honda-Ramayana Basuki Rachmad Surabaya .Andrian Wijoyo (2014)yang meneliti
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty menggunakan variabel Customer Loyaltyterhadap Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty.

Penelitian pada Roti Ceria Di Jember .Haris Hermawan (2015), yang meneliti Keputusan, Kepuasan
dan Loyalitas Konsumen mrnggunakan variabel Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan, Kepuasan dan
Loyalitas Konsumen .

Penelitian pada Konsumen Sepeda Motor Sport MerekYamaha V-Ixion Di Jepara.Kafi Firmansyah dan
Yohan Wismantoro (2015), yang menelitiLoyalitas Konsumen menggunakan variabel Bauran Pemasaran
terhadap Loyalitas Konsumen.

Penelitian pada Pelanggan Mertojoyo Cake Semarang. Dea Irana Putri, Wahyu Hidayat dan Reni
Shinta Dewi yang meneliti kepuasan dan loyalitas pelanggan menggunakan variabel Kualitas Produk
dan Lokasi terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Penelitian pada Nigerian Breweries Plc.Owomoyela SK, (2013) , yang meneliti loyalitas konsumen
menggunakan variablePrice, Product, Place, Promotion dengan loyalitas konsumen.

Batasan masalah dalam penelitian ini : variable independent adalah variable bauran pemasaran yang
terdiri dari variable Produk (X;), Harga (X, ), Promosi ( X3 ), Tempat (X4), sedangkan Vaiabel dependent
meliputi variable Kepuasan Pelanggan (Y,), dan Loyalitas Pelanggan (Y>).

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris
pengaruhProduk, Harga, Promosi, Tempat terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di
Surakarta, untuk mengetahui dan menganalisis secara empiris pengaruhProduk, Harga, Promosi, Tempat,
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta.

B. METODE PENELITIAN
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Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei dan mengambil sampel 100 responden
dengan menggunakan Accidental sampling. Objek penelitian ini adalah konsumen sepeda motor matic Honda
yang melakukan pembelian lebih dari satu kali di wilayah Surakarta. Metode pengumpulan data dilakukan
dengan kuesioner dan studi pustaka. Kusioner dilakukan dengan menyebar angket berupa daftar pertanyaan
mengenai masalah yang akan diteliti dengan beberapa variabel antara lain kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan, produk, harga, promosi dan tempat.

Metode analisis data menggunakan uji validitas, reliabilitas, analisa jalur, uji t, uji F, uji R?, Uji Korelasi.

C. HASIL PENELITIAN
Deskripsi Data

Penelitian ini dilakukan pada konsumen sepeda motor matic Honda yang melakukan pembelian lebih dari
satu kali di wilayah Surakarta. Berdasarkan hasil kuesioner 100 eksemplar/responden dapat dideskripsikan
sebagai berikut :

Berdasarkan jenis kelamin mayoritas responden adalah perempuan sebanyak61% dan laki-lakinya sebesar
39 % dari total responden.

Berdasarkan umur responden bahwa mayoritas responden berusia 25-40 tahun sebanyak 48 % , diikuti
responden berusia < 25 tahun sebanyak 32 %, sedangkan untuk usia 40-60 tahun sebanyak 20 % dari total
responden.

Berdasarkan pekerjaan responden, mayoritas responden memiliki pekerjaan pegawai swasta sebesar 58%,
diikuti pelajar/mahasiswa sebesar 25 %, Ibu Rumah Tangga sebesar 9%, PNS/TNI/POLRI sebesar 6%,
wiaswasta 2%.

Berdasarkan alamat Kecamatan mayoritas responden bertempat tinggal di kecamatan Banjarsari sebesar
41%, diikuti responden dari Laweyan sebesar 35%, Jebres sebesar 24%.

Responden berdasarkan jumlah motor matic di rumah yang memiliki Motor Honda dirumah sebanyak 47
unit sebesar 47%, 3 unit sebesar 44%, 4 unit sebesar 5%, dan 5 unit sebesar 4% dari total responden.

D. ANALISIS DATA
Uji Instrumen Penelitian
Uji validitas
Uji validitas dalam penelitian ini mengunakan teknik korelasi product moment. Suatu item dikatakan
valid jika nilai probabilitas <0,05, dan tidak valid jika nilai probabilitas >0,05.

Hasil Uji Validitas
No | Indikator Thitung Tiabel Keterangan
1 Produk (X;)
X 0,538 0,194 Valid
X2 0,531 0,194 Valid
Xi3 0,509 0,194 Valid
X4 0,670 0,194 Valid
Xis 0,663 0,194 Valid
X 6 0,525 0,194 Valid
X7 0,654 0,194 Valid
X3 0,369 0,194 Valid
Xio 0,369 0,194 valid
2 Harga (X;)
X5 0,478 0,194 Valid
X5 0,459 0,194 Valid
X5 3 0,493 0,194 Valid
X274 0,575 0,194 Valid
Xss 0,383 0,194 Valid
3 Promosi (X3)
X3 0,599 0,194 Valid
X3, 0,586 0,194 Valid
X33 0,704 0,194 Valid
X34 0,621 0,194 Valid
X35 0,653 0,194 Valid
4 Tempat (X4)
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X4 0,595 0,194 Valid
X4 0,685 0,194 Valid
X4 0,534 0,194 Valid
X4 4 0,443 0,194 Valid
X4 s 0,396 0,194 Valid
5 Kepuasan Konsumen (Y)
Y, 0,340 0,194 Valid
Yio 0,288 0,194 Valid
Yis 0,404 0,194 Valid
Y4 0,197 0,194 Valid
Y s 0,206 0,194 Valid
Yie 0,366 0,194 Valid
Y 0,382 0,194 Valid
Yis 0,265 0,194 Valid
Yio 0,205 0,194 Valid
6 Loyalitas Pelanggan (Y,)
Y, 0,372 0,194 Valid
Y:» 0,498 0,194 Valid
Y2 0,540 0,194 Valid

Sumber: data yang diolah,2017
Hasil dari item-item pertanyaaan semua valid karena mempunyai nilai ryjpne lebih besar dari 1y (0,194).
Uji Reliabilitas
Reliabilitas dari suatu pengukuran mencerminkan apakah suatu pengukuran terbebas dari kesalahan

(error) sehingga memberikan hasil pengukuran yang konsisten pada kondisi masing-masing butir dalam
instrumen (Sekaran, 2006:67). Dalam hal ini, reliabilitas diukur dengan alat ukur Cronbach’s alpha> 0,60 maka
instrumen tersebut reliabel, dan apabila < 0,60 instrumen tersebut tidak reliabel (Nunnaly dalam Ghozali,
2005:43)

b
Variabel CroAl;:))la:;h s Ketentuan Keterangan
Produk (X, 0,828 Nilai cronbach Reliabel
Harga (X) 0,718 alpha >0,60 Reliabel
Promosi (X3) 0,832 (sekaran, 2010:87) Reliabel
Tempat (X4) 0,760 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,611
Loyalitas Pelanggan (Y>) 0,656

Sumber : Data yang diolah 2017
Dari hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa cronbach alpha seluruh variabel lebih besar

dibandingkan dengan kriteria yang dipersyaratkan atau nilai kritis (rule of tumb) sebesar 0,6 sehingga dapat
dikatakan bahwa butir-butir pernyataan seluruh variabel dalam keadaan reliabel.
Uji Linieritas

Uji linieritas merupakan langkah untuk mengetahui status linier tidaknya suatu distribusi sebuah data
penelitian. Hasil yang diperoleh melalui uji linieritas akan menentukan teknik analisis regresi yang akan
digunakan. Jika hasil uji linieritas merupakan data yang linier maka digunakan analisis regresi linier. Sebaliknya
jika hasil uji linieritas merupakan data yang tidak linier maka analisis regresi yang akan digunakan non linier.

Hasil Uji Linieritas

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,0192 ,000 -,053 | 1,18357469

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan,
Promosi, Tempat, Produk, Harga
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Dari hasil uji linieritas menunjukkan nilai R* sebesar 0,000 dengan jumlah sampel 100, besarnya nilai
¢’ hitung = 100 x 0,000 = 0 sedangkan nilai ¢’ tabel sebesar 123,86 Nilai ¢ hitung < ¢* tabel jadi dapat
disimpulkan bahwa model yang benar adalah model linier.

Analisis Regresi Jalur
Persamaan Pertama
Y= 0288X; + 0223X, - 0327X; + 0,220X,
Sig  (0,003)** (0,036) ** (0,000) ** (0,029) **

Ket :

Y, = Kepuasan Pelanggan
X, = Produk

X5 = Harga

X3 = Promosi

Xy = Tempat

ok = Signifikansi

Hasil regresi persamaan pertama menunjukkan Produk, Harga, Tempat berpengaruh positif terhadap Kepuasan
pelanggan, sedangkan Promosi berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Persamaan Kedua

Y,=0,292X; - 0267X,+ 0228X; + 0270 X4+ 0,228 X5
Sig  (0,008)** (0,023) **  (0,021) ** (0,016) ** (0,042) **

Ket :

Y, = Loyalitas Pelanggan

X, = Produk

Xa = Harga

X3 = Promosi

Xy = Tempat

Xs/Y, =XKepuasan Pelanggan

*ox = Signifikansi

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan Produk ,Promosi, Tempat dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh
positif terhadap Loyalitas Pelannggan, Sedangkan Harga berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Uji t
Persamaan Pertama
Hasil Uji t Persamaan Pertama

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 25,230 2,526 9,989 ,000
Produk ,208 ,069 ,288 3,032 ,003
Harga ,262 ,123 ,223 2,133 ,036
Promosi -,307 ,077 -,327 -3,960 ,000
Tempat ,237 ,107 ,220 2,221 ,029

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Dari Uji t pada persamaan Pertama dapat disimpulkan bahwa Produk, Harga, Promosi dan Tempat
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi masing-masing
variabel < 0,05.

Persamaan Kedua
Uji t pada persamaan Kedua dapat dilihat dalam tabel IV.15, maka dapat dijelaskan hal-hal sebagai
berikut :

Hasil Uji t Persamaan Kedua
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Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,213 1,922 1,151 ,253
Produk ,104 ,038 ,292 2,712 ,008
Harga -,154 ,067 -,267 -2,304 ,023
Promosi ,(105 ,044 ,228 2,356 ,021
Tempat ,143 ,058 ,270 2,450 ,016
Kepuasan Pelanggan 112 ,055 ,228 2,057 ,042

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Dari Uji t pada persamaan Kedua dapat disimpulkan bahwa Produk, Harga, promosi, Tempat dan
Kepuasan Pelangganberpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikansi masing-masing variabel < 0,05.

Uji F
Uji F dilakukan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
secara bersama-sama. Dikatakan berpengaruh signifikan apabila nilai sig < 0,05.

Hasil Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 53,434 5 10,687 7,626 ,0002
Residual 131,726 94 1,401
Total 185,160 99

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Promosi, Tempat, Produk, Harga
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua diketahui besarnya nilai F = 7,626 signifikansi

0,000<0,05. Sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel Produk, Harga, Promosi, Tempat dan
Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi Persamaan 1.

Hasil Uji Determinasi Persamaan 1

Model Summary

Adjusted | Std. Error of
Model R R Square | R Square |the Estimate
1 ,6222 ,387 ,361 2,227

a. Predictors: (Constant), Tempat, Promosi, Produk,
Harga

Uji R? didapatkan hasil sebesar 0,387

Koefisien Determinasi Persamaan 2.
Hasil Uji Determinasi Persamaan 2
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Model Summary’

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,5372 ,289 ,251 1,184

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan,
Promosi, Tempat, Produk, Harga

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Uji R? didapatkan hasil sebesar 0,289

Berdasarkan Berdasarkan Hasil Uji determinasi persamaan 1 dan 2 maka dapat dihitung nilai R* total dengan cara
(Ghozali,20005:161) :

1). Menghitung e, pada persamaan struktur 1 dengan cara V(1 — R?) = \(1- 0,387) = 0,783

2). Menghitung e, pada persamaan struktur 2 dengan cara V(1 —R?) = (1- 0,289) = 0,843

3). Total R =V 1 —(e; x ;) = V1 — (0,783 x 0,843) = 0,583

Kesimpulan untuk total R” pada model yang digunakan adalah 0,583 atau 5834%, artinya model dengan persamaan
ini variable independen (Produk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan ) mampu menjelaskan variable
dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 58,3% sisanya sebesar 41,7% dijelaskan oleh variable lain di luar
model seperti : ikatan emosi, Kepercayaan, Kemudahan transaksi, Pelayanan.

Korelasi antar variable
Korelasi antar variable dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
Hasil Korelasi antar Variabel

Correlations

Kepuasan Loyalitas
Produk Harga Promosi Tempat Pelanggan Pelanggan
Produk Pearson Correlation 1 ,497* ,110 ,435*% ,458*| ,406*"1
Sig. (2-tailed) ,000 277 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Harga Pearson Correlation ,497*4 1 ,234* ,556*% ,412* 175
Sig. (2-tailed) ,000 ,019 ,000 ,000 ,081
N 100 100 100 100 100 100
Promosi Pearson Correlation 110 ,234* 1 141 -,213* ,186
Sig. (2-tailed) 277 ,019 ,162 ,034 ,063
N 100 100 100 100 100 100
Tempat Pearson Correlation 435 ,556™ 141 1 ,423* 377
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,162 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
Kepuasan Pelanggan  Pearson Correlation ,458** ,412*4 -,213* ,423* 1 ,318*1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,034 ,000 ,001
N 100 100 100 100 100 100
Loyalitas Pelanggan Pearson Correlation ,406** ,175 ,186 ,377* ,318* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,081 ,063 ,000 ,001
N 100 100 100 100 100 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Dari hasil uji korelasi antar variabel di atas dapat disimpulkan sebagai berikut :

a. Korelasi antara Produk dengan kepuasan pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,458 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Produk mempunyai hubungan signifikan
dan mempunyai korelasi cukup kuat dengan kepuasan pelanggan, karena korelasinya antara 0,4 —0,599.

b. Korelasi antara Harga dengan Kepuasan Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,412 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga mempunyai hubungan signifikan dan
mempunyai korelasi cukup kuat dengan kepuasan pelanggan, karena korelasinya antara 0,4 — 0,599.

c.  Korelasi antara Promosi dengan Kepuasan Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar -0,213 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,034 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Promosi mempunyai hubungan signifikan
dan mempunyai korelasi lemah dengan kepuasan pelanggan, karena korelasinya antara 0,2 —0,399.

d. Korelasi antara Tempat dengan Kepuasan Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,423 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Tempat mempunyai hubungan signifikan
dan mempunyai korelasi cukup kuat dengan Kepuasan Pelanggan, karena korelasinya antara 0,4 — 0,599.




Bhirawa. Vol.4. No.1. edisi Desember 2017 ISSN 2337 — 523X

Korelasi antara Produk dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,406 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Produk mempunyai hubungan signifikan
dan mempunyai korelasi cukup kuat dengan Loyalitas Pelanggan, karena korelasinya antara 0,4 — 0,599.
Korelasi antara Harga dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,175 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,081 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga mempunyai hubungan tidak
signifikan dan mempunyai korelasi sangat lemah dengan Loyalitas Pelanggan, karena korelasinya antara 0,00 —
0,199.

Korelasi antara Promosi dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,186 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,063 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa motivasi kerja mempunyai hubungan tidak
signifikan dan mempunyai korelasi sangat lemah dengan Loyalitas Pelanggan, karena korelasinya antara 0,00 —
0,199.

Korelasi antara Tempat dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,377 dengan nilai
signifikasi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Tempat mempunyai hubungan signifikan
dan mempunyai korelasi Lemah dengan Loyalitas Pelanggan, karena korelasinya antara 0,2— 0,399.

Korelasi antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan menunjukkan angka korelasi sebesar 0,318
dengan nilai signifikasi sebesar 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan
mempunyai hubungan signifikan dan mempunyai korelasi lemah dengan Loyalitas Pelanggan, karena
korelasinya antara 0,2 —0,399.

Pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total
Pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total dapat dilihat dalam Gambar di bawah

ni :

Gambar Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total

PsP, { Produk (X)
PsP,
Harga (X3)

Loyalitas
Pelanggan

(s

Kepuasan
langgan (Y,)
A

P;

Promosi (X;) J

Tempat (Xy)

Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total

Langsung Tidak langsung | Total
Model 1 Produk — Loyalitas Pelanggan 0,292
Harga —» Loyalitas Pelanggan - 0,267
Promosi E#wyalitas Pelanggan 0,228
Tempat —» Loyalitas Pelanggan 0,270
Model 2 Produk — Kepuasan Pelanggan —» 0,288 x 0,228 =
Loyalitas Pelanggan (bs x by) 0,066
Harga —®»Kepuasan Pelanggan —» 0,223 x 0,228=
Loyalitas Pelanggan (b x by) 0,051
Promosi — Kepuasan Pelanggan—» -0,327 x 0,228=
Loyalitas Pelanggan (b; x by) -0,075
Tempat — Kepuasan Pelanggan —» 0,220 x 0,228 =
Loyalitas Pelanggan (bg X bo) 0,050
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Pengaruh total

Produk — Loyalitas Pelanggan 0,292 + 0,066 =
Melalui Kepuasan Pelanggan 0,358

Harga  — Loyalitas Pelanggan -0,267 + 0,051 = -
Melalui Kepuasan Pelanggan 0,216

Promosi —p Loyalitas Pelanggan 0,228 +-0,075 =
melalui Kepuasan Pelanggan 0,153

Tempat —» Loyalitas Pelanggan 0,270 + 0,050 =
melalui Kepuasan Pelanggan 0,320

Sumber : data primer diolah,2012

Pengaruh langsung

1). Hasil uji dengan model persamaan regresi kedua menunjukkan bahwa Produk mempunyai standardized
coefficients beta sebesar 0,292 dengan signifikansi 0,008 artinya bahwa Produk mempunyai pengaruh langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan.

2). Hasil uji dengan model persamaan regresi kedua menunjukkan bahwa Harga mempunyai standardized coefficients
beta sebesar -0,267 dengan signifikansi 0,023 artinya bahwa Harga mempunyai pengaruh langsung terhadap
Loyalitas Pelanggan.

3). Hasil uji dengan model persamaan regresi kedua menunjukkan bahwa Promosi mempunyai standardized
coefficients beta sebesar 0,228 dengan signifikansi 0,021 artinya bahwa Promosi mempunyai pengaruh langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan.

4). Hasil uji dengan model persamaan regresi kedua menunjukkan bahwa Tempat mempunyai standardized
coefficients beta sebesar 0,270 dengan signifikansi 0,016 artinya bahwa Tempat mempunyai pengaruh langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Pengaruh tidak langsung

1). Pengaruh tidak langsung variable Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.
Hasil uji dengan model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Produk terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,288, sedangkan pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
sebesar 0,228. Hasil ini jika dikalikan (0.288 x 0.228) sama dengan 0,066 . Dari perkalian koefisien tersebut
dapat disimpulkan bahwa variable Kepuasan Pelanggan tidak berfungsi secara efektif sebagai variable
intervening dalam pengaruh Produk terhadap Loyalitas Pelanggan karena nilai koefisien pengaruh langsung
lebih besar dari pengaruh tidak langsung (0,292 > 0,066).

2). Pengaruh tidak langsung variable Harga terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.
Hasil uji dengan model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,223 sedangkan pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
0,228. Hasil ini jika dikalikan (0.223 x 0.228) sama dengan 0,051. Dari perkalian koefisien tersebut dapat
disimpulkan bahwa variable Kepuasan Pelanggan berfungsi secara efektif sebagai variable intervening dalam
pengaruh Harga terhadap Loyalitas Pelanggan karena nilai koefisien pengaruh langsung lebih besar dari
pengaruh tidak langsung ( -0,267 < 0,051).

3). Pengaruh tidak langsung variable Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.
Hasil uji dengan model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar -0,327, sedangkan pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
sebesar 0,228. Hasil ini jika dikalikan ( -0,327 x 0.228) sama dengan -0,075 . Dari perkalian koefisien tersebut
dapat disimpulkan bahwa variable Kepuasan Pelanggan tidak berfungsi secara efektif sebagai variable
intervening dalam pengaruh Promosi terhadap Loyalitas pelanggan karena nilai koefisien pengaruh langsung
lebih besar dari pengaruh langsung (0,228 > -0,075).

4). Pengaruh tidak langsung variable Tempat terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan.
Hasil uji dengan model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Tempat terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,220, sedangkan pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
sebesar 0,228. Hasil ini jika dikalikan (0.220 x 0.228) sama dengan 0,050 . Dari perkalian koefisien tersebut
dapat disimpulkan bahwa variable Kepuasan Pelanggan tidak berfungsi secara efektif sebagai variable
intervening dalam pengaruh Tempat terhadap Loyalitas Pelanggan karena nilai koefisien pengaruh langsung
lebih besar dari pengaruh tidak langsung (0,270 > 0,050).

Pengaruh total
1). Berdasarkan hasil model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Produk terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,292, sedangkan pengaruh tidak langsung Produk terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan sebesar 0,066, diperoleh koefisien 0,358. Sehingga pengaruh total variable Produk
terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,358.
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2). Berdasarkan hasil model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Harga terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar -0,267 sedangkan pengaruh tidak langsung Harga terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan sebesar 0,051, diperoleh koefisien -0,216. Sehingga pengaruh total variable Harga
terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar -0,216.

3). Berdasarkan hasil model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Promosi terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,228, sedangkan pengaruh tidak langsung Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan sebesar -0,075, diperoleh koefisien 0,153. Sehingga pengaruh total variable
Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,153.

4). Berdasarkan hasil model persamaan regresi pertama dan kedua menunjukkan bahwa pengaruh Tempat terhadap
Loyalitas Pelanggan sebesar 0,270, sedangkan pengaruh tidak langsung Tempat terhadap Loyalitas Pelanggan
melalui Kepuasan Pelanggan sebesar 0,050, diperoleh koefisien 0,320. Sehingga pengaruh total variable Tempat
terhadap Loyalitas Pelanggan sebesar 0,320.

D. PEMBAHASAN

1. Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dalam usaha meningkatkan Loyalitas
Pelanggan peranan Produk sangat penting. Produk dapat ditingkatkan dengan cara meningkatkan variasi dari
bentuk produk, meningkatkan citra merk, meningkatkan pelayanan.

2. Tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dalam usaha peningkatan Loyalitas
pelanggan bisa dilakukan dengan memperbaiki tempat/distribusi dengan cara : meningkatkan cakupan
pemasaran, meningkatkan saluran pemasaran, meningkatkan segmentasi pasar.

3. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Usaha peningkatan Loyalitas
Pelanggan bisa dilakukan dengan meningkatkan Promosi. Hal ini bisa dilakukan dengan cara : meningkatkan
kemampuan distributor dalam menarik minat beli konsumen, meningkatkan pemasaran langsung ke konsumen,
meningkatkan frekuensi sebagai sponsor dalam acara-acara penting.

4. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kebijakan peningkatan
Loyalitas pelanggan bisa dilakukan dengan meningkatkan Kepuasan Pelanggan dengan cara : meningkatkan
jenis-jenis pelayanan, kesetiaan pelanggan terhadap honda matic, meningkatkan pembicarayang baik mengenai
produk Honda matic, peningkatkan pembelian ulang produk Honda Matic bagi pelanggan.

5. Harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan . Dalam kebijakan peningkatkan
Loyalitas Pelanggan bisa dilakukan dengan cara menurunkan harga. Hal ini bias dilakukan dengan cara
meringankan persyaratan pembelian secara kredit, meningkatkan cash back.

6. Penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan dapat dijadikan sebagai variable intervening pada hubungan
Harga terhadap Loyalitas pelanggan.

7. Kepuasan Pelanggan tidak dapat dijadikan sebagai variable intervening pada hubungan Produk, Promosi dan
Tempat terhadap Loyalitas pelanggan.

E. PENUTUP

Simpulan

Dari hasil Penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.Hasil analisis regresi pertama
Produk, Harga, dan Tempat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan Promosi berpengaruh
negatif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Hasil analisis regresi kedua
Produk, Promosi ,Tempat dan Kepuasan pelangganberpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, sedangkan
Harga berpengaruh negatif terhadap Lotyalitas pelanggan

2. Secara individual pengujian terhadap hipotesis penelitian (Uji t) menunjukkan bahwa:

a.  Produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di

Surakarta

b.  Harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di
Surakarta .

c¢.  Promosi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di
Surakarta.

. Tempat mempunyai pengaruh yang Kepuasan Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta .
e.  Produk mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di
Surakarta .
f.  Harga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di
Surakarta .
g.  Promosi mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta .
h.  Tempat mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta .
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Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic
Honda di Surakarta .

3. Berdasarkan uji F dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel Produk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan
Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta.

4. Berdasarkan uji yang dilakukan diperoleh total R sebesar 0,583 atau 5834%, artinya model dengan persamaan
ini variable independen (Produk, Harga, Promosi, Tempat, Kepuasan Pelanggan ) mampu menjelaskan variable
dependen (Loyalitas Pelanggan) sebesar 58,3% sisanya sebesar 41,7% dijelaskan oleh variable lain di luar
model seperti : ikatan emosi, Kepercayaan, Kemudahan transaksi, Pelayanan.

5. Hasil uji dengan analisa jalur menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan dapat dijadikan sebagai variable
intervening pada hubungan Harga terhadap Loyalitas pelanggan.

6. Kepuasan Pelanggan tidak dapat dijadikan sebagai variable intervening pada hubungan Produk, Promosi dan
Tempat terhadap Loyalitas pelanggan.

Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti menyarankan bahwa dalam menentukan kebijakan peningkatan
Loyalitas Pelanggan Sepeda Motor Matic Honda di Surakarta, maka disarankan :

1. Produk dapat ditingkatkan dengan cara meningkatkan variasi dari bentuk produk, meningkatkan citra merk,
meningkatkan pelayanan.

2. Tempat /distribusi bisa ditingkatkan dengan cara : meningkatkan cakupan pemasaran, meningkatkan saluran
pemasaran, meningkatkan segmentasi pasar.

3. Promosi bisa ditingkatkan dengan cara : meningkatkan kemampuan distributor dalam menarik minat beli
konsumen, meningkatkan pemasaran langsung ke konsumen, meningkatkan frekuensi sebagai sponsor dalam
acara-acara penting.

4. Kepuasan Pelanggan bisa ditingkatkan dengan cara : meningkatkan jenis-jenis pelayanan, kesetiaan pelanggan
terhadap honda matic, meningkatkan pembicaraan yang baik mengenai produk Honda matic, peningkatkan
pembelian ulang produk Honda Matic bagi pelanggan.

5. Harga bisa diturunkan dengan cara meringankan persyaratan pembelian secara kredit, menaikan cash back.
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