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 BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pandemi COVID-19 menyerang hampir seluruh dunia. Indonesia 

merupakan salah satu negara yang mengalami dampak dari adanya covid-19. 

Banyak industri besar, industri menengah dan industri kecil yang berdampak. 

Salah satu industri yang paling terdampak adalah industri otomotif. 

Berdasarkan data resmi yang di ambil dari Gabungan Industri Kendaraan 

Bermotor Indonesia (Gaikindo), penjualan kendaraan roda empat dari pabrik ke 

dealer sepanjang tahun 2020 hanya 532.027 unit, jika dibandingkan di tahun 

2019 bahwa penjualan roda empat sebanyak 1.030.126 unit. 

Masing-masing perusahaan manufaktur otomotif mempunyai tujuan dan 

target yang akan dicapai, seperti contohnya adalah mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan dan mempertahankan konsumen agar tidak 

pindah ke produsen lain. Hal ini merupakan penting bagi perusahaan karena 

seiring dengan perkembangan perusahan dagang dan jasa di Indonesia dan 

diikuti dengan berkembangnya bisnis di Indonesia, tentunya menuntut pelaku 

bisnis untuk mempunyai strategi pertahanan untuk mempertahankan konsumen, 

dengan melalui kualitas produk dan citra merek yang lebih baik jika 

dibandingkan pesaingnya. Persaingan pasar yang ketat akan membuat pesaing 

perusahaan mobil tersebut kesulitan untuk tetap mempertahankan pangsa 

pasarnya. 

Tabel 1.1 Pangsa Pasar Brand Mobil Buatan Jepang Terbesar di Indonesia 

Tahun 2016-2020. 

Sumber : Gaikindo yang telah diolah. 

BRAND 
Pangsa Pasar (%) 

2016 2017 2018 2019 2020 

Toyota 36.2 34.7 30.9 31.7 31.6 

Daihatsu 17.9 17.4 17.4 17.0 17.3 

Honda 17.7 17.0 14.1 14.3 13.7 

Suzuki 9.1 10.0 10.1 9.9 12.5 

Mitsubishi 6.3 7.5 12.7 11.4 9.5 

Lainnya 12.8 13.4 14.8 15.7 15.4 
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Tabel 1.1 menjelaskan bahwa pada tahun 2016-2017 merek mobil 

Suzuki berada pada urutan ke empat, akan tetapi pada tahun berikutya (2018-

2020) posisinya turun ke urutan 5 dari pangsa pasar yang ada di Indonesia yang 

berganti posisi dengan merek Mittsubishi. Merek Honda sendiri mengalami 

pergeseran posisi minat konsumen pada tahun 2018, dimana penjualannya 

menurun dari 17% pada tahun 2010 menjadi 14.1% pada tahun 2018.  

Merek Honda tetap konsisten merebut pangsa pasar otomotif di 

Indonesia. Kesuksesan Honda yang menempati posisi ke tiga dikarenakan 

Honda setiap tahunnya meluncurkan mobil dengan teknologi dan type keluaran 

terbaru. Hal ini membuat penggemar otomotif di Indonesia menjadi tertarik dan 

merasa puas dengan fitur-fitur teknologi yang selalu up date dan desain yang 

sangat menarik, tetapi dalam pangsa pasar selama lima tahun terakhir kepuasan 

konsumen ke merek honda belum bisa mengalahkan merek lawannya seperti 

Toyota dan Daihatsu. Tabel 1.1 menjelaskan Toyota tetap diurutan pertama 

sebagai leader market pangsa pasar Indonesia yang selanjutnya keurutan ke dua 

yaitu Daihatsu. Oleh karena itu tidaklah mudah bagi salah satu produsen seperti 

Honda untuk mempertahankan produk yang dihasilkan dipasaran saat ini. 

Kepuasan konsumen hendak timbul sendirinya sehabis menyamakan 

harapan terhadap produk yang digunakan. Tingkat kepuasan konsumen 

terhadap sesuatu produk ataupun jasa dapat mencerminkan taraf keberhasilan 

perusahaan dalam memasarkan produknya. Terciptanya kepuasan konsumen 

dapat membagikan beberapa manfaat, antara lain ikatan antara perusahaan 

dengan pelanggan jadi harmonis sehingga membagikan dasar yang baik untuk 

pembelian ulang serta terciptanya kesetiaan terhadaap merk dan membuat 

sesuatu rekomendasi dari mulut ke mulut(iword iof imouth) yang 

menguntungkan untuk perusahaan. Kepuasan konsumen ialah penilaian 

purnabeli dimana alternative yang diseleksi yang melampaui harapan 

konsumen.Cara yang dilakukan produsen dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen adalah dengan meningkatkan aspek-aspek yang ada pada suatu 

produk, guna menjadikan ketertarikan dan kepuasan pada konsumen.  



3 
 

rSalah rsatu raspek-aspek rdalam rsuatu rproduk ryang harus 

ditingkatkanradalah rkualitas rproduk. rKarakteristik rsebuah rproduk ratau jasa 

yang rmemberikan rkemampuannya runtuk rmemuaskan rkebutuhan pelanggan 

yang rdinyatakan ratau rdiimplementasikan rdisebut rdengan rkualitas rproduk 

(Kotler & Armstrong, 2012). rKualitas rproduk ryang rbaik rsecara rlangsung 

dapat rmeningkatkan rkepuasan rkosnumen, rnamun rkualitas rproduk ryang 

baik rdapat rpula rmeningkatkan rreputasi rmerek rsetelah rkonsumen rtersebut 

puas. Dengan memberikan kualitas produk yang tinggi maka harapan konsumen 

dapat terpenuhi bahkan terlampaui sehingga loyalitas pelanggan terbentuk dan 

dapat membantu mencapai tujuan akhir perusahaan seperti mendapatkan 

keuntungan dan pangsa pasar yang dapat dikuasai oleh perusahaan tersebut.  

rKeberhasilan rsuatu rperusahaan runtuk rmembangun rcitra rsuatu 

merek rtergantung rpada rkualitas ryang rbaik, rkenyamanan rdan rstatus ryang 

telah rdiberikan roleh rperusahaan rkepada rkonsumen. iCitra merek (brand 

image) rdapat rdianggap rsebagai rjenis rasosiasi ryang rmuncul rdi rbenak 

rkonsumen rketika rmengingat rsebuah rmerek rtertentu (Etta & Sopiah, 2018). 

Secara rsederhana rmaka rcitra rmerek ryang rkuat rmemungkinkan rperusahan 

meraih rkepercayaan rlangsung rdari rkonsumen rdan rkepuasan konsumen 

akan sendirinya timbul karena perasaan senang konsumen ketika apa yang 

mereka harapkan sama dengan apa yang mereka terima terhadap citra merek 

yang kuat. Melalui kepuasan konsumen, suatu merek dapat bertahan didalam 

benak konsumen sehingga dapat setia terhadap satu merek yang akan 

dikonsumsi.  

Kuliatas produk dan citra merek merupakan hal yang penting yang perlu 

diperhatikan oleh perusahaan dalam menjadikan seorang konsumen merasa 

puas.  Kepuasan mendeskripsikan perasaan bahagia ataupun kecewa seorang 

yang timbul karna membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk ataupun 

hasil terhadap ekspektasi mereka (Kottler & Keller, 2005 dalam buku perilaku 

kosumen), apabila perusahaan berhasil memenuhi ekpektasi konsumen maka 

konsumen akan merekomendasikan kembali bahwa produk tersebut baik dan 

citra dari perusahaan menjadi baik, tetapi apabila perusahaan gagal maka 
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perusahaan akan menanggung kerugian dimana konsumen akan berpresepsi 

bahwa perusahaan tertentu tidak dapat memenuhi ekspektasi dari pelanggannya 

Honda Mitra Lenteng Agung merupakan salah satu perusahaan yang 

bergerak di bidang otomotif yang menyediakan fasilitas sales, service, dan 

sparepart (3S). Dalam penulisan ini, penulis berfokus dan menganalisa bahwa 

berkurangnya kepuasan konsumen terhadap produk yang dipasarkan 

perusahaan tersebut dikarenakan kualitas produk yang kurang memenuhi 

harapan konsumen dan dikarenakan merek mobil yang digunakan kurang 

unggul. 

Gambar 1.2 Data Penjualan Mobil per Bulan di Honda Mitra Lenteng Agung 

 

Sumber: PT. Honda Mitra Lenteng Agung 

Gambar 1.2 menunjukkan bahwa penjualan perbulan Honda Mitra 

Lenteng Agung masih dibatas standar dikarenakan penjulannya tidak menurun 

terus menerus dan tidak ada peningkatan secara siknifikan atau bisa dibilang 

penjualan perbulan mengalami fluktuatif tetapi alangkah baiknya penjualan 

meningkat setiap bulannya. Banyak hal-hal yang dapat dilakukan oleh 

showroom resmi Honda ini salah satunya mencari tahu dan mengetahui apa 

kebutuhan dan harapan konsumen terhadap brand Honda, hal ini sangat 

berkaitan erat dengan citra merek dan kualitas produk. Produk-produk lama dari 

Honda Mitra Lenteng Agung pun juga masih tetap dipertahankan dan 

dilengkapi dengan pengembangan fitur serta peningkatan kualitas dari produk 
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tersebut untuk meningkat kepuasan konsumen dan meningkat penjualan brand 

Honda sendiri. 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti ingin menguji pentingnya kualitas 

produk dan citra merek pada mobil Honda, maka pembahasan tersebut 

mengambil objek penulisan pada PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

Lenteng Agung. Proses produksi pada perusahaan tersebut berdasarkan pesanan 

dari konsumen. Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penulisan dengan judul “Analisis Pengaruh Kualias Produk dan 

Citra Merek dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Mobil Honda pada PT. 

Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung”. 

1.2. Rumusan Masalah  

iSehubungani dengan ihal tersebut maka penulis telah merumuskan 

beberapa permasalahan sebagai berikut : 

1. iApakah iada ipengaruh ikualitas iproduk idalam imeningkatkan ikepuasan 

ikonsumen imobil ihonda ipada iPT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

iLenteng Agung? 

2. iApakah iada ipengaruh icitra imerk idalam imeningkatkan ikepuasan 

ikonsumen imobil ihonda ipada iPT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

iLenteng Agung? 

3. iApakah iada ipengaruh ikualitas iproduk idan icitra imerek isecara 

ibersamaan idalam imeningkatkan ikepuasan ikonsumen imobil ihonda 

ipada iPT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung? 

1.3. Tujuan Penelitian 

lTujuan lyang lakan ldicapai ldalam lpenelitian lini adalah sebagi berikut : 

1. lUntuk lmengetahui lpengaruh lkualitas lproduk ldalam lmeningkatkan 

lkepuasan lkonsumen mobil lhonda pada PT. Istana Mitra Sendany – Honda 

iMitra Lenteng Agung. 

2. lUntuk lmengetahui lpengaruh lcitra merek ldalam lmeningkatkan 

lkepuasan lkonsumen lmobil honda lpada lPT. Istana Mitra Sendany – 

iHonda Mitra Lenteng Agung. 
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3. lUntuk lmengetahui lpengaruh lkualitas lproduk ldan lcitra lmerek ldalam 

lmeningkatkan ikepuasanikonsumen lmobil lhonda lpada liPT. Istana Mitra 

iSendany – Honda Mitra Lenteng Agung. 

1.4. Manfaat Penelitian 

iBeberapa limanfaat liyang idiharapkan ldalam lhasil lpenelitianl ini adalah:  

1. Bagi Penulis 

iManfaat idiadakannya ipenelitian ini bagi ipenulis iadalah iuntuk 

imemanfaatkan iilmu iyang isudah idi idapat iselama iperkuliahan idan 

iuntuk imemenuhi ipersyaratan idiakhiri istudi idi Politeknik STMI Jakarta.  

2. Bagi Perusahaan 

iHasil ipenelitian ini, idiharapkan dapat imemberikan isebuah ibahan iuntuk 

idilakukan ipertimbangan iyang berkaitan idengan ikualitas produk idan 

icitra imerk idalam imeningkatkan ikepuasan ikonsumen imobil ihonda idi 

iPT. Istana Mitra Sendany- Honda Mitra Lenteng Agung. 

3. Bagi Pembaca 

iPenelitian iini idiharapkan idapat idijadikan iacuan idan ireferensi iuntuk 

ipenelitian-penelitiani di ibidang ipemasaran iterutama terkait dengan 

ikualitas iiproduk idan icitra imerek dalam meningkatkan kepuasan 

ikonsumen imobil ihonda. 

1.5. Batasan Masalah  

1. rBatasan Data  

rPenulis hanya rmenggunakan rdata rprimer (rkuesioner dan rwawancara 

rdari rpelanggan) dan rdata rsekunder (rstudi rkepustakaan rseperti rjurnal-

rjurnal, buku-buku) rterkait rpengaruh rkualitas rproduk rrdan rcitra rmerek 

ryang rdapat rmempengaruhi rkonsumen runtuk rmenjadi rpuas rterhadap 

rproduk rHonda. 

2. rBatasan Lapangan  

rDalam rpenulisan ini, rpenulis rhanya rmengambil rdata 3 tahun rterakhir 

ryaitu rtahun r2018 rdan r2020 di rPT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

rLenteng Agung.  

3. rBatasan Aspek  
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rPenulis rhanya rberfokus rpada rpengaruh rkualitas rproduk rdan rcitra 

rmerek ryang rmempengaruhi rkepuasan rkonsumen rpada rproduk rHonda 

rdi rPT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung. 

1.6. Sistematika Penulisan 

rGuna mempermudah rpengkajian, rpenyusunan, rpembahasan rserta 

rpenyusunan laporan rtugas rakhir ini, rsehingga rpeneliti membuat rsistematika 

rpenulisan selaku berikut: 

rBAB I : PENDAHULUAN  

rBab rini rberisikan rlatar rbelakang rpermasalahan, rpokok rpermasalahan, 

rtujuan rriset, rbatasan permasalahan, rmanfaat tugas akhir, dan rsistematika 

rpenyusunan. 

 

rBAB II : LANDASAN TEORI  

rBab rini rialah rbagian ryang rberisi rdasar- dasar rteori rataupun rkonsep ryang 

rdigunakan rselaku rdasar rpemikiran rilmiah rbuat rmembahas rserta 

rmenganalisa rpermasalahan yang ada. 

 

rBAB III : METODE PENELITIAN  

rPenelitian rmeliputi rjenis rdata ryang rdibutuhkan, rsumber data, rcara 

rmengumpulkan rdata, rcara rpengelohan rdata, rdan rteknik ranalisa.  

 

rBAB IV : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN  DATA  

rBerisikan rpengumpulan rdata-data ryang rdibutuhkan runtuk rpengolahan 

rdata rsesuai rdengan rmetode ryang rdipilih, rpengolahan rdata rtersebut rakan 

rdigunakan rdalam ranalisa rdata.  

rBAB V : ANALISIS DAN PEMBAHASAN  

rBerisikan ranalisis rserta rpembahasan rterhadap rhasil ryang rdiperoleh rdari 

rdata rpengolahan rdata rmelalui rmetode ryang rditerapkan. 
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rBAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN  

rBerisikan rkesimpulan rdari rpenelitian ryang rdilakukan, rserta rsaran-saran 

ryang rdiperlukan rperusahaan rdan rpeneliti selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Kualitas Produk  

2.1.1. Pengertian Kualitas Produk 

Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan yakni mutu 

produk serta jasa yang paling tinggi. Produk didefinisikan sebagai apa saja 

yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperlihatkan, diperoleh, digunakan 

atau dikonsumsi yang dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan 

pelanggan. Produk mempunyai iarti ipenting ibagi iperusahaan isebab tanpa 

adanya iproduk, iperusahaan itidak iakan idapat imelakukan 

apapun idari iusahanya. 

Kualitas produk dari Yan, Sengupta, and Wyer 

Jr pada kitab “Manajemen Pemasaran” (2015: 23) sesuatu kinerja 

produk yang diinginkan sang pelanggan baik ditinjau dari perceived quality, 

design, performance, serta package size, yang memang sahih-

sahih indah berdasarkan sudut pandang konsumen. Produk dikatakan 

bermutu apabila seluruh faktor atau unsur pembentuk produk 

disukai oleh konsumen serta dianggap baik berasal sudut pandang 

konsumen. 

Dari Kotler serta Amstrong( 2008) kualitas produk adalah keahlian 

suatu produk buat menampilkan aneka macam macam fungsi termasuk 

ketepatan, keterandalan, kemudahan, dan ketahanan pada pemakaian. 

Kualitas produk mendeskripsikan sejauh mana keahlian 

produk tersebut dalam memenuhi kebutuhan pelanggan atau konsmen. Hal 

ini membagikan kalau produk yg baik adalah produk yang bisa yg memilik

i kualitas yang baik juga, sebagai akibatnya dalam wacana ini 

akan menghasilkan kepuasan buat pengguna produk tadi. 

Menurut Gitosudarmo (2015:21) dalam buku manajemen 

pemasaran, produk dapat dikalsifikasikan berdasarkan daya tahan produk 
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dan tujuan pembelian. Ditinjau dari aspek daya tahannya, terdapat dua 

macam barang, yaitu : 

a. Barang tidak tahan lama (nondurable goods)  

Barang itidak itahan iusang iialah barang 

berwujud iyg ibiasanya ihabis idikonsumsi idalam isatu iatau 

beberapa ikali ipemakaian. enggunakan ikata ilain, iumur 

ekonomisnya idalam ikondisi ipemakaian inormal 

kurang iberasal isatu itahun. contohnya: isabun, ipasta gigi, 

minuman ikaleng iserta isebagainya. 

b. Barang tahan lama (durable goods) 

Barang dtahan dlama dmerupakan dbarang dberwujud dyang 

biasanya dbisa dbertahan dlama ddengan dbanyak dpemakaian 

(umur dekonomisnya duntuk dpemakaian inormal iadalah isatu 

tahun lebih). iContohnya iMobil, iKomputer, iLemari es dan iTV. 

Dapat idisimpulkan ibahwa ikualitas iproduk imerupakan 

kesuluruhan ibarang iatau ijasa iyang iberkaitan idengan ikeinginan 

konsumen iyang isecara keunggulan produk layak diperjual belikan sesuai 

dengan iharapan idari ipelanggan. 

 

2.1.2. Tahap Daur Hidup Produk 

Masing- masing tahapan produk memiliki tantangan yang berbeda 

serta dapat memberikan kontribusi laba yang berbeda. Tahapan produk 

dapat dibagi menjadi empat, yaitu : 

1. rTahap rPengenalan (introduction). 

2. rTahap rPertumbuhan (growth). 

3. rKemalangan (maturity). 

4. rPenurunan (decline). 

 

2.1.3. Indikator Kualitas Produk 
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Menurut Tjiptono dalam Anang Firmansyah (20019:16) 

mengungkapkan ada indikator-indikator kualitas produk dalam penelitian 

ini yaitu:  

1. iPerformance  yang meliputi karakteristik operasi suatu produk.  

2. iReliability iyaitu ikonsistensi ikinerja idari ipembelian isatu ike   

pembelian ilainnya idan ipresentase iwaktu iyang idimiliki iproduk 

untuk iberfungsi isebagaimana imestinya.  

3. iFeatures  merupakan tambahan untuk menjadi pembeda yang 

penting untuk dua produk yang tampak sama. 

4. iConformance yaitu seberapa jauh sesuatu produk dapat menyamai 

standar atau spesifikasi tertentu. 

5. iDurability  imencerminkan iumur iekonomis isuatu iproduk.  

6. iEstetika (asthethic) yaitu idaya itarik iproduk iterhadap ipanca 

indera. iMisalnya ibentuk ifisik imobil iyang imenariki, model iatau 

desain iyang iartistik, iwarna, idan isebagainya. 

 

2.2. Citra Merek 

2.2.1. Pengertian Citra Merek 

Merek adalah suatu inama, iistilah, itanda, isimbol, irancangan, iatau 

kombinasi idari ihal-hal itersebut, iyang idimaksudkan iuntuk 

mengidentifikasi ibarang atau jasa idari iseseorang atau isekelompok 

penjual, idan iuntuk imembedakannya idari iproduk ipesaing. iKeberadaan 

merek isangatlah ipenting ibagi isebuah iproduk atau jasa, ibahkan tidak 

mengherankan ijika imerek isering ikali idijadikan ikriteria iuntuk 

mengevaluasi isuatu iproduk.  

Surachman ( 2008) mendefenisikan icitra imerek isebagai ibagian 

dari imerek iyang bisa diketahui tetapi tidak bisa diucapkan semacam desain 

huruf, lambang, ataupun warna khusus, atau anggapan pelanggan atas 

sebuah iproduk iataupun ijasa iyang idiwakili ioleh imereknya.  

Citra merek terdiri dari 2 faktor utama yakni faktor fisik, 

menggambarkan karakteristik fisik dari merek tersebut, semacam nama 
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merek, kemasan, fungsi, manfaat, logo, dan desain produk dari merek itu 

dan faktor psikologis, dibangun oleh nilai, emosi, kepercayaan serta 

kepribadian yang dianggap oleh konsumen dapat menggambarkan produk 

dari merek tersebut (Lili Suryati,2015:32). 

Berdasarkan beberapa definisi diatas, peneliti memiliki kesimpulan 

bahwa citra merek adalah tolak ukur yang ada dalam benak konsumen untuk 

menjadi pembeda antar produk atau jasa dari merek yang lainnya seperti 

lambang, istilah, kepribadian, desain huruf atau warna khusus yang 

terasosiasikan kepada konsumen. Citra merek yang baik akan memberikan 

keyakinan dan kepercayaan kepada konsumen terhadap produk perusahaan. 

 

2.2.2. Faktor-faktor Pembentuk Citra Merek   

Keberhasilan iperusahaan idalam mengenalkan produk kepada 

konsumen tidak lepas dari ikebutuhan dan iperilaku ikonsumen yang dituju 

hingga konsumen tersebut memutuskan untuk melakukan pembelian. 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) menyebutkan faktor-faktor 

pembentuk citra merek adalah sebagai berikut: 

1. Citra iyang idimiliki ioleh imerek iitu isendiri, iyaitu iberupa pandangan, 

kesepakatan idan iinformasi iyang iberkaitan idengan isuatu imerek dari 

produk itertentu. 

2. Kegunaan iatau imanfaat, iyang iterkait idengan ifungsi idari isuatu 

produk ibarang iyang ibisa idimanfaatkan ioleh ikonsumen. 

3. Kualitas dan mutu berkaitkan dengan kualitas produk barang yang 

ditawarkan oleh produsen dengan merek tertentu. 

4. Dapat idipercaya iatau idiandalkan, iberkaitan idengan ipendapatan 

iatau ikesepakatan iyang idibentuk ioleh imasyarakat itentang isuatu 

produk iyang idikonsum. 

5. Pelayanan, yang berkaitan dengan tugas produsen dalam melayani 

konsumen. 
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2.2.3. Indikator Citra Merek 

Citra merek terdiri dari beberapa indikator pendukung. Dalam 

penelitian ini, mengemukakan bahwa citra merek terdiri dari tiga indikator 

pendukung. Tiga indikator citra merek antara lain adalah : 

1. Citra Perusahaan  

Citra perusahaan (corporate image) adalah isekumpulan iasosiasi 

yang idipersepsikan ioleh ikonsumen iterhadap iperusahaan iyang 

imembuat isuatu iproduk iatau ijasa. iSemakin ibaik iperusahaan iakan 

berdampak ikepada ipersepsi yang baik juga idari ikonsumen. Konsumen 

akan ilebih itertarik iuntuk imembeli iproduk iperusahaan iyang imemiliki 

citra ibaik idi ipersepsi ikonsumen.  

2. Citra Produk  

Citra produk ( product image) adalah sekumpulan asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap suatu produk. Citra produk meliputi 

manfaat produk bagi konsumen, desain produk, tampilan produk, 

keunggulan produk, penggunaan produk, kenyamanan, jaminan kualitas. 

 

3. Citra Pengguna  

Citra pengguna ( user image) adalah sekumpulan asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap pengguna yang menggunakan suatu 

barang atau jasa. iCitra ipengguna imenjadi icerminan idari igaya ihidup dan 

istatus isosial ipengguna idalam imelakukan ipembelian idan penggunaan 

ibarang iatau ijasa. iCitra ipengguna idapat itercipta imelalui ipengalaman 

pribadi idan ikontak idengan ipengguna imerek itersebut.   

 

2.3. Kepuasan Konsumen 

2.3.1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2009:24), pada dasarnya tujuan 

dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa 
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puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa 

manfaaat, di antaranya ihubungan iantara iperusahaan idan ipelanggannya 

menjadi iharmonis, imemberikan idasar iyang ibaik ibagi ipembelian iulang 

dan iterciptanya iloyalitas ipelanggan, idan imembentuk isuatu rekomendasi 

dari imulut ike imulut (iword-of-mouth) iyang imenguntungkan ibagi 

perusahaan.  

Ada beberapa pakar yang memberikan definisi 

kepuasan/ketidakpuasan pelanggan (Tjiptono, 2009):  

a) Day imenyatakan ibahwa ikepuasan iatau iketidakpuasan ikonsumen 

iketidaksesuaian i (disconfirmation) iyang idirasakan iantara iharapan 

isebelumnya (atau norma kinerja lainnya) idan ikinerja iaktual iproduk 

yang dirasakan setelah pemakaiannya.  

b) Kotler, et al. menyatakan bahwa kepuasan konsumen ialah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk yang ia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya. 

c) Wilkie menanggapi sebagai tanggapan emosional pada evaluasi 

terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.  

d) Engel, et al. menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan 

evaluasi puma beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 

sama atau memenuhi harapan.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:13) mengenai kepuasan 

kosnumen adalah tingkat di mana suatu pencapaian performa dari sebuah 

produk yang diterima oleh konsumen sama dengan ekspektasi konsumen itu 

sendiri. iKepuasan ikonsumen iditentukan ioleh ikualitas ibarang/ jasa iyang 

dikehendaki ikonsumen isehingga ijaminan ikualitas imenjadikan 

iperioritas iutama ibuat isetiap iperusahaan, iyang ipada idisaat iini 

khususnya idijadikan iselaku itolok iukur ikeunggulan idaya isaing 

perusahaan. 

Berdasarkan pengertian di atas, iperusahaan iharus iberusaha 

mengetahui iapa iyang idiharapkan ipelanggan idari iproduk idan ijasa iyang 

dihasilkan. iHarapan ikonsumen isanggup idiidentifikasi isecara itepat 
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apabila iperusahaan ipaham iakan ipersepsi ipelanggan iterhadap ikepuasan. 

Mengenali ipersepsi ipelanggan iterhadap ikepuasan isangatlah ipenting 

supaya itidak iterjadi ikesenjangan ( gap) ipersepsi iantara iperusahaan 

dengan ipelanggan. 

 

2.3.2. Keuntungan Kepuasan Konsumen 

Keuntungan kepuasan okonsumen yang odiberikan ooleh karyawan 

akan berimbas osangat oluas obagi openingkatan okeuntungan operusahaan. 

Adapun keuntungan bagi perusahaan atas kepuasan konsumen yakni: 

1. Mengulang Kembali Pembelian Produknya  

Maksudnya ialah okepuasan opelanggan oterhadap opembelian 

produk oakan oberdampak okepada okonsumen odalam omembeli 

kembali oterhadap oproduk oyang oditawarkan osecara oberulang-

ulang. 

2. Loyalitas Pelanggan  

Maksudnya ialah ikesetiaan ipelanggan iuntuk imembeli dan 

memakai iproduk iperusahaan. iKecil ikemungkinan pelanggan iiyang 

lama ipindah ike iproduk iperusahaan ilain ( pesaing) iserta iakan itetap 

setia imenjadi ipelanggan iperusahaan iyang ibersangkutan.  

3. Menambah Pembelian 

Maksudnya adalah oapabila opelanggan omerasa opuas, mereka 

hendak omembeli olagi oproduk olain odalam operusahaan oyang sama. 

Dalam ohal oini okonsumen oakan omemperluas opembelian otype atau 

jenis oproduk oyang oditawarkan osehingga opembelian okonsumen 

menjadi omakin oberagam odalam osuatu operusahaan. 

4. Keuntungan ( Laba) 

Maksudnya, opada oakhirnya ojika opelanggan opuas, omereka 

akan omenambah otransaksi obelanja, osehingga ovolume openjualan 

meningkat. Kemudian mereka akan mengajak dan memengaruhi teman-

teman lainnya untuk menjadi pelanggan baru, sehingga menambah 
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jumlah transaksi yang baru. Meningkatkan volume penjualan akan 

memberikan peningkatan laba bagi perusahaan. 

5. Memberikan Promosi Gratis dari Mulut ke Mulut  

Pelanggan oyang omenceritakan okebaikan oproduk okita oke 

pelanggan olain omerupakan okeinginan osemua omanajemen 

perusahaan. oHal oini odisebabkan okarena opembicaraan otentang 

kebaikan okualitas opelayanan operusahaan ooleh opelanggan olama ke 

pelanggan olain oakan omenjadi obukti oterhadap okualitas produk 

yang oditawarkan. 

 

2.3.3. Faktor-faktor yang Mempengatuhi Kepuasan Konsumen 

Meithiana dalalam buku pemasaran & kepuasan pelanggan 

(2019:87) menyatakan bahwa dalam menentukan tingkat kepuasan, terdapat 

lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu: 

a) Kualitas produk  

Konsumen pakan pmerasa ppuas pbila phasil pevaluasi pmereka 

menunjukkan pbahwa pproduk pyang pmereka pgunakan pberkualitas. 

b) Kualitas pelayanan  

Terutama puntuk pindustri pjasa. pKonsumen pakan pmerasa ppuas   

bila pmereka pmendapatkan ppelayanan pyang pbaik patau pyang sesuai 

dengan pyang pdiharapkan.  

c) Emosional Merek 

Konsumen pakan pmerasa pbangga pdan pmendapatkan pkeyakinan 

bahwa porang plain pakan pkagum pterhadap pdia pbila pmenggunakan 

produk pdengan pmerek ptertentu pyang pcenderung pmempunyai 

tingkat pkepuasan pyang plebih ptinggi. pKepuasan pyang pdiperoleh 

bukan pkarena pkualitas pdari pproduk ptetapi pnilai psosial pyang 

membuat pkonsumen pmenjadi ppuas pterhadap pmerek ptertentu. 

d) Harga  
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Produk pyang pmempunyai pkualitas pyang psama ptetapi pmenetapkan 

harga pyang pyang prelatif pmurah pakan pmemberikan pnilai pyang 

lebih ptinggi pkepada pkonsumennya.  

e) Biaya  

Konsumen pyang ptidak pperlu pmengeluarkan pbiaya ptambahan patau 

tidak pperlu pmembuang pwaktu puntuk pmendapatkan psuatu pproduk 

atau pjasa pcenderung ppuas pterhadap pproduk patau pjasa itu. 

 

2.3.4. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler yang dikutip dari buku pemasaran dan kepuasan 

pelanggan beberapa metode yang dapat digunakan dalam melakukan 

pengukuran kepuasan pelanggan, diantaranya (Meithiana, 2019:90): 

a. Survai kepuasan pelanggan  

Beberapa riset menunjukkan bahwa walaupun para pelanggan 

kecewa di satu dari empat pembelian, kurang dari lima% yang akan 

mengadukan keluhan. dominan pelanggan akan membeli lebih sedikit 

ataupun berpindah pemasok. Perusahaan yang tanggap mengukur kepuasan 

pelanggan akan mensurvey guna mengukur minat beli ulang dan mengukur 

kesedian merekomendasikan perusahaan serta merek ke 

secara pribadi menggunakan melakukan orang lain.  

b. Sistem keluhan dan saran  

Sistem qorganisasi qyang qberpusat qpada qpelanggan 

memudahkan para konsumen atau pelanggannya guna memasukan saran 

dan keluhan. Contoh dengan menyediakan situs web, nomor telepon bebas 

pulsa, dan e-mail untuk arah komunikasi dua arah yang tepat. 

c. Lost customer analysis  

Perusahaan wajib menghubungi para pelanggan yang menyudahi 

ataupun yang sudah bergeser ke perusahaan lain, guna menekuni alasan 

penyebab kejadian itu. Dan supaya bisa mengambil kebijakan ataupun 

penyempurnaan berikutnya dan yang penting juga yaitu memantau tingkat 

kehilangan pelanggan. 
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2.4. Model Konseptual 

 

                                                              H1 

                                                              H3 

 

                                                              H2 

 

 

Berdasarkan qmodel qhipotesis qpenelitian qdiatas qmaka qdapat 

ditarik qhipotesis qsementara yaitu:  

H1 : qVariabel qKualitas qProduk (X1) qberpengaruh dalam meningkatkan 

Kepuasan Konsumen (Y). 

H2 : qVariabel qCitra qMerek (X2) qberpengaruh dalam meningkatkan 

Kepuasan Konsumen (Y). 

H3 : qVariabel qKualitas qProduk (X1) qdan Variabel qCitra qMerek (X2) 

berpengaruh dalam meningkatkan Kepuasan Konsumen(Y). 

 

 

 

 

 

 

KUALITAS PRODUK 

(X1) 

CITRA MEREK 

(X2) 

KEPUASAN 

KONSUMEN 

 (Y) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

jPenelitian jini jmerupakan jpenelitian jasosiatif jkausal jdengan 

jmenggunakan jpendekatan jkuantitatif.  jPenelitian jasosiatif jkausal jadalah 

jpenelitian jyang jbertujuan juntuk jmengetahui jpengaruh jantara jdua jvariabel 

jatau jlebih (Syofian,2015:7).  jPenelitian jini jmenjelaskan jhubungan 

jpengaruh jdan jpengaruh jdari jvariabel-variabel jyang jakan jditeliti. 

jMenggunakan jpendekatan jkuantitatif jkarena jdata jyang jakan jdigunakan 

juntuk jmenganalisis jhubungan jantar jvariabel jyang jdinyatakan jdengan 

jangka jatau jskala jnumerik. jPenelitian jini jmenganalisis jpengaruh jkualitas 

jproduk jdan jcitra jmerek jterhadap jkepuasan jkonsumen jmobil jhonda. 

 

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada perusahaan yang bergerak di bidang 

industri otomotif yaitu PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng 

Agung. PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung adalah 

perusahaan  dealer resmi honda  yang bergerak dibidang qjasa qperawatan qdan 

perbaikan qkendaraan qbermotor, qkhususnya qmobil qHonda, qdengan 

standart qmutu qdealer, qpenyediaan qsuku qcadang qasli, qdan qpenjualan unit 

kendaraan qbaru qhonda . Berlokasi di Jl. Raya Lenteng Agung No. 55 

Jagakarsa, Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 12610. Waktu 

penelitian yang dilakukan pada bulan Mei 2021 sampai dengan Agustus 2021. 

 

3.3. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

3.3.1. Variabel Penelitian 

Variabel Penelitian adalah segala jsesuatu jyang jberbentuk japa 

jsaja jyang jditetapkan joleh jpeneliti juntuk jdipelajari jsehingga jdiperoleh 

jinformasi jtentang jhal jtersebut, jkemudian jditarik kesimpulannya. 

Terdapat 2 variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel dependen dan 

variabel independen. 
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Variabel independen (bebas) adalah variabel yang mempengaruhi 

atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen 

(terikat). Variabel dependen (terikat) adalah variabel yang dipengaruhi atau 

menjadi akibat, karena adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini X 

sebagai variabel independen, X yaitu kualitas produk dan citra merek, Y 

sebagai variabel dependen, yaitu kepuasan konsumen mobil honda. 

3.3.2. Definisi Operasional 

Variabel bebas (Independent) pada penelitian ini adalah dari 

Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2). Definisi operasionalnya adalah 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk (X1) 

Kualitas Produk adalah jsuatu jkinerja jproduk jyang jdiinginkan 

oleh jpelanggan, jbaik jdilihat jdari jpackage jsize, jperceived jquality, 

performancej, jdan jdesign jyang jmemang jbenar-benar jbagus menurut 

sudutj jpandang konsumen. 

Indikator Kualitas Produk : 

1) Kinerjaj (performance)  

2) Ciri-ciri atauj keistimewaan tambahanj (features)  

3) Kehandalan (realibility) 

4) Umur suatu produk (durability) 

5) Conformance 

6) Estetika (asthethic) 

2. Citra Merek (X2) 

Citra merek adalah jasosiasi syang smuncul sdibenak skonsumen 

saat smengingat ssuatu smerek stertentu. sAsosiasi sakan smuncul 

dibenak skonsumen sdalam sbentuk spemikiran satau scitra stertentu 

yang sdikaitkan sdengan ssuatu smerek. 

Indikator Citra Merek : 

1) Citras Perusahaan 

2) Citras Produk 

3) Citras Pengguna 
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3. Kepuasan Konsumen (Y) 

Variabel sterikat (dependent) sadalah svariabel syang smemberikan 

reaksi satau srespon sjika sdihubungkan sdengan svariabel sbebas. 

Variabel sterikat sdalam spenelitian sini sadalah skepuasan skonsumen 

(Y). sKepuasan skonsumen sadalah stingkat sperasaan sseseorang 

setelah smembandingkan skinerja sproduk yang sia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya.  

Indikator Kepuasan Pelanggan : 

1) Product Quality ( Kualitas Produk)   

2) Service Quality (Kualitas Layanan) 

3) Emosional Merek 

4) Price (harga) 

5) Biaya  

3.4. Sumber Data Penelitian 

Data yang digunakan penelitian ini adalah menggunakan sumber data 

primer dan data sekunder. 

1. Data Primer  

Sugiyono (2017:137) mengemukakan bahwa sumber data primer 

merupakan sumber data yang diberikan secara langsung kepada pengumpul 

data. Peneliti dalam melakukan pengumpulan data primer dengan menggunakan 

cara melakukan wawancara dan menyebarkan kuesioner kepada pihak-pihak 

yang berkaitan dengan penelitian. Hasil dari melakukan wawancara dan 

menyebarkan kuesioner kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitian 

akan dijadikan peneliti sebagai data primer penelitian. 

2. Data Sekunder  

Sugiyono (2017:137) mengemukakan bahwa data sekunder merupakan 

sumber data yang diperoleh pengumpul data secara tidak langsung, cara 

mendapatkan data sekunder dapat melalui pihak lain atau melalui dokumen. 

Data sekunder memiliki sifat sebagai pendukung keberhasilan jalannya 

penelitian. Data sekunder pada penelitian ini berupa jurnal, buku, artikel dari 

media cetak.   
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3.5. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian penyusunan tugas 

akhir ini dilakukan sebagai berikut:  

1. Wawancara  

Syofian (2015:18) sWawancara adalah sproses smemperoleh 

keterangan/data suntuk stujuan spenelitian sdengan scara stanya sjawab, sambil 

bertatapanf smuka fantara fpewawancara fdengan fresponden fdengan 

menggunakan alat yang fdinamakan fpanduan fwawancara. 

2. Kuesioner  

Syofian (2015:21) Kuesioner fadalah fsuatu fteknik fpengumpulan 

informasi fyang fmemungkinkan fanalis fmempelajari fsikap-sikap, 

keyakinanf, fperilaku, dan fkarateristik fbeberapa forang futama fdi fdalam 

organisasi fyang fbisa fterpengaruh foleh fsistem fyang fdiajukan fatau foleh 

sistem fyang fsudah fada. Kuesioner ini berisi daftar pertanyaan yang telah 

disusun secara sistematis yang harus dijawab atau direspon oleh responden. 

Pengambilan data agar lebih akurat dilakukan dengan melakukan pengisian 

kuesioner kepada konsumen produk Honda di wilayah Jabodetabek. 

Untuk menentukan skor digunakan skala Likert. Skala Likert adalah skala 

yang digunakan untuk mengukur persepsi, sikap, pendapat seseorang atau 

kelompok mengenai sebuah peristiwa atau fenomena sosial. Skor yang 

digunakan dalam penelitian ini menggunakan skor sebagai berikut: 

Tabel 3. 1. Penilaian Kuesioner (Skala Likert) 
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3. Studi Kepustakaan 

Penelitian dilakukan berdasarkan kepustakaan yang dapat menunjang 

pengerjaan laporan tugas akhir yang bersumber dari literatur atau buku 

- buku yang berhubungan dengan objek. 

 

3.6. Populasi dan Sampel  

3.6.1. Populasi Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017:136) fPopulasi fadalah fwilayah 

generalisasi fyang fterdiri fatas: fobjek/subjek fyang fmempunyai fkuantitas 

fdan fkarakteristik ftertentu fyang fditetapkan foleh fpeneliti funtuk 

dipelajari fdan kemudian fdi ftarik fkesimpulannya. Jadi fpopulasi fbukan 

hanya orang, ftetapi fobjek fdan fbenda-benda falam fyang flain. fPopulasi 

juga fbukan fsekedar fjumlah yang ada fpada objekf/subjek fyang dipelajari, 

tetapi fmeliputi fseluruh fkarakteristik/sifat fyang fdimiliki foleh fsubjek 

atau fobjek. Dalam penelitian ini populasinya adalah konsumen mobil 

Honda Jabodetabek yang melakukan pembelian pada PT. Istana Mitra 

Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung. 

3.6.2. Sampling  

Teknik fpengambilan fsampel atau fteknik fsampling adalah fsuatu 

cara fmengambil fsampel fyang frepresentative fdari fpopulasi. 

Pengambilan fsampel fini fharus fdilakukan fsedemikian frupa fsehingga 

diperoleh sampel fyang fbenar-benar fdapat fmewakili fdan fdapat 

menggambarkan ffkeadaan fpopulasi fyang fsebenarnya. Sekaran & Bougie 

(2017:59) mengemukakan bahwa terdapat dua jenis utama dalam 

melakukan pengambilan sampel yaitu pengambilan sampel probability 

sampling (pengambilan sampel probabilitas) dan nonprobability sampling 

(pengambilan sampel nonprobabilitas). Pada probability sampling, elemen 

dalam populasi beberapa sudah diketahui dan peluang bukan nol untuk 

dipilih sebagai subjek sampel. Pada nonprobability sampling, elemen tidak 

memiliki peluang yang diketahui atau yang ditentukan sebelumnya untuk 
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dipilih sebagai subjek sampel. Peneliti dalam penelitian ini menggunakan 

teknik pengambilan sampel menggunakan desain nonprobability sampling. 

Jenis penarikan sampel yang peneliti gunakan yaitu Sampel 

Berdasarkan Kuota (Quota Sampling). Quota sampling fmerupakan 

fmetode fpenetapan fsampel fdengan fmenentukan fkuota fterlebih fdahulu 

pada fmasing-masing fkelompok (Syofian,2015:34). Setiap pewawancara 

ditugaskan untuk mewancarai sejumlah responden (kuota) tetap yang telah 

diambil sebagai representasi keseluruhan sample. 

Jumlah sampel sudah ditetapkan 60 responden dan pengambilan 

sampel dapat dilakukan dengan cara:  

Laki-laki = 60% x 60 = 36 responden laki-laki  

Perempuan = 40% x 60 = 24 responden perempuan 

3.6.3. Sampel 

Sekaran & Bougie (2017:54) mengemukakan bahwa sampel 

merupakan sebagian dari populasi. Sampel terdiri dari beberapa anggota 

yang diputuskan untuk dipilih dari populasi. Kesimpulannya adalah hanya 

beberapa saja, dengan kata lain tidak semua elemen populasi akan 

membentuk sampel. fKarena ftidak fsemua fdata fdan finformasi yang akan 

fdiproses fdan ftidak fsemua forang fatau fbenda fakan fditeliti fmelainkan 

cukup fdengan fmenggunakan fsampel fyang fmewakilinya. Dalam 

penelitian ini yang dijadikan sampel oleh peneliti yaitu konsumen mobil 

Honda Jabodetabek yang melakukan pembelian pada PT. Istana Mitra 

Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung.secara random yang diambil 

jumlahnya sebanyak 60 orang. 

3.7. Uji Instrumen Penelitian 

3.7.1. Uji Validitas  

Uji validitas instrumen penelitian, ialah fuji yang fdilakukan funtuk 

fmengetahui fketepatan/ fkecermatan/ fkeabsahan fsuatu fitem fpertanyaan 

dalam fmengukur fvariabel fyang fditeliti. Suatu item pertanyaan disebut 
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valid, fapabila fbisa fmengaplikasikan fpengukuran fsesuai fdengan fapa 

yang fseharusnya fdiukur.  

Uji validitas di lakukan dengan membandingkan antara nilai r hitung 

dengan nilai r tabel. Jika nilai r hitung lebih besar daripada r tabel dan 

bernilai positif, maka butir pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan 

valid. 

Uji validitas qdapat qdicoba qdengan qmenggunakan qkorelasi product 

moment qyaitu qmengkorelasikan qskor qmasing-masing qitem dengan skor 

total. Rumus yang bisa qdigunakan quntuk qmenguji validitas dengan 

menggunakan rumus sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

rhitung  = koefisien korelasi  

N   = jumlah sampel penelitian 

X    = skor item x  

Y   = skor item y  

ΣX   = jumlah skor butir  

ΣY  = jumlah skor total  

ΣX2  = jumlah kuadrat skor total X  

ΣY2  = jumlah kuadrat skor total Y 

Dari perhitungan diatas, maka dapat menghasilkan butir-butir yang valid 

dan juga tidak valid.  

 Membandingkan rhitung dengan rtabel. Apabila rhitung lebih besar dari 

rtabel  ( rh > rt ) maka butir instrument tersebut valid.  

 Jika rhitung lebih kecil dari rtabel  ( rh < rt ) maka butir instrument tersebut 

tidak valid dan tidak dipergunakan dalam penelitian. 

 Nilai sig < α 
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3.7.2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabititas instrumen penelitian, adalah iuji iyang idilakukan iuntuk 

mengetahui ikehandalan i (tingkat kepercayaan) isuatu iitem ipertanyaan 

dalam imengukur ivariabel yang iditeliti. iSuatu iinstrumen ipenelitian 

dapat imempunyai itingkat ikepercayaan iyang itinggi ijika ihasil idari 

pengujian iinstrumen itersebut imembuktikan ihasil iyang irelatif tetap 

(tidak berubah/konsisten). Oleh karena itu uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengetahui tingkat kestabilan suatu alat ukur. 

Ujian reliabilitas falat fukur fdapat fdilakukan fsecara finternal fmaupun 

eksternalf. fSecara finternal, reliabiltas falat fukur fdapat di uji fdengan 

menganalisisi fkonsistensi fbutir-butir fyang fada fpada finstrument dengan 

teknik ftertentu. Secara eksternal, pengujian dapat dilakukan test retest, 

equivalent, dan gabungan keduannya. Teknik pengukuran reliabilitas 

menggunakan teknik Alpha Cronbach. Berikut ini adalah konsistensi untuk 

menentukan apakah Cronbach’s Alpha dinyatakan reliable atau tidak 

menurut Syofian (2015, 250).  

 

3.8. Uji Asumsi Klasik  

3.8.1. Uji Normalitas  

Kurniawan (2014:156) mengemukakan bahwa uji normalitas digunakan 

untuk melihat nilai residual telah terdistribusi normal atau tidak. lModel 

regresi bisa dikatakan lbaik ketika lmemiliki lnilai lresidual lyang 

terdistribusi lnormal. Uji normalitas dilakukan bukan pada masing-masing 

variabel tetapi pada nilai residualnya. Untuk perhitungan uji normalitas ini, 
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penulis menggunakan teknik uji kolmogorofsmirnof. Dalam uji normalitas 

ini, penulis menggunakan program berbantuan SPSS. Dalam uji 

kolmogorov smirnov hipotesa yang berlaku adalah: 

Ho = lSampel lberasal ldari ldata latau lpopulasi lyang lterdistribusi lnormal.  

Ha = lSampel lberasal ldari data atau lpopulasi lyang ltidak lterdistribusi   

          lnormal. 

Dalam uji ini apabila nilai sig < 0,05 maka data tidak terdistribusi 

dengan normal. Namun, jika nilai sig > 0,05 maka data terdistribusi dengan 

normal 

3.8.2. Uji Multikolinearitas  

Salah qsatu qasumsi qklasik qialah qtidak qterjadinya qmultikolinieritas 

di qantara qvariabel-variabel qbebas qyang qberada qdalam qsatu qmodel, 

maksudnyaq qantara qvariabel qindependen qyang qterdapat qdalam model 

tidak qmemiliki qikatan qatau qhubungan qyang qsempurna (koefesien 

tinggi atau satu klasik adalah tidak terjadinya bahkan satu).  

Uji Multikolinearitas qbertujuan quntuk qmenguji qdalam qmodel 

regresi qditemukan qadanya qkorelasi qantar qvariabel-variabel qbebas ( 

Ghozali, 2006). Model qregresi qyang qbaik qsepatutnya qtidak qterjalin 

qkorelasi qdiantara qvariabel qbebas (independen). qApabila qvariabel 

bebas qsaling qberkorelasi, qmaka qvariabel qini qtidak qortogonal. 

Variabel qortogonal qmerupakan qvariabel qindependen qyang qnilai 

korelasi qantar qsesama qvariabel qbebas qsama qdengan qnol. 

 

3.8.3. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian terhadap heteroskedastisitas dapat dilakukan melalui 

pengamatan terhadap pola scatter plot yang dihasilkan melalui SPSS. 

Apabila lpola lscatter lplot lmembentuk lpola ltertentu, lmaka lmodel 

regresi lmemiliki lgejala lheteroskedastisitas.  
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Uji qheteroskedastisitas qbertujuan quntuk qmenguji qapakah qdalam 

modelq oresi qterjadi qketidaksamaan qvarian qdari qsatu qpengamatan qke 

pengamatan qyang qlain (Ghozali,2006). qDasar qpengambilan qkeputusan 

untuk quji qheteroskedastisitas adalah:  

 Apabila ltidak lada lpola lyang ljelas, lserta ltitik-titik lmenyebar ldiatas 

dan ldibawah langka l0 lpada lsumbu lY, lmaka ltidak lterjadi 

heteroskedastisitas. 

 Apabila lada lpola ltertentu, lseperti ltitik lyang lada lmembentuk lpola 

tertentu lteratur l (lbergelombang, lmelebur lkemudian lmenyempit), 

maka lmengindikasikan ltelah lterjadi lheteroskedastisitas.  

Munculnya qgejala qheteroskedastisitas qmenunjukkan qbahwa 

penaksir qdalam qmodel qregresi qtidak qefisien qdalam qsampel qbesar 

maupunq kecilq. 

3.8.4. Uji Linieritas  

Uji linieritas ddilakukan ddengan dtujuan duntuk dmelihat dlinieritas 

dhubungan dantara dvariabel dterikat ddengan dvariabel dbebas. Uji 

linieritas ddimaksudkan duntuk dmengetahui dhubungan dantara dvariabel 

bebas ddengan dvariabel dterikat dbersifat dlinier datau dtidak. Priyatno 

(2014:79) mengemukakan bahwa dua variabel dikatakan linier bila 

signifikansi (Linearity) kurang dari 0,05.  

3.9. Teknik Analisis Data 

Sugiyono (2017:147) dmengemukakan dbahwa dpada dpenelitian 

kuantitatif, danalisis ddata dmerupakan dkegiatan dyang ddilakukan dsetelah 

data ddari dseluruh dresponden dataupun dsumber ddata dlain dtelah terkumpul. 

Alat danalisis dyang dbersifat dkuantitatif dadalah dalat danalisa dyang 

menggunakan dmodel-model, dseperti dmodel dmatematika, dmodel dstatistik 

dan dekonometrik. dHasil danalisis ddisajikan ddalam dbentuk dangka-angka 

yang dkemudian ddijelaskan ddan ddiinterprestasikan dalam suatu uraian.  
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3.9.1. Analisis Statistik Deskriptif  

Sugiyono (2017:147) mengemukakan statistik deskriptif ialah statistik 

yang digunakan untuk melaksanakan penganalisisan data dengan cara  

mendeskripsikan ataupun menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana dadanya dtanpa dbermaksud duntuk dmembuat dkesimpulan 

yang dberlaku dgeneralisasi datau dumum. Statistik ddeskriptif dpenyajian 

data dmelalui dpictogram, ddiagram dlingkaran, dgrafik, dtable, 

perhitungan dmedian, modus, mean.  

3.9.2. Analisis Koefisien Korelasi 

Korelasi merupakan sesuatu lbentuk lanalisis ldata ldalam lpenelitian 

yang lbertujuan ldalam lmengetahui lbentuk larah latau lkekuatan 

lhubungan ldiantara ldua lvariabel latau llebih, ldan lbesarnya lpengaruh 

yang ldiakibatkan loleh lvariabel lyang lsatu (variabel independen) 

lterhadap variabel llainnya l(variabel dependen). lDua lvariabel ldapat 

memiliki lkorelasi lyang ltinggi, lkorelasi lyang lrendah, lkorelasi lpositif, 

korelasi lnegatif lataupun ltidak lmemiliki lkorelasi lsama lsekali. Nilai 

koefisien korelasi berada pada interval -1 s.d +1 atau -1 ≤ rxy ≤ 1. Jika nilai 

rxy = 0, dapat diintreprestasikan bahwa tidak ada korelasi atau tidak ada 

hubungan antara variabel  bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Sedangkan 

jika nilai koefisien rxy = +1 berarti terdapat hubungan positif antara variabel 

X dengan Y sebaliknya jika nilai koefisien rxy = -1 berarti terdapat 

hubungan negatif Antara variabel independen dan dependen dalam buku 

Statistika Penelitian oleh Edi Riadi (2016). Dengan rumus : 

 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√{𝑛 ∑ 𝑋2 − ( ∑ 𝑋)²} {𝑛 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)²}
 

 

Keterangan : 

rxy     = lKoefisien lkorelasi lAntara X dengan Y 

n     = lJumlah lsampel  

⅀X    = lJumlah ltotal ldata variabel X 
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⅀Y    = lJumlah ltotal ldata variabel Y 

⅀XY = lJumlah ltotal ldata XY 

 

3.9.3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis 

statistik regresi linier berganda. Syofian (2015:301) mengemukakan bahwa 

analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh satu 

atau lebih variabel bebas (independent) terhadap satu variabel tak bebas 

(dependent). Ghozali (2013) mengemukakan bahwa lhubungan lantara 

llebih ldari lsatu lvariabel lbebas ldan lsatu lvariabel terikat dapat ditulis 

dalam persamaan linier sebagai berikut :   

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan : 

Y    = iKepuasan Konsumen (variabel dependen) 

b     = iKoefisien iprediktor i (nilai iarah isebagai ipenentu iprediksi)   

X1   = iVariabel iKualitas iProduk 

X2   = iVariabel iCitra iMerek 

e     = ierror iof iterm (variabel iyang itidak iterungkap) 

3.10. Koefisien Determinasi  

Koefisien ddeterminasi dadalah dkadar dkontribusi dvariabel dbebas 

(independen) terhadap dvariabel dterikat (dependen). dKoefisien ddeterminasi 

dilambangkan ddengan r2. dNilai dini dmenyatakan dproporsi dvariasi 

keseluruhan ddalam dnilai dvariabel ddependen dyang ddapat dditerangkan 

atau ddiakibatkan doleh dhubungan dlinier ddengan dnilai dvariabel 

independen. dMenurut Neolaka (2014:130) dRumus untuk menghitung 

koefisien ddeterminasi dadalah dsebagai dberikut:   

KD = (rx1x2y)
2 . 100%    

Keterangan : 

KD   = Koefisien Determinasi     

R2    = Nilai koefisien determinasi 
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3.11. Penguji Hipotesis  

Menurut (Sugiyono,2017:105) pengujian hipotesis adalah jawaban 

sementara terhadap penelitian ilmiah. Dikatakan sementara karena jawaban 

yang diberikan ddidasarkan dpada dteori dyang drelevan, dbelum ddidasarkan 

dpada dfakta-fakta dempiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. 

Selanjutnya hipotesis tersebut akan diuji kebenarannya oleh peneliti. 

a) Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)  

Uji F dpada ddasarnya dmenunjukkan dapakah dsemua dvariabel 

independen d (bebas) dyang ddimasukkan ddalam dmodel dmempunyai 

pengaruh dsecara dbersama dterhadap dvariabel ddependen d (terikat). F tabel 

lebih ikecil idari iF ihitung, imaka ihasilnya isignifikan iberarti iterdapat 

pengaruh idari variabel iindependen isecara ibersama iterhadap ivariabel 

dependen. iPerumusan ihipotesis yaitu: 

Kriteria lpengambilan lkeputusan luntuk luji lF ldalam lpenelitian lini ladalah 

sebagai lberikut (Sugiyono, 2017:267): 

 Ho diterima dan Ha ditolak, jika F hitung < F tabel dan Sig. > α (5%) 

 Ha diterima dan Ho ditolak, jika F hitung > F tabel dan Sig. < α (5%) 

b) Uji Signifikasi Parameter Individual (Uji Statistik t)  

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen (bebas) secara individual dalam menerangkan variasi variabel 

dependen (terikat). t hitung > t tabel, maka hasilnya signifikan. Berarti terdapat 

pengaruh dari variabel independen (bebas) secara individual terhadap variabel 

dependen (terikat), rumus dalam uji t adalah sebagai berikut:  

               thitung =   
𝑏𝑖

𝑆𝑏𝑖
 

Keterangan :  

bi = nilai konstanta  

Sbi = standar error 

Untuk menghitung Standar Error (Sbi) dapat menggunakan rumus: 
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Sb1 =  
𝑆𝑋1𝑋2

√(∑𝑋1
2−𝑛.∑�̅�1

2).(1−(𝑟𝑥1𝑥2)
2

)

 

Sb2 =  
𝑆𝑋1𝑋2

√(∑𝑋2
2−𝑛.∑�̅�2

2).(1−(𝑟𝑥1𝑥2)
2

)

 

Langkah-langkah pengujian adalah sebagai berikut:  

 Menentukan hipotesis 

Ho : Secara parsial tidak ada pengaruh signifikan terhadap variabel 

          dependen. 

H1 : Secara parsial ada pengaruh signifikan terhadap variabel 

           dependen. 

 Level of signifikan 5% atau α = 0,05 

 Kriteria pengujian  

 

 

 

 

                                Daerah diterima Ho 

 

  -t (α/2 ; n-2)    -t (α/2 ; n-2) 

    Kurva Uji t   

 Perhitungan nilai t  

        t = 
bi 

Sbi
 

 Kesimpulan  

- Jika nilai t hitung < t tabel, maka Ho lditerima latau lHα lditolak, lini 

berarti lmenyatakan lbahwa lsemua lvariabel lindependen l (bebas) 

tidak lmempunyai lpengaruh secara lindividual lterhadap lvariabel 

ldependen l (terikat).  

- Jika nilai t hitung > t tabel, maka Ho lditolak latau Hα lditerima, lini 

berarti lmenyatakan lbahwa lsemua lvariabel lindependen l (bebas) 
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mempunyai lpengaruh lsecara lindividual lterhadap lvariabel 

dependen (terikat). 
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BAB IV 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

4.1.Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1. Profil Perusahaan 

Nama Perusahaan : Honda Mitra Lenteng Agung 

Nama Pemilik  : PT. Istana Mitra Sendany 

Jenis Usaha  : Dealer 

Alamat Perusahaan : Jl. Raya Lenteng Agung No. 55 Jagakarsa,      

                                       Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus  

                                       Ibukota Jakarta 12610. 

Didirikan  : 12 September 2016 

Direktur  : Lim Fernandus Ferry A.H 

Jumlah Tenaga Kerja : 69 

Nomor Telepon : 0895393045025 

Fax   : (021) 22712778 

Logo   :  

Website  : www.hondamitra.com 

NPWP   : 31.409.301.4-017.001 

 

 

 

 

 

 

https://www.google.com/search?hl=id&biw=1366&bih=657&ei=vjQlYLSlC4bWz7sP0ra10A0&q=honda+mitra+lenteng+agung&oq=honda+mitra+&gs_lcp=Cgdnd3Mtd2l6EAEYADIICAAQxwEQrwEyAggAMgIIADICCAAyCAgAEMcBEK8BMgIIADICCAAyAggAMgIIADIICAAQxwEQrwE6BQguEJMCOggIABCxAxCDAToFCAAQsQM6AgguOggILhCxAxCDAToECAAQQzoNCAAQsQMQxwEQowIQQzoOCAAQsQMQgwEQxwEQowI6CAgAEMcBEKMCOgsIABCxAxDHARCjAjoECC4QQ1DqtwFY89ABYO3eAWgBcAB4AIABuQGIAfYJkgEDOC41mAEAoAEBqgEHZ3dzLXdperABAMABAQ&sclient=gws-wiz
http://www.hondamitra.com/
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                   Gambar 4.1. Lokasi Perusahaan PT. Istana Mitra Sendany – Honda 

Mitra Lenteng Agung 

 

                   Gambar 4.2. Lokasi Maps PT. PT. Istana Mitra Sendany – Honda 

Mitra Lenteng Agung 
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4.2.Visi dan Misi Perusahaan 

PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung mempunya 

visi dan misi yang harus dijalankan oleh seluruh karyawannya agar perusahaan 

dapat bersaing dengan perusahaan lain untuk mencapai tujuan perusahaan. Visi 

dan Misi tersebut adalah sebagai berikut : 

 VISI: 

Menjadikan Perusahaan yang : 

1. lMempunyai lNilai lLebih. 

2. lSelalu lBertumbuh lSehat. 

3. lMemberikan lKesejahteraan lBersama lyang lBerkeseimbangan. 

MISI : 

Memberikan Pelayanan Yang Terbaik Kepada “Pelanggan” Berdasarkan 

Proses yang benar. 

NILAI PERUSAHAAN : 

M  lMaximizing lMarket lShare (Memaksimalkan Market Share) . 

I  lIntegrity lDapat ldipercaya (Kejujuran). 

T lTeamwork (Kerja Sama). 

R lReliable (Dapat diandalkan). 

A lAdvance (Berpikir Selangkah Lebih Maju). 

4.3. Sejarah Perusahaan 

PT Istana Mitra Sendany, selama ini lebih dikenal dengan nama Honda 

Mitra yang merupakan Authorized Honda Dealer atau perwakilan resmi honda. 

Sebagai dealer resmi honda, Honda Mitra ladalah lperusahaan lyang lbergerak 

di lbidang ljasa lperawatan ldan lperbaikan lkendaraan lbermotor, khususnya 

mobil lhonda, ldengan lstandart lmutu ldealer, lpenyediaan lsuku lcadang lasli, 

dan lpenjualan lunit lkendaraan lbaru lhonda. PT Istana Mitra Sendany - Honda 
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Mitra Lenteng Agung berdiri di atas tanah seluas 2.700m2 yang berlokasi di Jl. 

Raya Lenteng Agung No. 55 Jagakarsa, Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus 

Ibukota Jakarta 12610. Honda Mitra Lenteng Agung juga memiliki area 

sparepart seluas 93m2 yang memastikan ketersediaan suku cadang honda 

dengan lebih lengkap dan lebih cepat bagi konsumen.  

Pusat dari distributor mobil PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

Lenteng Agung yaitu PT. Honda Prospect Motor (HPM). PT. Honda Prospect 

Motor merupakan Agen Tuggal Pemengang Merek Mobil Honda di Indonesia 

yang memiliki pabrik perakitan di Karawang, Jawa Barat dan kantor pusat di 

kota Jakarta yaitu PT. Honda Prospect Motor. PT. Honda Prospect Motor 

merupakan lsatu-satunya lperusahaan lyang lberhak lmengimporl, lmerakit ldan 

membuat lkendaraan lbermerek lHonda ldi lIndonesia. Mobil akan 

didistribusikan dari PT. Honda Prospect Motor Jakarta ke main dealer terlebih 

dahulu lalu akan didistribusikan ke dealer lainnya. Honda pertama kali didirikan 

oleh Soichiro di Jepang Honda pada 24 September 1948. PT. Honda Prospect 

Motor dipimpin oleh Takehiro Watanabe yaitu Presiden Direktur PT. Honda 

Prospect Motor Indonesia. 

Tahun 1978 Bapak Sumitro mendirikan transportasi antar kota 

Welahan, Jepara, dan Kudus yang dibantu oleh kedua putranya yaitu Bapak 

Rudy Cahyono dan Bapak Tee Wellyanto. Pada tahun 1996 Honda Mitra Jaya 

Grup berdiri di Welahan dengan bisnis utama dealer motor honda yang 

memiliki semboyan “To be The Greatest” yang selalu memberi pelayanan 

terbaik kepada customer nya. Di tahun 2011 Honda Mitra Mobil Grup pertama 

kali berdiri di Mojokerto dan saat ini sudah mengembangkan cabang di Jakarta, 

Gresik dan Papua. Bidang usaha mitra group tersebut terdiri dari Financial 

service, Automotive, dan Properti. Dalam bidang usaha, financial service dibagi 

menjadi 2 yaitu Multifinance dan koperasi. Sedangkan bidang usaha automotive 

terdiri dari Honda mobil dan Honda motor. 

Saat ini Honda Mitra Grup atau PT Istana Mitra Sendany memiliki Sister 

Company yaitu  PT Istana Mitra Papua dan PT Mitra Surya Jaya dan memiliki 

Branch sebanyak 6 cabang yang berada di Jakarta, Jawa Timur dan Jayapura 
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beserta 4 outlet di daerah yaitu Bangkalan, Lamongan, Jombang dan Sorong. 6 

Cabang tersebut yaitu Honda Mitra Mojokerto yang beridiri pada tahun 2011, 

Honda Mitra Jatiasih berdiri pada tahun 2014, Honda Mitra Gresik berdiri pada 

tahun 2015, Honda Mitra Lenteng Agung pada tahun 2016, Honda Surya Jaya 

Cijantung berdiri pada tahun 2017, dan Honda Mitra Jayapura yang berdiri pada 

tahun 2017. 

 

Berikut Dealer cabang - cabang Honda Mitra Group: 

1. PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Jatiasih  

Alamat : Jl. Raya Jatiasih No. 258, Bekasi - 17423 

Telp : (021) 82431818 

2. PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung 

Alamat : Jl. Raya Lenteng Agung No. 55, Jagakarsa, Jakarta Selatan 

- 12610 

Telp : (021) 22712778 

3. PT. Mitra Surya Jaya - Honda  Surya Jaya Cijantung 

Alamat : Jl. Raya Bogor KM 26 No. 21, Ciracas, Jakarta Timur  

-13740 

Telp : (021) 29823000 

4. PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Mojokerto 

Alamat : Jl. Raya Bypass Mojokerto Km 50, Jawa Timur - 61315 

Telp : (032) 1383100 

5. PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Gresik 

Alamat : Jl. WahidinSudirohusodo 702A, Kembangan - Kebomas, 

Gresik - 61121 

Telp  : (031) 99006288 

6. PT. Istana Mitra Papua - Honda Mitra Jayapura 

Alamat : Jl. Adipura III Polimak, Ardipura, Jayapura Selatan, Papua 

-99223 

Telp : (096) 7522002 
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4.4. Kegiatan Perusahaan 

Sesuai dengan slogamnya “MITRA”, Honda Mitra senantiasa berupaya 

meberikan pelayanan yang terbaik bagi seluruh pelanggannya dalam membeli 

dan memiliki kendaraan Honda. 

PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung melakukan 

kegiatan   perusahaan yang meliputi 4 aspek, yaitu: 

1. Aspek Produksi 

2. Aspek Pemasaran 

3. Aspek Keuangan 

4. Aspek Personalia 

4.4.1. Gambaran Umum Aspek Produksi 

Aspek produksi PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra 

Lenteng Agung ini berupa 3S yaitu Sales, Service, dan Sparepart. 

a. Sales 

PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung 

melakukan penjualan berbagai tipe mobil honda dengan kualitas tinggi 

dan harga yang beragam. Dalam suasana pandemic covid-19 ini 

penjualan mobil PT. Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng 

Agung dilakukan di showroom yang berada di Jl. Raya Lenteng Agung 

No. 55 Jagakarsa, Kota Jakarta Selatan, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 

12610. Selain itu strategi penjualan yang digunakan oleh Honda Mitra 

Lenteng Agung yakni dengan bentuk komunikasi pemasaran terpadu 

seperti penjualan peororangan secara persuasive kepada calon pembeli 

dan melakukan berbagai macam bentuk periklanan melalui media 

televisi, Internet dan aplikasi seperti jual mobil, e-commerce, 

tokopedia, dll.  

b. Service 

Secara umum proses service yang ada di PT Istana Mitra Sendany- 

Honda Mitra Lenteng Agung terdiri dari : 

- Layanan atau fasilitas yang tersedia bagi customer. 
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- Proses booking order untuk service. 

- Bagian-bagian yang terdapat dalam Honda Mitra Lenteng Agung 

(General Repair and Body Repair). 

4.4.2. Gambaran Umum Aspek Pemasaran 

Aspek pemasaran merupakan faktor penting yang dijadikan 

kunci keberhasilan bagi perusahaan dalam memetakan suatu pasar. 

Dalam aspek ini, seseorang dapat melakukan studi kelayakan bisnis 

sehingga ia dapat menganalisa bisnis tersebut layak atau tidak untuk 

direalisasikan. Aspek pemasaran meliputi 4 P yaitu: 

 lProduct (Produk). 

 lPlace (Tempat). 

 lPrice (Harga). 

 lPromotion (Promosi). 

4.4.3. Gambaran Umum Aspek Keuangan 

Aspek lkeuangan lmerupakan lfungsi lbisnis lyang sangat 

penting, ldimana lkeuangan lmenjadi lfaktor luntuk menentukan 

langgaran, linvestasi, ldan lbesarnya lusahan yang lakan ldibuat. 

Aspek lKeuangan ladalah lfaktor yang lmenentukan lbiaya lyang di 

keluarkan lserta ldihasilkan luntuk lmembuat lsebuah lusaha lyang 

optimal. lAspek lkeuangan lmeliputi : 

 Laporan asset tetap. 

 Laporan laba/rugi. 

 Laporan neraca. 

4.4.4. Gambaran Umum Aspek Personalia 

Aspek personalia adalah orang-orang yang ada dalam 

perusahaan untuk memberikan segala ide atau gagasan dengan 

tujuan mencapai bersama. Berikut ini merupakan hal-hal yang ada 

di bidang personalia PT. Istana Mitra Sendany – Honda Mitra 

Lenteng Agung:  
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 Jumlah karyawan dan jam kerja. 

 Perekrutan karyawan. 

 Kesejahteraan karyawan. 

 Pemutusan hubungan kerja. 

4.5. Struktur Organisasi 

Struktur Organisasi adalah lsuatu lsusunan ldan lhubungan lantara 

lsetiap bagian lserta lposisi lyang lada lpada suatu lorganisasi latau lperusahaan 

dalam lmenjalankan lkegiatan loperasional luntuk lmencapai ltujuan lyang 

diinginkan. PT. Honda Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung membuat 

struktur organisasi yang menggambarkan dengan jelas pemisahan kegiatan 

pekerjaan antara bagian satu dengan bagian lainnya untuk mencapai suatu 

tujuan. 

4.5.1. Bagan Struktur Organisasi 

  

GAMBAR 4.3. Struktur Organisasi dalam PT. Istana Mitra Sendany – 

Honda Mitra Lenteng Agung 
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1. Administration Manager.

 

Gambar 4.4. Struktur Organisasi Bagian Administration Manager 

 

 

 

 

 

 

2. Sales Manager 

 

Gambar 4.5. Struktur Organisasi Bagian Sales Manager 
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3. Service Manager. 

 

Gambar 4.6.  Struktur Organisasi Service Manager 

 

 

4. Customer Care Officer (CCO) Manager 

 

Gambar 4.7.  Struktur Organisasi Customer Care Officer (CCO) Manager 
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4.5.2. Tugas dan Fungsi Jabatan (Job Specification) 

1) Branch Manager (BM) 

 Mengevaluasi atas pengeluaran biaya dan memonitoring 

keuangan perusahaan.  

 Memeriksa ldan lmenyetujui ldokumen lpenjualan lyang 

telah lmemenuhi lpersyaratan. 

 Melakukan sinergi semua fungsi di cabang untuk mencapai 

target cabang agar lebih optimal.  

 Menyusun budget perusahaan. 

 Melakukan sinergi bisnis dengan pihak eksternal.  

 Melakukan evaluasi pencapaian target cabang sebagai hasil 

sinergi semua fungsi dan melakukan tindakan perbaikan 

yang diperlukan terhadap problem yang muncul. 

2) Customer Care Officer (CCO) 

 Melaksanakan aktivitas layanan pelanggan guna mencapai 

kepuasan pelanggan. 

 Menagani keluhan pelanggan. 

 Memastikan program layanan pelanggan dijalankan secara 

optimal. 

 Melakukan proses hubungan lebih lanjut dengan pelanggan. 

 Menangani complaint handling. 

 Menangani customer database. 

 Membuat laporan bulanan semua aktivitas CCO. 

 Menjadi iPIC i (sesuai iarahan ikepala icabang) idalam 

menjalankan iprogram iCS. 

3) Administrasi Finance dan Tax 

 Membantu dalam membuat rekapan harian mutasi 

persediaan stok unit dan berkoordinasi dengan Supervisor 

Sales mengenai stok terbaru setiap hari.  
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 Memastikan kelengkapan dan melakukan kegiatan 

administrasi penagihan dan faktur dalam proses penjualan 

unit kepada pelanggan. 

 Mencetak tagihan pelanggan dan dikirim kepada pelanggan 

dengan cepat dan benar. 

 Menyiapkan invoice (faktur penjualan, faktur pajak) beserta 

kuitansi untuk pelanggan. 

 Membuat laporan progress leasing untuk estimasi 

pembayaran yang dikoordinasikan dengan kas dalam 

pembuatan harian atau mingguan perkiraan arus kas (laporan 

dibuat secara rutin). 

4) Cashier yang bertugas  

 Melakukan ikegiatan ipembayaran iseluruh itagihan ibaik 

intern imaupun iekstern, ikegiatan ipenyimpanan idan 

membuat ilaporan ikas iagar ikegiatan ipembayaran idapat 

berjalan idengan ilancar idan itepat iwaktu. 

 Mengirimkan tagihan lengkap dengan dokumen tercatat 

pada buku tagihan ke bagian finance, accounting dan pajak. 

 Melayani pembayaran dari customer baik secara tunai 

maupun melalui kartu kredit. 

 Menerima giro dan cek serta melakukan pembayaran untuk 

giro-giro yang sudah jatuh tempo. 

 Mencatat jumlah setoran harian.  

5) Administrasi Sales  

Administrasi Sales bertugas imelakukan ikegiatan iadministrasi 

penjualan iunit, ipengarsipan idokumen/surat-surat ipenting 

pada iproses ipenjualan isehingga iproses ipenjualan iberjalan 

dengan ibaik. 

6) Petugas Gudang Unit 

 Membuat rekap mutasi stok secara lengkap dan akurat. 

 Menangani proses delivery order agar tidak ada keluhan.  
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 Membuat laporan rutunitas secara lengkap dan akurat. 

7) Driver  

 Melayani permintaan pemakaian kendaraan khususnya 

karyawan dan tamu sampai ke tempat tujuan.  

 Mengantar dan mengambil surat dinas.  

 Memeriksa kendaraan agar kondisi kendaraan tetap baik 

Melaksanakan service kendaraan.  

 Menitipkan kendaraan kepada security.  

 Memeriksan kendaraan test car dan pool sehingga kendaraan 

tetap dalam kondisi baik dan siap digunakan. 

 Mengantarkan unit kendaraan pesanan pelanggan dengan 

tepat waktu dan sesuai pesanan.  

 Menyiapkan mobil ke showroom dengan keadaan bersih.  

 

 

 

8) Human Resource & General Affair Officer (HR & GA) 

 Memeriksan absensi harian, membuat laporan karyawan 

(izin, sakit, dll.), membuat rekapitulasi absensi karyawan, 

membuat laporan kekaryawanan mengenai kedispilinan 

kerja, dan mengirimkan laporan ke HRDGA Pusat. 

 Menerima, memeriksa dan membuat rekapitulasi karyawan 

lembur.  

 Melakukan monitor terhadap data karyawan (perpanjangan 

kontrak karyawan yang telah habis).  

 Memeriksan klaim pengobatan karyawan (BPJS). 

 Menjalankan Peraturan Perusahaan (PP) sebagai pedoman 

kedispilinan karyawan.  

 Membantu proses administrasi rekrutmen.  
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 Melakukan pemeliharaan gedung dan fasilitasnya 

9) Office Boy  

 Mengantar dan mengambil surat/dokumen dinas.  

 Memeriksa kendaraan dalam kondisi baik dan bersih.  

 Memerikasa setiap ruangan dalam kondisi bersih dan wangi. 

 Piket pagi (membuka kantor) sehingga ruang kerja siap 

dipakai. 

 Membersihkan peralatan rumah tangga kantor.  

 Mengantar surat/dokumen kepada karyawan yang 

berangkutan.  

 Menjamu/melayani tamu perusahaan.  

10)  Security  

 Mengamankan area perusahaan baik karyawan dan asset 

perusahaan.  

 Memberikan pelayanan yang baik kepada tamu perusahaan 

atau pelanggan yang datang.  

 Mengawasi dan memandu kendaraan tamu perusahaan, 

pelanggan dan stok mobil. 

 Melakukan penertiban dalam menegakkan aturan dan 

ketentuan yang berlaku. 

11)  Sales Manager 

 Memeriksa ldokumen-dokumen lpenjualan (Surat 

Penjualan, Permintaan Kendaraan, Delivery Order, Faktur 

Penjualan, Faktur Pajak, dll). 

 Mengontrol stock Unit dilokasi showroom. 

 Monitoring lstock lunit lkendaraan. 

 Monitoring lkeuangan ltim lyang lbersangkutan l (sales). 

 Koordinasi ldengan lHRD lPusat ldalam lproses lperekrutan 

karyawan baru. 

12)  Sales Counter  
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 Melayani tamu yang datang ke showroom dan 

memperkenalkan/menjelaskan produk. 

 Melakukan follow up ke customer untuk kelanjutan hasil 

kedatangannya ke showroom. 

 Membuat sales memo dan mendistribusikan ke departemen 

terkait untuk ditindak-lanjut. 

 Memeriksa unit yang telah tersedia dan menginformasikan 

kepada customer akan unit yang sudah siap delivery. 

13)  Sales Executive  

 Menyambut tamu serta menanyakan apa saja kebutuhan 

customer terkait produk yang ada. 

 Menjelaskan feature dan benefit dari produk tanpa 

menjelekkan produk pesaing. 

 Menjelaskan delivery produk kepada customer. 

 Melakukan follow up kepada customer selama proses 

pemesanan kendaraan berlangsung. 

 Menginformasikan kepada customer akan unit yang sudah 

siap di delivery dan menjelaskan feature kendaraan dan 

layanan after sales. 

14) Sales Supervisor  

 Melakukan kontrol terhadap aktivitas dan report salesman. 

 Membantu Manager Sales dalam menyusun program 

penjualan. 

 Membuat idan imenyerahkan ilaporan idan istatistik 

penjualan itepat ipadai waktunya, isesuai dengan ketentuan 

yang iberlaku. 

 Mengadakan ianalisis iterhadap iharga idan iperkembangan 

kompetitor, idan imelaporkannya ike iManager Sales. 

 Menjaga ihubungan ibaik idengan ipara ipelanggan dan 

berusaha imenarik ipelanggan – pelanggan ibaru.  
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 Memberikan ipengarahan ikepada isalesman idalam 

menjalankan itugas ipenjualan iagar itarget ipenjualan idapat 

tercapai.  

 Membantui ibagian ipenagihan iuntuk imengikuti idan 

membantu ipencairan itagihan – tagihan iyang ibelum 

terbayar.  

15)  Service Head  

 Mengelola iseluruh ikegiatan ibengkel idalam irangka 

meningkatkan imutu idan ikecepatan ipelayanan imelalui 

SOP iiyang berlaku iserta imenginformasikan ikompetensi 

jajaran ipersonel ibengkel idalam iusaha ipencapaian itarget 

untuk imeningkatkan iproduktifitas dan ipencapaian 

performa ibengkel iserta ikepuasan ipelanggan.  

 Menyelenggarakan dan melaksanakan sistem pengawasan 

intern sesuai ketentuan yang berlaku. 

16) Job Control  

 Mengawasi kinerja forman, service advisor dan mekanik.  

 Sebagai mekanik dengan kemampuan terbaik.  

 Sebagai konsultan mekanik setalah foreman.  

17)  Foreman  

 Mengetuai 5 sampai 7 orang mekanik. 

 Final ceking hasil service mekanik. 

 Menjadi mediator kepada Job Control apabila ada masalah 

yg tidak bisa di atasi saat keberlangsungan service. 

18)  Service Advisor  

 Mengatur jadwal antrian booking service.  

 Melayani pelanggan yang ingin melakukan booking service 

baik secara langsung ataupun via telepon. 

 Berkoordinasi dengan security pada saat pelanggan yang 

sudah booking service untuk penyambutan. 

4.6. Gambaran Umum Responden 
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Responden dalam penelitian ini berjumlah 60 orang dengan melakukan 

penyebaran kuesioner kepada para konsumen PT. Istana Mitra Sendany – 

Honda Mitra Lenteng Agung. Berikut adalah gambaran umum responden 

berdasarkan 

4.6.1. Jenis Kelamin Responden 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, peneliti 

mendapat gambaran iresponden iberdasarkan ijenis kelamin. Data terkait 

karakteristik iresponden iberdasarkan ijenis ikelamin idapat idilihat ipada 

tabel 4.8. berikut :  

Tabel 4.8. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

   Sumber: Diolah 

 

 

 

4.6.2. Usia Responden 

Berdasarkan ipenelitian iyang itelah idilakukan ioleh ipeneliti, 

peneliti mendapat igambaran iresponden iberdasarkan ijenis ikelamin. Data 

terkait karakteristik iresponden iberdasarkan iusia idapat idilihat ipada 

itabel 4.9. berikut :  

           Tabel 4.9. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia  Responden (Orang) Presentase (100%) 

20-30 tahun 12 20% 

31-40 tahun 12 20% 

Jenis Kelamin Responden (Orang) Presentase (100%) 

Laki- Laki 36 60% 

Perempuan 24 40% 

Total 60 100% 
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41-50 tahun 9 15% 

>50 tahun 27 45% 

Total  60 100% 

            Sumber : Diolah 

4.6.3. Pekerjaan Responden 

Berdasarkan lpenelitian lyang ltelah ldilakukan loleh lpeneliti, 

peneliti mendapat gambaran lresponden lberdasarkan ljenis lkelamin. Data 

terkait karakteristik responden berdasarkan pekerjaan apat dilihat pada tabel 

4.10. berikut :  

Tabel 4.10. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Sumber: Diolah 

 

4.6.4. Pendapatan Responden  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, peneliti 

mendapat gambaran iresponden iberdasarkan ijenis ikelamin. Data terkait 

karakteristik iresponden iberdasarkan ipenghasilan idapat idilihat ipada 

tabel 4.11. berikut :  

           Tabel Tabel 4.11. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan 

 

 

 

Pekerjaan Responden (Orang) Presentase (100%) 

PNS 21 35% 

Pegawai 19 31,7% 

TNI/POLRI 8 13,3% 

Wiraswasta 11 18,3% 

Lainnya 1 1,7% 

Total 60 100% 

Penghasilan Responden (Orang) Presentase (100%) 

<Rp4.000.000,- 5 8,3% 

Rp4.000.000-Rp8.000.000,- 36 60% 
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Sumber: Diolah 

4.7.Uji Instrumen Penelitian 

4.7.1. Uji Validitas 

Dalam buku metode penelitian kuantitatif (Agung Zarah,2016) uji 

validitas linstrumen lpenelitian, lmerupakan luji lyang ldilakukan luntuk 

mengetahui lkeabsahan/ lketepatan/ lkecermatan lsuatu litem lpertanyaan 

dalam lmengukur lvariabel lyang lditeliti. lSuatu litem lpertanyaan ldisebut 

lvalid, apabila lmampu lmelakukan lpengukuran lsesuai ldengan lapa lyang 

seharusnya diukur. Uji lvaliditas ldapat ldilakukan ldengan lmenggunakan 

korelasi lproduct lmoment, lyaitu lmengkorelasikan lskor lmasing-masing 

item ldengan lskor ltotal. Skor total sendiri adalah skor yang diperoleh dari 

penjumlahan skor item untuk instrumen tersebut. lAdapun lkriteria lyang 

digunakan ldalam lmenentukan lvalid ltidaknya lpernyataan yang 

digunakan ldalam lpenelitian lini ladalah lsebagai berikut:   

1. Tingkat signifikasi sebesar 5% atau 0,05  

2. Derajat kebebasan (df) = n – 2 = 60 – 2 = 58, didapat r tabel = 0,254 

(nilai rtabel untuk n=60).  

3. Jika rhitung lebih besar dari rtabel dan nilai r positif, maka butir pernyataan 

atau pertanyaan atau indikator tersebut dikatakan valid. 

            Adapun hasil uji validitas secara lengkap sebagai berikut : 

A. Insturmen Pernyataan Kualitas Produk (X1) 

                         Tabel 4.12. Instrumen Pernyataan Kualitas Produk 

Responden X1 Y X.Y (X)2 (Y)2 

1 5 75 375 25 5625 

2 4 73 292 16 5329 

3 5 73 365 25 5329 

4 5 69 345 25 4761 

>Rp8.000.000,- 19 31,7% 

Total 60 100% 
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5 4 69 276 16 4761 

6 5 71 355 25 5041 

7 4 70 280 16 4900 

8 5 70 350 25 4900 

9 5 67 335 25 4489 

10 5 71 355 25 5041 

11 5 72 360 25 5184 

12 4 71 284 16 5041 

13 5 69 345 25 4761 

14 5 74 370 25 5476 

15 4 71 284 16 5041 

16 5 75 375 25 5625 

17 5 73 365 25 5329 

18 5 76 380 25 5776 

19 5 79 395 25 6241 

20 4 69 276 16 4761 

21 4 71 284 16 5041 

22 4 69 276 16 4761 

23 4 67 268 16 4489 

24 5 80 400 25 6400 

25 4 64 256 16 4096 

26 4 71 284 16 5041 

27 5 71 355 25 5041 

28 5 73 365 25 5329 

29 4 62 248 16 3844 

30 5 69 345 25 4761 

31 3 63 189 9 3969 

32 5 61 305 25 3721 

33 4 66 264 16 4356 

34 5 66 330 25 4356 

35 5 67 335 25 4489 

36 5 67 335 25 4489 

37 5 71 355 25 5041 

38 4 63 252 16 3969 

39 5 68 340 25 4624 

40 4 69 276 16 4761 

41 4 65 260 16 4225 

42 4 62 248 16 3844 

43 4 71 284 16 5041 

44 5 70 350 25 4900 

45 5 74 370 25 5476 
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46 4 59 236 16 3481 

47 5 72 360 25 5184 

48 4 64 256 16 4096 

49 5 74 370 25 5476 

50 4 64 256 16 4096 

51 5 68 340 25 4624 

52 4 67 268 16 4489 

53 4 69 276 16 4761 

54 4 61 244 16 3721 

55 4 64 256 16 4096 

56 5 62 310 25 3844 

57 5 65 325 25 4225 

58 5 67 335 25 4489 

59 4 67 268 16 4489 

60 4 62 248 16 3844 

Jumlah 271 4.122 18.684 1.241 284.390 

Sumber : Data Diolah 

 Menghitung nilai r hitung 

       𝑟 =
𝑛(𝛴𝑋𝑌) − (𝛴𝑋)(𝛴𝑌)

√(𝑛(𝛴𝑋2) − (𝛴𝑋)2)(𝑛(𝛴𝑌2) − (𝛴𝑌)2)
 

      𝑟 =
60(18.684) − (271)(4122)

√{60(1.241) − (271)2}{60(284.390) − (4.122)2}
 

      𝑟 =
1.121.040 − 1.117.062

√(74.460 − 73.441)(17.063.400 − 16.990.884)
 

     𝑟 =
3.978

√(1.019)(72.516)
 

     𝑟 =
3.978

√73.893.804
 

     𝒓 = 0,4627652  dibulatkan menjadi 0,463 

 Keputusan: 

Berdasarkan hasil pengujian validitas diatas, dapat diketahui bahwa 

item pernyataan 1 dari variabel kualitas produk (X1) dinyatakan 

valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel yaitu 0,463 > 0.254. Hal 

ini menyatakan bahwa instrumen penelitian pernyataan 1 pada 
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variabel persepsi kualitas produk (X1) layak digunakan untuk 

pengumpulan data dalam penelitian. 

B. Instrumen Pernyataan Citra Merek (X2) 

      Tabel 4.13. Instrumen Pernyataan Citra Merek (X2) 

Responden X Y X.Y (X)2 (Y)2 

1 5 73 365 25 5329 

2 5 67 335 25 4489 

3 5 71 355 25 5041 

4 4 69 276 16 4761 

5 5 68 340 25 4624 

6 5 65 325 25 4225 

7 4 66 264 16 4356 

8 5 67 335 25 4489 

9 5 63 315 25 3969 

10 5 67 335 25 4489 

11 4 66 264 16 4356 

12 5 68 340 25 4624 

13 4 64 256 16 4096 

14 5 68 340 25 4624 

15 4 60 240 16 3600 

16 4 64 256 16 4096 

17 4 69 276 16 4761 

18 4 69 276 16 4761 

19 5 66 330 25 4356 

20 4 66 264 16 4356 

21 4 65 260 16 4225 

22 4 67 268 16 4489 

23 3 63 189 9 3969 

24 5 69 345 25 4761 

25 4 60 240 16 3600 

26 5 70 350 25 4900 

27 5 68 340 25 4624 

28 5 66 330 25 4356 

29 5 60 300 25 3600 

30 5 64 320 25 4096 

31 4 61 244 16 3721 

32 3 59 177 9 3481 

33 4 59 236 16 3481 

34 5 63 315 25 3969 
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35 4 63 252 16 3969 

36 4 64 256 16 4096 

37 5 68 340 25 4624 

38 5 64 320 25 4096 

39 3 50 150 9 2500 

40 4 65 260 16 4225 

41 4 60 240 16 3600 

42 4 52 208 16 2704 

43 5 57 285 25 3249 

44 5 67 335 25 4489 

45 4 64 256 16 4096 

46 5 63 315 25 3969 

47 4 64 256 16 4096 

48 5 59 295 25 3481 

49 4 71 284 16 5041 

50 4 61 244 16 3721 

51 5 65 325 25 4225 

52 4 59 236 16 3481 

53 5 67 335 25 4489 

54 4 59 236 16 3481 

55 5 62 310 25 3844 

56 5 62 310 25 3844 

57 4 60 240 16 3600 

58 4 60 240 16 3600 

59 4 62 248 16 3844 

60 5 62 310 25 3844 

Jumlah 266 3.840 17.087 1.200 246.882 

Sumber : Data Diolah 

 Menghitung nilai r hitung 

      𝑟 =
𝑛(𝛴𝑋𝑌) − (𝛴𝑋)(𝛴𝑌)

√(𝑛(𝛴𝑋2) − (𝛴𝑋)2)(𝑛(𝛴𝑌2) − (𝛴𝑌)2)
 

      𝑟 =
60(17.087) − (266)(3.840)

√{60(1.200) − (266)2}{60(246.882) − (3.840)2}
 

                         𝑟 =
1.025.220 − 1.021.440

√(72.000 − 70.756)(14.812.920 − 14.745.600)
 

     𝑟 =
3.780

√(1.244)(67.320)
 



57 
 

     𝑟 =
3.780

√83.746.080
 

            𝒓 = 0,41305659  dibulatkan menjadi 0,413 

 Keputusan 

Berdasarkan hasil pengujian validitas diatas, dapat diketahui bahwa 

item pernyataan 1 dari variabel citra merek (X2) dinyatakan valid, 

karena rhitung lebih besar dari  rtabel yaitu 0,413 > 0,254. Hal ini 

menyatakan bahwa instrumen penelitian pernyataan 1 pada variabel 

persepsi citra merek (X2) layak digunakan untuk pengumpulan data 

dalam penelitian. 

C. Instrumen Pernyataan Kepuasan Konsumen (Y) 

Tabel 4.14. Instrumen Pernyataan Kepuasan Konsumen (Y) 

Responden X Y X.Y (X)2 (Y)2 

1 5 73 365 25 5329 

2 5 64 320 25 4096 

3 5 70 350 25 4900 

4 5 67 335 25 4489 

5 5 69 345 25 4761 

6 4 68 272 16 4624 

7 4 64 256 16 4096 

8 5 60 300 25 3600 

9 5 68 340 25 4624 

10 4 65 260 16 4225 

11 5 66 330 25 4356 

12 5 67 335 25 4489 

13 5 71 355 25 5041 

14 5 71 355 25 5041 

15 4 68 272 16 4624 

16 5 68 340 25 4624 

17 5 73 365 25 5329 

18 4 68 272 16 4624 

19 4 61 244 16 3721 

20 4 63 252 16 3969 

21 5 66 330 25 4356 

22 5 69 345 25 4761 

23 4 57 228 16 3249 
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24 5 69 345 25 4761 

25 4 60 240 16 3600 

26 5 66 330 25 4356 

27 4 68 272 16 4624 

28 5 70 350 25 4900 

29 4 61 244 16 3721 

30 3 59 177 9 3481 

31 4 62 248 16 3844 

32 4 62 248 16 3844 

33 4 58 232 16 3364 

34 5 66 330 25 4356 

35 4 63 252 16 3969 

36 4 61 244 16 3721 

37 5 67 335 25 4489 

38 4 63 252 16 3969 

39 4 64 256 16 4096 

40 5 67 335 25 4489 

41 4 60 240 16 3600 

42 4 62 248 16 3844 

43 3 62 186 9 3844 

44 4 61 244 16 3721 

45 4 59 236 16 3481 

46 4 60 240 16 3600 

47 4 64 256 16 4096 

48 4 64 256 16 4096 

49 4 64 256 16 4096 

50 4 61 244 16 3721 

51 5 68 340 25 4624 

52 4 58 232 16 3364 

53 4 58 232 16 3364 

54 4 62 248 16 3844 

55 4 61 244 16 3721 

56 4 60 240 16 3600 

57 4 62 248 16 3844 

58 4 62 248 16 3844 

59 5 66 330 25 4356 

60 5 62 310 25 3844 

JUMLAH 262 3.858 16.934 1.162 249.016 

Sumber : Data Diolah 

 Menghitung nilai r hitung 
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        𝑟 =
𝑛(𝛴𝑋𝑌) − (𝛴𝑋)(𝛴𝑌)

√(𝑛(𝛴𝑋2) − (𝛴𝑋)2)(𝑛(𝛴𝑌2) − (𝛴𝑌)2)
 

        𝑟 =
60(16.934) − (262)(3.858)

√{60(1.162) − (262)2}{60(249.016) − (3.858)2}
 

        𝑟 =
1.016.040 − 1.010.796

√(69.720 − 68.644)(14.940.960 − 14.884.164)
 

        𝑟 =
5.244

√(1.076)(56.796)
 

         𝑟 =
5.244

√61.112.496
 

         𝒓 = 0,670807133  dibulatkan menjadi 0,671 

 Keputusan: 

Berdasarkan hasil pengujian validitas diatas, dapat diketahui bahwa 

item pernyataan 1 dari variabel kepuasan konsumen (Y) dinyatakan 

valid, karena rhitung lebih besar dari  rtabel yaitu 0,671 > 0.254. Hal 

ini menyatakan bahwa instrumen penelitian pernyataan 1 pada 

variabel kepuasan konsumen (Y) layak digunakan untuk 

pengumpulan data dalam penelitian. 

 

 

 

4.7.2. Uji Reliabilitas 

Menurut Agung Zarah (2016:97) Uji reliabititas merupakan uji yang 

dilakukan untuk mengetahui kehandalan (tingkat kepercayaan) suatu 

item pertanyaan dalam mengukur variabel yang diteliti. Uji reliabilitas 

adalah alat ukur yang ldapat ldi luji ldengan lmenganalisis lkonsistensi 

butir-butir lyang lada lpada linstrument ldengan lteknik ltertentu. 

Kriteria suatu instrument penelitian dikatakan reliabel dengan 

menggunakan teknik ini, bila koefisisen reliabilitas (r) > 0,6. 
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 Menentukan nilai varians setiap butir pernyataan Kualitas Produk 

(X1) 

  S𝑖2 =
 𝛴𝑋 −𝑖

2 (𝛴𝑋𝑖)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                          𝑆1
2  =

 1.241− 
(271)2

60

60−1
=  

1.241−1.224,0166

59
=  

16,9834

59
=  0,28785 

                          𝑆2
2  =

 1.198− 
(266)2

60

60−1
=  

1.198−1.179,266667

59
=  

18,733333

59
=  0,31751 

                          𝑆3
2  =

 1.164− 
(266)2

60

60−1
=  

1.164−1.179,266667

59
=  

19,933333

59
=  0,33785  

                          𝑆4
2  =

 1.180− 
(264)2

60

60−1
=  

1.180−1.161,6

59
=  

18,4

59
=  0,31186 

                          𝑆5
2  =

 1.151− 
(261)2

60

60−1
=  

1.151−1.135,35

59
=  

15,65

59
=  0,26525 

                          𝑆6
2  =

 1.062− 
(250)2

60

60−1
=  

1.062−1.041,666

59
= 

20,3333

59
=  0,34463 

                           𝑆7
2  =

 1.142− 
(260)2

60

60−1
=  

1.142−1.126,666

59
=  

15,3333

59
=  0,25989 

                          𝑆8
2  =

 1.017− 
(243)2

60

60−1
=  

1.017−984,5

59
=  

32,85

59
=  0,55678 

                          𝑆9
2  =

 1.109− 
(255)2

60

60−1
=  

1.109−1.083,75

59
=  

25,25

59
=  0,42797 

                        𝑆10
2  =

 1.076− 
(250)2

60

60−1
=  

1076−1.041.666

59
=  

34,3333

59
=  0,58192 

                        𝑆11
2  =

 1.178− 
(264)2

60

60−1
=  

1.178−1.161,6

59
=  

16,4

59
=  0,27797 

                        𝑆12
2  =

 1.114− 
(256)2

60

60−1
=  

1.114−1.092,2666

59
=  

21,7333

59
=  0,36836 

                        𝑆13
2  =

 1.096− 
(254)2

60

60−1
=  

1.096−1.075,266

59
=  

20,7333

59
=  0,35141 
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                        𝑆14
2  =

 1.096− 
(254)2

60

60−1
=  

1.096−1.075,266

59
=  

20,7333

59
=   0,35141 

                        𝑆15
2  =

 1.126− 
(268)2

60

60−1
=  

1.126−1.109,4

59
=  

16,6

59
=  0,28136 

                         𝑆16
2  =

 1.100− 
(254)2

60

60−1
=  

1.100−1.075,2666

59
=  

24,7333

59
=  0,41921 

 Menghitung total nilai varians 

             ∑ 𝑆𝑖
2 = 0,28785+ 0,31751+  0,33785+ 0,31186+ 0,26525 

                          0,34463+ 0,25989+ 0,55678+ 0,42797+ 0,58192 

                          0,27797+ 0,36836+ 0,35141+ 0,35141+ 0,28136+ 0,41921 

                    =  5, 74123 

 Menhitung nilai varians total 

                            𝑆𝑇
2 =

 𝛴𝑋2 −
(𝛴𝑋)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                              =
 284.390−

(4.122)2

60

60−1
  

                              =
 284.390−283.181,4

59
 

                              =
1.208,6

59
= 20,48475 

 Menghitung nilai reliabilitas instrumen 

                            𝑟17 = (
𝑘

𝑘 − 1
) . (1 −

∑ 𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ) 

 

                                = (
16

16−1
) (1 −

5,74123

20,48475
) 

                               = (
16

15
) . (1 − 0,28027) 

                               =  (1,0666) (0,71973) 

                              = 0,7676 → 𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 𝟎, 𝟕𝟔𝟖 

Instrumen penelitian kualitas produk (X1) diatas dinyatakan reliable karena    

nilai r17= 0,768>0,6. 

a. Menentukan nilai varian setiap butir pernyataan Citra Merek (X2) 
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𝑆𝑖
2 =

 𝛴𝑋 −1
2 (𝛴𝑋𝑖)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                  𝑆1
2  =

 1.200− 
(266)2

60

59
=  0,35141 

                  𝑆2
2  =

 1.189− 
(265)2

60

59
=  0,31497 

                 𝑆3
2  =

 1.073− 
(251)2

60

59
=  0,38955  

                 𝑆4
2  =

 1.205− 
(267)2

60

59
=  0,28559 

                 𝑆5
2  =

 1.178− 
(264)2

60

59
=  0,27797 

                  𝑆6
2  =

 1.214− 
(268)2

60

59
=  0,28701 

                  𝑆7
2  =

 1.120− 
(256)2

60

59
=  0,47006 

                  𝑆8
2  =

 1.063− 
(249)2

60

59
=  0,50254 

                  𝑆9
2  =

 1.041− 
(247)2

60

59
=  0,40989 

                  𝑆10
2 =

 1.066− 
(250)2

60

59
=  0,41243 

                  𝑆11
2  =

 1.089− 
(253)2

60

59
=  0,37599 

                  𝑆12
2  =

 1.071− 
(251)2

60

59
=  0,35565 

                  𝑆13
2  =

 1.029− 
(247)2

60

59
=  0,20649 

                  𝑆14
2  =

 1.058− 
(250)2

60

59
=  0,27684 
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                  𝑆15
2  =

 1.112− 
(256)2

60

59
=  0,33446 

b. Menghitung total nilai varians 

       ∑ 𝑆𝑖
2 =  0,35141 + 0,31497 + 0,38955 + 0,28559 + 0,27797 +  

                     0,28701 + 0,47006 + 0,50254 + 0,40989 + 0,41243 + 

                     0,37599 + 0,35565 + 0,20649 + 0,27684 + 0,33446 

           = 5,25085 

c. Menghitung nilai varians total 

                       𝑆𝑇
2 =

 𝛴𝑋2 −
(𝛴𝑋)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                         =
 246.882−

(3.840)2

60

59
 

                          = 19,01695 

d. Menghitung nilai reliabilitas instrumen 

                      𝑟16 = (
𝑘

𝑘 − 1
) . (1 −

∑ 𝜎𝑡
2

𝜎𝑇
2 ) 

 

                          = (
15

15−1
) (1 −

5,25085

19,01695
) 

                         =  (1,07143) (0,72389) 

                         = 0,77559 → 𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 𝟎, 𝟕𝟕𝟔 

Instrumen penelitian citra merek (X2) dinyatakan reliabel, karena nilai r16= 

0,776 >0,6. 

a. Menentukan nilai varian setiap butir pernyataan Kepuasan Konsumen 

(Y) 

𝑆𝑖
2  =

 𝛴𝑋 −1
2 (𝛴𝑋𝑖)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                  𝑆1
2  =

 1.162− 
(262)2

60

59
=  0,30395 

                  𝑆2
2  =

 1.018− 
(244)2

60

59
=  0,43616  
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                  𝑆3
2  =

 1.203− 
(267)2

60

59
=  0,25169  

                  𝑆4
2  =

 1.157− 
(261)2

60

59
=  0,36695  

                  𝑆5
2  =

 1.077− 
(251)2

60

59
=  0,45734  

                  𝑆6
2  =

 1.110− 
(256)2

60

59
=  0,30056  

                  𝑆7
2  =

 1.112− 
(256)2

60

59
=  0,33446 

                  𝑆8
2  =

 1.139− 
(259)2

60

59
=  0,35565 

                    𝑆9
2 =

 1.134− 
(258)2

60

59
=  0,41695 

                   𝑆10
2  =

 1.105− 
(255)2

60

59
=  0,36017 

                   𝑆11
2  =

 1.221− 
(269)2

60

59
=  0,25395 

                   𝑆12
2  =

 1.180− 
(264)2

60

59
=  0,31186 

                   𝑆13
2  =

 1.146− 
(260)2

60

59
=  0,32768 

                   𝑆14
2  =

 1.039− 
(247)2

60

59
=  0,37599  

                   𝑆15
2  =

 1.051− 
(249)2

60

59
=  0,29915 

b. Menghitung total nilai varians 

       ∑ 𝑆𝑖
2 =  0,30395 + 0,43616 + 0,25169 + 0,36695 + 0,45734 +  

                     0,30056 + 0,33446 + 0,35565 + 0,41695 + 0,36017 + 

                     0,25395 + 0,31186 + 0,37599 + 0,37599 + 0,29915 

            = 5,15251 
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c. Menghitung nilai varians total 

                     𝑆𝑇
2 =

 𝛴𝑋2 −
(𝛴𝑋)2

𝑛
𝑛 − 1

 

                        =
 249.016−

(3.858)2

60

59
  

  = 16,04407 

d. Menghitung nilai reliabilitas instrumen 

                      𝑟17 = (
𝑘

𝑘 − 1
) . (1 −

∑ 𝜎𝑡
2

𝜎𝑇
2 ) 

 

                          = (
15

15−1
) (1 −

5,15251

16,04407
) 

                         =  (1,07143) (0,67885) 

                              = 0,72734 → 𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 𝟎, 𝟕𝟐𝟕 

Instrumen penelitian kepuasan konsumen (X2) dinyatakan reliabel, karena 

nilai r16= 0,727 >0,6. 

4.8. Uji Korelasi Sederhana dan Berganda 

Tabel 4.15. Tabel Penolong Uji Korelasi Sederhana dan Berganda 

No X1 X2 Y (X1)2 (X2)2 (Y)2 X1.X2 X1.Y X2.Y 

1 75 73 73 5625 5329 5329 5475 5475 5329 

2 73 67 64 5329 4489 4096 4891 4672 4288 

3 73 71 70 5329 5041 4900 5183 5110 4970 

4 69 69 67 4761 4761 4489 4761 4623 4623 

5 69 68 69 4761 4624 4761 4692 4761 4692 

6 71 65 68 5041 4225 4624 4615 4828 4420 

7 70 66 64 4900 4356 4096 4620 4480 4224 

8 70 67 60 4900 4489 3600 4690 4200 4020 

9 67 63 68 4489 3969 4624 4221 4556 4284 

10 71 67 65 5041 4489 4225 4757 4615 4355 

11 72 66 66 5184 4356 4356 4752 4752 4356 

12 71 68 67 5041 4624 4489 4828 4757 4556 

13 69 64 71 4761 4096 5041 4416 4899 4544 

14 74 68 71 5476 4624 5041 5032 5254 4828 

15 71 60 68 5041 3600 4624 4260 4828 4080 

16 75 64 68 5625 4096 4624 4800 5100 4352 
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17 73 69 73 5329 4761 5329 5037 5329 5037 

18 76 69 68 5776 4761 4624 5244 5168 4692 

19 79 66 61 6241 4356 3721 5214 4819 4026 

20 69 66 63 4761 4356 3969 4554 4347 4158 

21 71 65 66 5041 4225 4356 4615 4686 4290 

22 69 67 69 4761 4489 4761 4623 4761 4623 

23 67 63 57 4489 3969 3249 4221 3819 3591 

24 80 69 69 6400 4761 4761 5520 5520 4761 

25 64 60 60 4096 3600 3600 3840 3840 3600 

26 71 70 66 5041 4900 4356 4970 4686 4620 

27 71 68 68 5041 4624 4624 4828 4828 4624 

28 73 66 70 5329 4356 4900 4818 5110 4620 

29 62 60 61 3844 3600 3721 3720 3782 3660 

30 69 64 59 4761 4096 3481 4416 4071 3776 

31 63 61 62 3969 3721 3844 3843 3906 3782 

32 61 59 62 3721 3481 3844 3599 3782 3658 

33 66 59 58 4356 3481 3364 3894 3828 3422 

34 66 63 66 4356 3969 4356 4158 4356 4158 

35 67 63 63 4489 3969 3969 4221 4221 3969 

36 67 64 61 4489 4096 3721 4288 4087 3904 

37 71 68 67 5041 4624 4489 4828 4757 4556 

38 63 64 63 3969 4096 3969 4032 3969 4032 

39 68 50 64 4624 2500 4096 3400 4352 3200 

40 69 65 67 4761 4225 4489 4485 4623 4355 

41 65 60 60 4225 3600 3600 3900 3900 3600 

42 62 52 62 3844 2704 3844 3224 3844 3224 

43 71 57 62 5041 3249 3844 4047 4402 3534 

44 70 67 61 4900 4489 3721 4690 4270 4087 

45 74 64 59 5476 4096 3481 4736 4366 3776 

46 59 63 60 3481 3969 3600 3717 3540 3780 

47 72 64 64 5184 4096 4096 4608 4608 4096 

48 64 59 64 4096 3481 4096 3776 4096 3776 

49 74 71 64 5476 5041 4096 5254 4736 4544 

50 64 61 61 4096 3721 3721 3904 3904 3721 

51 68 65 68 4624 4225 4624 4420 4624 4420 

52 67 59 58 4489 3481 3364 3953 3886 3422 

53 69 67 58 4761 4489 3364 4623 4002 3886 

54 61 59 62 3721 3481 3844 3599 3782 3658 

55 64 62 61 4096 3844 3721 3968 3904 3782 

56 62 62 60 3844 3844 3600 3844 3720 3720 

57 65 60 62 4225 3600 3844 3900 4030 3720 



67 
 

58 67 60 62 4489 3600 3844 4020 4154 3720 

59 67 62 66 4489 3844 4356 4154 4422 4092 

60 62 62 62 3844 3844 3844 3844 3844 3844 

JUMLAH 4,122 3,840 3,858 284,390 246,882 249,016 264,542 265,591 247,437 

 

Analisis korelasi sederhana digunakan untuk mengetahui derajat atau 

kekuatan hubungan antara variabel bebas X (independent) dengan variabel 

terikat Y (dependent). Analisis korelasi berganda berfungsi untuk mengetahui 

derajat atau kekuatan hubungan hubungan antara dua variabel bebas (X) atau 

lebih secara simultan dengan variabel terikat (Y), adapun uji korelasi sederhana 

dan berganda adalah sebagai berikut : 

 Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X1 (Kualitas Produk) 

dengan Y (Kepuasan Konsumen) 

             𝑟𝑋1.𝑌 =
𝑛(∑𝑋1𝑌)−(∑𝑋1)(∑𝑌)

√{𝑛 .∑𝑋1
2−(∑𝑋1)2}{𝑛 .∑𝑌2−(∑𝑌)2}

 

                =
60(265.591) – (4.122)(3858)

√{60(284.390 − (4122)2}{60(249.016) − (3858)2}
 

                =
32.784

√(72.516)(56.796)
 

                                       = 𝟎, 𝟓𝟏𝟎𝟖𝟒𝟏 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟓𝟏𝟏 

 Nilai korelasi sederhana (parsial) antara X2 (CitraMerek) dengan Y 

(Kepuasan Konsumen) 

            𝑟𝑋2.𝑌 =
𝑛(∑𝑋2𝑌) − (∑𝑋2)(∑𝑌)

√{𝑛 . ∑𝑋2
2 − (∑𝑋2)2}{𝑛 . ∑𝑌2 − (∑𝑌)2}

 

           =
60(247.437) – (3840)(3858)

√{60(246.882) − (3840)2}{60(249.016) − (3.858)2}
 

          =
31.500

√(67.320)(56.796)
 

          = 𝟎, 𝟓𝟎𝟗𝟒 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟓𝟎𝟗 

 

 Nilai korelasi sederhana ( parsial) antara X1 dengan X2 
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               𝑟𝑋1.𝑋2 =
𝑛(∑𝑋1𝑋2) − (∑𝑋1)(∑𝑋2)

√{𝑛 . ∑𝑋1
2 − (∑𝑋1)2}{𝑛 . ∑𝑋2

2 − (∑𝑋2)2}
 

             =
60(264.542) – (4.122)(3.840)

√{60(284.390) − (4.122)²}{60(246.882) − (3.840)2}
 

             =
44.040

√(72.516)(67.320)
 

             = 𝟎, 𝟔𝟑𝟎𝟑 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟔𝟑𝟎  

 Perhitungan Korelasi Berganda 

                    (𝑅𝑥1𝑥2𝑦) =  √
𝑟²𝑥₁𝑦 + 𝑟2𝑥2𝑦 − 2(𝑟𝑥₁𝑦)(𝑟𝑥₂𝑦)(𝑟𝑥1𝑥2

)

1 − 𝑟²𝑥1𝑥2  
 

                                          =  √
0,261121 + 0,259081 − 2(0,511)(0,509)(0,630)

1 −  0,3969
 

                      =  √
0,520202 − 0,32772474

0,6031
 

                     = 𝟎, 𝟓𝟔𝟒𝟗 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟓𝟔𝟓 

 

 

 

 

 

4.9.Uji Asumsi Klasik   

4.9.1. Uji Normalitas       

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai residual 

terdistribusi normal atau tidak. Dalam menguji normalitas pada penelitian 

ini digunakan uji normalitas pendekatan grafik P-Plot serta uji 

Kolomogorov Smirnov dengan menggunakan bantuan SPSS. Hasil uji 

normalitas dapat dilihat sebagai berikut : 

      Gambar 4.16. Hasil Uji Normalitas P-Plot 
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                     Sumber : Data diolah SPSS 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.17. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

       

Unstandardized 

Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 3.30484908 

Most Extreme Differences Absolute .067 

Positive .055 

Negative -.067 
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Test Statistic .067 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

4.9.2. Uji Heteroskedastisitas      

Uji heteroskedastisitas lbertujuan luntuk ldapat lmenguji lapakah 

dalam lmodel lregresi lterjadi lketidaksamaan lvarian ldari lresidual lsatu 

pengamatan lke lpengamatan lyang llain. lUji lHeteroskedastisitas 

menghasilkan lgrafik lpola lpenyebaran ltitik (scatterplot) lseperti ltampak 

pada gambar 4.18. Berikut ini: 

Gambar 4.18.  Diagram Scatter Uji Heteroskedastisitas   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.9.3. Uji Multikolinearitas       

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Untuk 

mengetahui ada atau tidaknya multikolinearitas di antara lvariabel lbebas 

dalam lsuatu lmodel lregresi ldilakukan ldengan lmelihat latau menguji nilai 

lVIF (Variance Inflation Factor) latau lnilai lTol (Tolerance). Rumus untuk 

menetukan nilai VIF dan Tol seperti berikut: 
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             𝑉𝐼𝐹 =  
1

(1 − 𝑅𝑗
2)

 

                     =  
1

(1 − 0,6303160072)
 

                     = 𝟎, 𝟏𝟔𝟓𝟗 

       𝑇𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑒 =
1

𝑉𝐼𝐹
= 1 − 𝑅𝑗

2 

                            =
1

1,6591955
= 1 − 0,397298268 

                         = 𝟎, 𝟔𝟎𝟐𝟕𝟎 𝒅𝒊𝒃𝒖𝒍𝒂𝒕𝒌𝒂𝒏 𝟎, 𝟔𝟎𝟑 

 

4.9.4. Uji Linieritas 

Uji linieritas dilakukan dengan tujuan untuk melihat linieritas 

hubungan antara variabel terikat dengan variabel bebas. lUji llinieritas 

dimaksudkan luntuk lmengetahui lhubungan lantara lvariabel lbebas dengan 

variabel lterikat lbersifat llinier latau ltidak. lBerikut ltabel uji linieritas: 

Tabel 4.19. Hasil Uji Linieritas 

Variabel α Sig. Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 0,05 0,00 Linier 

Citra Merek (X2) 0,05 0,00 Linier 

 Sumber: diolah SPSS 

4.10. Uji Persamaan Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi ini digunakan peneliti iuntuk imenghitung ibesarnya 

pengaruh iantara ivariabel ibebas iyaitu ikualitas iproduk (X1) idan icitra 

merek (X2), iterhadap ivariabel iterikat iyaitu ikeputusan ipembelian (Y). 

Perhitungan Regresi Linier Berganda Kulitas Produk (X1) dan Citra Merek 

(X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

a) Menghitung nilai koefisien (b1 dan b2) dan nilai konstanta (a). 

Perhitungan Skor Deviasi 

1. ∑x1
2 =  ∑X1

2 −
(∑X1)2

n
 

                                   = 284.390 −
(4122)2

60
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                                   = 𝟏. 𝟐𝟎𝟖, 𝟔 

2. ∑x2
2 =  ∑X2

2 −
(∑X2)2

n
 

                                    = 246.882 −
(3.840)2

60
 

                                    = 𝟏. 𝟏𝟐𝟐 

3. ∑y2 =  ∑Y2 −
(∑Y)2

n
 

                                    = 249.016 −
(3.858)2

60
 

                                    = 𝟗𝟒𝟔, 𝟔 

4. ∑x1y = ∑X1Y −
(∑X1)(∑Y)

n
 

                                      = 265.591 −
(4.122)(3.858)

60
 

                                      = 𝟓𝟒𝟔, 𝟒 

5. ∑𝑥2𝑦 = ∑𝑋2𝑌 −
(∑𝑋2)(∑𝑌)

𝑛
 

                                       = 247.437 −
(3840)(3858)

60
 

                                       = 𝟓𝟐𝟓 

6. ∑𝑥1𝑥2 = ∑𝑋1𝑋2 −
(∑𝑋1)(∑𝑋2)

𝑛
 

                                        = 264.542 −
(4122)(3840)

60
 

                                        = 𝟕𝟑𝟒 

7. ∑ �̅�1    =
∑ 𝑋1

𝑛
→ 

4122

60
= 𝟔𝟖, 𝟕        

8. ∑ �̅�2    =
∑ 𝑋2

𝑛
→ 

3840

60
= 𝟔𝟒 

9. ∑ �̅�      =
∑ 𝑦

𝑛
→ 

3858

60
= 𝟔𝟒, 𝟑 

b) Mencari nilai konstanta b 

                 b1 =
(ƩX22) (ƩX1Y) – (ƩX1X2) (ƩX2Y)

(ƩX12)((ƩX22)−(ƩX1X22)
  

                     = 
(1.122)(546,4)−(734)(525)

(1.208,6)(1.122)−(734)2  
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                     = 
613.060,8−385.350

1.356.049,2− 538.756
  

                     = 0,278615801 dibulatkan 0,279 

               b2 =
(ƩX12) (ƩX2Y) – (ƩX1X2) (ƩX1Y)

(ƩX12)((ƩX22)−(ƩX1X22)
 

                    = 
(1.208,6)(525)−(734)(546,4)

(1.208,6)(1.122)−(734)2  

                    = 
634.515−401.057,6

1.356.049,2− 538.756
   

                    = 0,28564706 dibulatkan 0,286 

c) Mencari konstanta a 

                 α = 
Ʃ𝑌

𝑛
−  𝑏1(

Ʃ𝑋1

𝑛
) − 𝑏2(

Ʃ𝑋2

𝑛
)  

            = 
3.858

60
−  0,278615801 (

4122

60
) − 0,28564706(

3.840

60
) 

                    = 64,3 – 0,278615801 (68,7) – 0,28564706 (64) 

                       = 64,3 – 19,14090553 – 18,28141184 

                       = 26,87768263 dibulatkan 26,878 

d) Sehingga persamaan regresi  

                       �̅� = 26,878 + 0,279 𝑋1 + 0,286 𝑋2  

 

4.11. Uji Koefisien Determinasi (R2)           

Koefisien ldeterminasi l (R2) lbertujuan luntuk lmengetahui 

seberapa lbesar lkemampuan lvariabel lindependen l (Kualitas Produk dan 

Citra Merek) lmenjelaskan lvariable ldependen l (Kepuasan Konsumen). 

Adapun lhasil luji ldeterminasi ladalah lsebagai lberikut:  

        KD = R2 x 100% 
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       KD = (0,0565)2 x 100% 

       KD = 0,319225 x 100% 

       KD = 31,921%  

4.12. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)  

Pengaruh yang signifikan secara simultan (bersama-sama) antara 

Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y). Langkah-langkahnya sebagai berikut:  

a. Membuat hipotesis dalam bentuk uraian kalimat  

      Ho : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan (bersama- 

                    sama) antara Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap 

                    Kepuasan Konsumen (Y).  

      Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan (bersama-sama) 

                    antara Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap 

                    Kepuasan Konsumen (Y).  

b. Membuat ihipotesis idalam ibentuk statistik  

      Ho : β = 0  

      Ha : β ≠ 0  

c. Menentukan taraf signifikan α  

      Dalam kasus ini nilai α = 5%  

d. Kaidah pengujian  

      Jika, F hitung ≤ F tabel, maka terima Ho Jika, F hitung ≥ F tabel, maka 

            tolak Ho 

e. Menghitung Fhitung dan Ftabel   

1. Menentukan nilai Fhitung 

                               𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =  
𝑅² (𝑛 − 𝑚 − 1)

𝑚  (1 − 𝑅2)
 

                      =  
( 0,565²) (60−2 −1)

2 (1−0,565²)
 

                                      =  
18,195825

1,36155
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                        = 𝟏𝟑, 𝟑𝟔𝟒𝟓 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟏𝟑, 𝟑𝟔𝟓  

2. Menentukan nilai Ftabel  

Nilai Ftabel  dapat dicari dengan menggunakan tabel F dengan cara: 

Ftabel = F(α)(dk pembilang = m , dk penyebut = n – m – 1)  

Dimana: m = 2, n = 100, α = 0,05  

dk = 60 - 2 – 1 = 57  

Ftabel  = F(0,05)(2,57) = 3,17          

 

               

 

4.13. Pengujian Secara Parsial (Uji t) 

Uji t dikenal dengan uji parsial, yaitu unntuk menguji bagaimana 

pengaruh masing-masing variabel bebasnya secara sendiri-sendiri terhadap 

variabel terikatnya. Nilai-nilai koefisien regresi dalam persamaan regresi 

merupakan hasil perhitungan berdasarkan sampel yang terpilih. lVariabel 

bebas ldikatakan lberpengaruh lterhadap lvariabel lterikat lbisa ldilihat ldari 

probabilitas lvariabel lbebas ldibandingkan ldengan ltingkat lkesalahannya 

(α). lJika lprobabilitas lvariabel lbebas llebih lbesar ldari ltingkat 

kesalahannya (α) lmaka lvariabel lbebas ltersebut lberpengaruh lterhadap 

variabel lterikat. 

Kriteria pengujiannya:  

1. Ho : β1 = 0, artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan dari variabel bebas (X1,X2) terhadap variabel terikat (Y). 
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2. Ha : β1 ≠ 0, artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan 

siginifikan dari variabel bebas (X1,X2) terhadap variabel terikat (Y). 

Kriteria pengambilan keputusan:  

1. Jika thitung < ttabel maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

2. Jika thitung > ttabel maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Hasil pengujian adalah:  

 Perhitungan Varians (𝑆𝑋1𝑋2

2 ) 

𝑆𝑋1𝑋2

2         =  
∑𝑦2−{(𝑏1(∑𝑥1𝑦)+(𝑏2(∑𝑥2𝑦)}

𝑛−𝑚−1
 

=  
946,6 − {(0,27862)(546,4) + (0,28565)(525)}

60 − 2 − 1
 

       =  
946,6−{(152,237968+ 149,96625)}

57
 

     =  𝟏𝟏, 𝟑𝟎𝟓𝟏𝟖𝟗𝟏𝟔  

 Perhitungan Standar Deviasi Regresi Berganda (𝑆𝑋1𝑋2
) 

𝑆𝑋1𝑋2
  =  √𝑆𝑋1𝑋2

2  

              =  √11,30518916 

         = 3,362319015 dibulatkan 3,36232 

 Menghitung Standar Error (Sbi) 

Sb1 = 
𝑆𝑋1𝑋2

√(∑𝑋1
2−𝑛.∑�̅�1

2).(1−(𝑟𝑥1𝑥2
)

2
)

 

  = 
3,36232

√(284.390−60.(4719,69 )).(1−(0,6303)2)
 

  = 
3,36232

√(1.208,6)(0,60272)
 

  =  𝟎, 𝟏𝟐𝟒𝟓𝟕𝟕𝟓𝟗𝟔 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟏𝟐𝟒𝟓𝟖 

Sb2 = 
𝑆𝑋1𝑋2

√(∑𝑋2
2−𝑛.∑�̅�2

2).{1−(𝑟𝑥1𝑥2
)²
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  = 
3,36232

√(246.882−60.(4.096)).(1−(0,6303)2)
 

 = 
3,36232

√(1.122).(0,602722)
 

 =  𝟎, 𝟏𝟐𝟗𝟐𝟗𝟓𝟕𝟏𝟑 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟎, 𝟏𝟐𝟗𝟐𝟗𝟔 

 Menentukan nilai t hitung 

thitung untuk b1 

                       𝑡1 =
𝑏1

𝑆𝑏1

=
0,27862

0,12458
= 𝟐, 𝟐𝟑𝟔𝟒𝟕 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟐, 𝟐𝟑𝟔 

 thitung untuk b2 

𝑡2 =
𝑏2

𝑆𝑏2

=
0,28565

0,129296
= 𝟐, 𝟐𝟎𝟗𝟐𝟕 𝐝𝐢𝐛𝐮𝐥𝐚𝐭𝐤𝐚𝐧 𝟐, 𝟐𝟎𝟗 

 Menentukan nilai t tabel 

Untuk α sebesar 5% dan dk = n-2 = 60-2 = 58, didapatkan nilai ttabel 

sebesar ttabel = (0,025 ; 58) = 2,001 

 Membandingkan t hitung dengan t tabel 

Tujuan membandingkan thitung dan ttabel adalah untuk mengetahui apakah 

Ho ditolak atau diterima berdasarkan kaidah pengujian.  

Hasil uji t dalam penelitian yaitu : 

1. t hitung 2,236> t tabel 2,001sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. 

2. t hitung 2,209 > t tabel 2,001sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. 

 Mengambil keputusan  

1) Karena thitung lebih besar dari ttabel maka Ho ditolak. Dengan 

demikian, terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara 

Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
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2) Karena thitung lebih besar dari ttabel maka Ho ditolak. Dengan 

demikian, terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial antara 

Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 
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BAB V 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

5.1. Uji Validitas Data 

Berikut ini adalah hasil dari uji validitas luntuk lmengetahui lapakah 

instrumen penelitian yang ldiajukan ldalam mengukur variabel lpenelitian 

dikatakan valid atau tidak. Uji validitas yang digunakan adalah Pearson 

Correlation. Berdasarkan hasil perhitungan yang dilakukan dengan software 

SPSS, diperoleh data validitas sebagai berukut : 

Tabel 5.1. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kualitas Produk (X1) 

 

Sumber : Diolah dari SPSS 
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Dari Tabel 5.1. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kualitas Produk (X1) di 

atas menunjukkan bahwa semua litem lpernyataan lyang ldigunakan ldalam 

penelitian lini lmemiliki lnilai lr hitung > r tabel lsehingga ldinyatakan lsemua 

item lpenyataan valid. 

Tabel 5.2. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Citra Merek (X2) 

 

Sumber : Diolah dari SPSS 

Dari Tabel 5.2. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Citra Merek (X2) di atas 

menunjukkan bahwa semua item pernyataan yang digunakan dalam penelitian 

ini memiliki nilai r hitung > r tabel sehingga dinyatakan semua item penyataan 

valid. 
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Tabel 5.3. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Sumber : Diolah dari SPSS 

Dari Tabel 5.3. Hasil Uji Validitas Item Pernyataan Kepuasan Konsumen 

(Y) di atas menunjukkan bahwa semua item pernyataan lyang ldigunakan 

ldalam lpenelitian lini lmemiliki lnilai r hitung > r tabel lsehingga dinyatakan 

semua item penyataan valid. 

5.2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas ldigunakan luntuk lmengetahui lsejauh lmana ljawaban 

seseorang lkonsisten latau lstabil ldari lwaktu lke lwaktu. Menurut Sugiyono 

(2016) uji reliabilitas merupakan sejauh mana hasil pengukuran dengan objek 

yang sama akan menghasilkan data yang sama. Dalam penelitian uji reliabilitas 

dihitung berdasarkan Cronbach's Alpha dengan menggunakan program SPSS. 
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Tabel 5.4. Hasil Uji Reliabilitas Item Pernyataan Kualitas Produk (X1), 

Citra Merek (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

lKualitas lProduk (X1) 0.768 lReliabel 

lCitra lMerek (X2) 0.776 lReliabel 

lKepuasan Konsumen(Y) 0.727 lReliabel 

Sumber : Diolah dari SPSS 

Dari Tabel 5.4. Hasil Uji Reliabilitas Item Pernyataan Kualitas Produk (X1), 

Citra Merek (X2) dan Kepuasan Konsumen (Y) di atas menunjukkan lbahwa 

semua lvariabel lpenelitian lmempunyai Cronbach’s Alpha (α) > 0,60 maka 

dapat ldisimpulkan bahwa semua variabel dalam peneliatan ini dinyatakan 

reliable. 

5.3. Uji Asumsi Klasik  

5.3.1. Uji Normalitas  

Uji normalitas adalah iuntuk imelihat iapakah inilai iresidual 

terdistribusi inormal iatau itidak. iModel iregresi iyang ibaik iadalah 

memiliki inilai iresidual iyang iterdistribusi inormal. Untuk perhitungan uji 

normalitas ini, penulis menggunakan pendekatan grafik P-Plot serta uji 

Kolomogorov Smirnov. Dalam uji normalitas ini, penulis menggunakan 

program berbantuan SPSS. 

Gambar 5.5. Normal Plot Regression Standardized Residual 
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Sumber : Diolah dari SPSS 

 

 

Tabel 5.6. Tabel Normal Kolmogrov Smirnov Test 

 

Sumber : Diolah dari SPSS 

 

Berdasarkan tampilan grafik P-Plot di atas gambar 5.5. Normal Plot 

Regression Standardized Residual dapat dilihat lbahwa lgrafik lP-Plot 

memberikan lhasil ldata ltelah lterdistribusi lnormal. lGrafik lP-Plot 

menunjukkan lhasil ldata lmenyebar ldisekitar lgaris ldiagonal ldan 

mengikuti larah lgaris ldiagonal. Uji kolomogorov smirnov dari tabel 5.6. 

Tabel Normal Kolmogrov Smirnov Test menunjukkan hasil bahwa setiap 

variabel memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga dapat 

ditarik kesimpulan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini 

terdistribusi normal. 

5.3.2. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinearitas ibertujuan iuntuk imengetahui iapakah imodel 

regresi iditemukan iadanya ikorelasi iantar ivariabel ibebas i (independen). 

Metode yang digunakan peneliti untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
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multikolinieritas adalah dengan melihat nilai Variance Inflation Factor 

(VIF) dan tolerance. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 dan nilai tolerance 

tidak kurang dari 0,1 maka model dapat dikatakan terbebas dari 

multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas menunjukkan nilai VIF dan 

angka Tolerance seperti pada tabel 5.7 berikut ini : 

Tabel 5.7. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 26.878 7.255  3.705 .000   

Kualitas_Produk .279 .125 .315 2.236 .029 .603 1.659 

Citra_Merek .286 .129 .311 2.209 .031 .603 1.659 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen 

Sumber : Diolah dari SPSS 

Dari Tabel 5.7. Hasil Uji Multikolinieritasmemperlihatkan nilai 

toleran sebesar 0,603 ≥ 0,1 dan nilai VIF sebesar 1,659 ≤ 10, maka dapat 

dikatakan bahwa tidak terjadi multikolonieritas antar variabel bebas yaitu 

kualitas produk dan citra merek. 

5.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

Dalam lpenelitian lini luntuk lmengetahui adanya 

heteroskedastisitas latau ltidak idengan imelihat igrafik lplot lantara lnilai 

prediksi lvariabel ldependen lyaitu lZPRED ldengan lresidual SRESID. 

Dasar analisis yang dilakukan dengan cara ini adalah: 

- lJika lada lpola ltertentu, lseperti ltitik lyang lada lmembentuk lpola 

ltertentu teratur (bergelombang, melebur lkemudian lmenyempit), 

lmaka lmengindikasikan ltelah lterjadi heteroskedastisitas.  

- lJika ltidak lada lpola lyang ljelas, serta titik-titik menyebar diatas dan 

ldibawah langka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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           Gambar 5.8. Diagram Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Sumber : Diolah dari SPSS 

Dari gambar 5.8. Diagram Scatterplot Uji Heteroskedastisitas diatas 

dapat dilihat bahwa grafik scatterplot menyebar dan tidk membentuk suatu 

pola ltertentu lserta ltitik-titik lmenyebar ldi latas ldan dibawah langka 0 

(nol) lpada lsumbu lY. lsehingga ldapat ldisimpulkan lbahwa lmodel 

lregresi lmemenuhi lpersyaratan lyaitu  ltidak lterjadi lheteroskedastisitas. 

5.3.4. Uji Linieritas 

Uji linieritas pada penelitian ini ldilakukan ldengan tujuan luntuk 

melihat lhubungan lantara lvariabel lbebas ldengan lvariabel lterikat bersifat 

linier atau tidak. Dasar yang digunakan peneliti untuk mendeteksi hubungan 

antara variabel bebas dengan variabel terikat bersifat linier atau tidak adalah 

dengan melihat nilai signifikansi. Jika nilai signifikansi kurang dari 0,05 

maka dapat disimpulkan dua variabel dinyatakan linier. Hasil pengujian uji 

linieritas pada penelitian ini disajikan pada tabel 5.9. berikut :    

 



 
 

86 
 

                  Tabel 5.9. Hasil Uji Linieritas                     

 

Dari Tabel 5.9. Hasil Uji Linieritas (uji Anova Table) menunjukkan bahwa: 

 Nilai sig linearity untuk kualitas produk sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 

sig deviation from linearity sebesar 0,393 > 0,05. Karena nilai sig 

deviation from linearity lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa antara variabel kualitas produk(X1) dan kepuasan konsumen (Y) 

terdapat hubungan yang linier.   

 Nilai sig linearity untuk citra merek sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai sig 

deviation from linearity sebesar 0,212 > 0,05. Karena nilai sig deviation 

from linearity lebih besar dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

antara variabel citra merek (X2) dan kepuasan konsumen (Y) terdapat 

hubungan yang linier.   
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5.4. Metode Analisis Koefisien Korelasi 

         Korelasi merupakan istilah yang digunakan untuk mengukur kekuatan 

hubungan antar variabel. Dalam buku Metode Penelitian Kuantitatif 

&SPSS(Syofian, 2017:250) lAnalisis lkorelasi lsederhana digunakan luntuk 

mengetahui ltingkat lhubungan lantara lvariabel bebas X (independent) dengan 

variabel terikat Y (dependent). Sedangkan analisis korelasi berganda digunakan 

untuk mengetahui lbesarnya lhubungan lantara ldua lvariabel lbebas X 

(independent) atau llebih lsecara lsimultan latau lbersama-sama dengan satu 

variabel terikat Y (dependent). 

Tabel 5.10. Koefisien Korelasi Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

 

Tabel 5.11. Koefisien Korelasi Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen 

Correlations 

 CItra_Merek 

Kepuasan_Kons

umen 

CItra_Merek Pearson Correlation 1 .509** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 60 60 

Kepuasan_Konsumen Pearson Correlation .509** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 60 60 

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

Sumber : Data Diolah SPSS 
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Persamaan uji korelasi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:  

 Dari tabel 5.10. Koefisien lKorelasi lKualitas lProduk lTerhadap lKepuasan 

Konsumen ldiatas ldapat ldilihat lbahwa lnilai lkorelasi lvariabel lkualitas 

produk (X1) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,511 yang 

berarti memiliki hubungan yang positif, cukup kuat dan signifikan. 

 Dari tabel 5.11. Koefisien Korelasi lKualitas lProduk lTerhadap lKepuasan 

Konsumen ldiatas ldapat ldilihat lbahwa lnilai lkorelasi lvariabel lcitra 

merek (X2) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,509 yang 

berarti memiliki hubungan yang positif, cukup kuat dan signifikan. 

 

5.5. Analisis Regresi Linear Berganda 

Pengujian regresi linear berganda ini digunakan peneliti untuk menghitung 

besarnya pengaruh antara variabel bebas yaitu ualitas produk (X1), citra merek 

(X2) terhadap variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y) seperti tabel 

dibawah ini. 

Tabel 5.12. Hasil Analisis Regresi Liner Berganda 

 

Model regresi yang digunakan adalah Unstandardized Coefficients, karena 

data yang digunakan dalam penelitian ini ldigunakan luntuk lmodel lregresi 

dimana lfungsinya ladalah luntuk lmeramalkan lgambaran ldimasa ldepan 

dengan ldata masa lalu. Adapun persamaan regresi yang didapatkan 

berdasarkan Tabel 5.12. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda adalah sebagai 

berikut:  

Y= 26,878 + 0,279 X1 + 0,286 X2 
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Persamaan uji regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Konstanta sebesar 26,878 menunjukkan bahwa jika tidak terdapat 

kontribusi dari ivariabel ibebas i (kualitas produk dan citra merek), maka 

variabel iterikat (kepuasan konsumen) adalah sebesar 26,878.  

2) Nilai X1 ipada ivariabel kualitas produk isebesar 0,279 iyang imenunjukkan 

besarnya ikontribusi iyang idiberikan ivariabel ikualitas iproduk (X1) 

terhadap kepuasan konsumen (Y). iVariabel kualitas produk (X1) iyang 

bernilai ipositif iartinya isetiap ipeningkatan idari ivariabel ikuaitas iproduk 

(X1) isebesar 1 satuan imaka iakan imeningkatkan inilai kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 0,279. 

3) Nilai X2 ipada ivariabel icitra imerek isebesar 0,286 iyang imenunjukkan 

besarnya ikontribusi iyang idiberikan ivariabel citra merek (X2) iterhadap 

kepuasan konsumen (Y). iVariabel citra merek (X2) iyang ibernilai ipositif 

artinya isetiap ipeningkatan idari ivariabel icitra merek(X2) sebesar 1 satuan 

maka akan meningkatkan nilai kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,286. 

Standardized coefficients beta biasa digunakan untuk mengetahui pengaruh dan 

sumbangan efektif yang diberikan antara variabel bebas (X1 dan X2) terhadap 

variabel terikat (Y), namun hanya berlaku pada sampel yang sekarang dengan 

persamaan regresi: 

Y= 0,315 X1 + 0,311 X2 

Persamaan uji regresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai X1 pada variabel kualitas produk menunjukkan pengaruh secara 

langsung Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 

0,315. 

2. Nilai X2 pada variabel citra merek menunjukkan pengaruh secara langsung 

Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0,311. 

 

5.6. Koefisien Determinasi (R2) 

Untuk imengetahui ibesar ikontribusi ivariabel ibebas (Kualitas Produk 

(X1), Citra Merek (X2) iterhadap ivariabel iterikat (Kepuasan Konsumen) 
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digunakan nilai R Square, lkoefisien ldeterminasi yang ldigunakan luntuk 

lmenghitung besarnya lpengaruh latau lkontribusi lvariabel lbebas lterhadap 

lvariabel lterikat dalam tabel 5.13. hasil koefisien determinasi sebgai berikut:   

Tabel 5.13. Hasil Koefisien Determinan (R2) 

 

Sumber : Data diolah SPSS 

Berdasarkan output diatas, diketahui nilai Koefisien Determinan atau R 

Square adalah sebesar 0,319. Nilai R Square 0,319 iberasal idari ipengkuadratan 

nilai ikoefisien ikorelasi iatau i “R” yaitu 0,565 x 0,565 = 0,319. Besarnya angka 

koefisien determinan R Square adalah 0,319 atau 31,9%. Artinya bahwa 31,9% 

variabel kepuasan konsumen iakan idipengaruhi ioleh ivariabel bebasnya, yaitu 

kualitas produk dan citra merek. Sedangkan sisanya 100% - 31,9% = 68,1%  

variabel lkepuasan lkonsuemn lakan ldipengaruhi loleh lvariabel lyang lain 

yang ltidak ldibahas ldalam lpenelitian lini. 

 

5.7.Uji Hipotesis 

5.7.1. Uji Signifikasi Simultan (Uji F) 

Uji simultan (Uji F) digunakan iuntuk imenunjukkan iapakah isemua 

variabel ibebas iyang terdiri dari ivariabel kualitas produk (X1) dan citra 

merek (X2) lmemiliki lpengaruh lyang lsignifikan lsecara lsimultan terhadap 

variabel lterikat lyaitu lkepuasan lkonsumen (Y). Uji F dilakukan dengan 

membandingkan antara nilai F hasil perhitungan dan F menurut tabel serta 

melihat nilai signifikansi (Sig.) dimana jika nilai Fhitung > Ftabel, maka Ho 

ditolak dan Ha diterima. Uji simultan pada penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan SPSS dan hasilnya dapat dilihat pada tabel 5.14. Hasil Uji 

Signiikansi Simultan sebagai berikut:  

Tabel 5.14. Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji F) 
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Dari tabel 5.14. Hasil Uji Signiikansi Simultan diatas menunjukkan 

bahwa Fhitung lebih besar dari pada Ftabel yaitu 13,365 > 3,17 dengan 

signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari pada α =0,05. Dapat 

disimpulkan Ho ditolah ldan lHa lditerima lkarena ladanya lhubungan 

variabel lkualitas lproduk (X1) dan lcitra lmerek (X2) terhadap kepuasan 

konsumen (Y). 

5.7.2. Uji Signifikasi Parsial (Uji T) 

Uji secara parsial (Uji F) idigunakan iuntuk imengetahui iapakah 

masing-masing ivariabel iindependen isecara iindividu imemiliki ipengaruh 

yang isignifikan iterhadap ivariabel idependen iatau itidak. lPengujian 

lhipotesis l (uji t) ldapat ldilakukan ldengan lmelihat lberdasarkan lnilai 

lhitung ldan lnilai signifikansi. Pengujian pada penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan SPSS dan hasilnya dapat dilihat pada tabel 5.15. Hasil 

Uji Signifikasi Pengaruh Parsial sebagai berikut: 

 

 

 

    Tabel Tabel 5.15. Hasil Uji Signifikasi Pengaruh Parsial (Uji T) 
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  Sumber : Data diolah SPSS 

Berdasarkan hasil masing –masing uji statistic t pada tabel 5.15. Hasil 

Uji Signifikasi Pengaruh Parsial (Uji T) adalah sebagai berikut : 

1. Variabel Kualitas Produk (X1) memiliki Sig. 0,029 < 0,05 dan memiliki 

nilai thitung 2,236 > ttabel 2,001 maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.  

2. Variabel Citra Merek (X2) memiliki Sig. 0,031 < 0,05 dan memiliki 

thitung 2,209 > ttabel 2,012 maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1. Kesimpulan  

      Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

pada PT Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung, maka diperoleh 

kesimpulan tentang pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap 

Kepuasan Konsumen di PT Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung 

sebagai berikut: 

1. lHasil lpenelitian lmenunjukkan lbahwa lapabila lkualitas lproduk 

lditingkatkan lakan lberdampak lterhadap lpeningkatan lkepuasan 

lkonsumen lmobil lhonda loleh lkarena litu lkualitas lproduk sangat penting 

luntuk lditingkatkan perusahaan Honda guna lmeningkatkan lkepuasan 

lkonsumen dalam lpembelian lmobil lhonda lpada lkonsumen lhonda. 

2. lHasil lpenelitian lmenunjukkan lbahwa lapabila lcitra lmerek lditingkatkan 

lakan berdampak terhadap peningkatan kepuasan konsumen mobil honda 

loleh karena itu citra merek sangat penting untuk ditingkatkan perusahaan 

llHonda guna meningkatkan kepuasan konsumen dalam pembelian mobil 

lhonda pada konsumen honda. 

3. lHasil penelitian menunjukkan bahwa apabila kualitas produk dan citra 

lmerek secara bersamaan ditingkatkan akan berdampak secara nyata 

terhadap peningkatan kepuasan konsumen mobil honda oleh karena itu 

kualitas produk dan citra merek sangat penting untuk ditingkatkan 

perusahaan Honda guna meningkatkan kepuasan konsumen dalam 

pembelian mobil honda pada konsumen honda. 
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6.2. Saran  

      Berdasarkan hasil penelitian, maka saran peneliti adalah:  

1. Pada perusahaan PT Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung 

agar lebih meningkatkan kualitas produk mobil honda karena variabel 

kualitas produk menjadi salah satu strategi dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen. Berdasarkan hasil jawaban responden yang menjadi kelemahan 

yaitu pada variabel kualitas produk, item “Kualitas produk Honda tidak 

kalah dengan produk pesaing sejenis” mendapatkan nilai terendah 

dibandingkan item lainnya. Ada baiknya Honda lebih mempertahankan 

mutunya agar tidak mengecewakan para konsumennya dan dapat terus 

bersaing dengan produk-produk sejenis lainya. 

2. Pada perusahaan PT Istana Mitra Sendany – Honda Mitra Lenteng Agung 

agar lebih meningkatkan citra mereknya karena citra merek yang positif 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil jawaban 

responden yang menjadi kelemahan yaitu pada citra perusahaan. Ada 

baiknya perusahaan Honda Mitra Lenteng Agung memperluas jaringan 

penjualan dengan lebih banyak membuat event-event resmi honda atau 

berkerjasama dengan market place yang ada di Indonesia agar konsumen 

dapat dengan mudah ketika membeli mobil Honda.  

3. Kepada PT Istana Mitra Sendany - Honda Mitra Lenteng Agung adalah agar 

perusahaan tetap mempertahankan citra merek dan terus meningkatkan 

kualitas produk untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini karena 

Kualitas produk dan cita merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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