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ABSTRAK

Adis Levita /21 2015 170 / 2019 / Pengaruh Kepuasan Dan Kepercayaan
Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam Pembelian Mobil Honda Jazz Pada
PT.Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang/Manajemen
Pemasaran

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kepuasan dan
kepercayaan terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian mobil honda Jazz
pada PT.Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang . Tujuan Penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas
konsumen dalam pembelian mobil honda jazz pada PT.Honda Maju Mobilindo
Tanjung Api Api Palembang.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian asosiatif. Sampel dalam penelitian ini
sebanyak 96 orang, dengan teknik sampling purposive sampling. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data
melalui kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan kualitatif dan kuantitatif,
dengan teknik analisis regresi liner berganda.

Hasil pengujian yang telah dilakukan dari penelitian ini menunjukan bahwa hasil
perhitungan regresi linier berganda yaitu Y= (-1,304) + 0,410 X1 + 0,352 Xz,
Untuk uji F yaitu Fhitung (125,585) > Fraper (3,07) artinya ada pengaruh signifikan
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian mobil
honda jazz pada PT.Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang. Uji t
kepuasan (Xi) diperoleh thiwng (4.485) > twper (1,658) artinya ada pengaruh
signifikan kepuasan secara partial terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian
mobil honda jazz pada PT.Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang.
Uji t variabel kepercayaan (X;) diperoleh thiwng (5,037) > tuaper (1,658) artinya
kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci :Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas Konsumen



The formulation of the problem in this study was whether or not there
Satisfaction and Trust on Consumer Loyalty in the Purchase of Honda Jazz Cz
Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang, The objective of this study w to )
influence of Satisfaction and Trust on Consumer Loyalty in the Purchase of Honda azz Cars
PT.Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang. This study was associative research.
The sample in this study was 96 people that were collected with a purposive sampling tec
The data used in this study was primary data. The methods of collecting data in this study were
using questionnaires. The data analysis technique used in this study were qualitative and
quantitative, with multiple linear regression analysis techniques. The result of multiple linear :
regression in this study showed that Y=(-1.304) + 0.410 X1 + 0,352 X, F fest showed that
Fobtained (125.585) > Fyy, (3.07) means that there was significant influence on of satisfaction
and trust on consumer loalty in the purchase of honda jazz cars at PT.Honda Maju Mobilindo
Tanjung Api Api Palembang. Ttest on satisfaction (X;) found that tsugeq (4.485) > time (1.658)
maensthatthuewmasigniﬁminﬂumofpmﬁalutisfuiononconmloyaltyinﬂ:e
purchase of Honda Jazz cars at PT Honda Maju Mobilindo Tanjung Api Api Palembang, the t test

of the trust variabel (X2) found that Lobisined WS (5.037) > e (1.658) which means that trust
partially gave a significant influence on consumer loyalty. ;

Keywords: consumer loyalty, satisfaction. trust and loyalty.
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penulis menggunakan tiga variabel yaitu kepuasan dan kepercayaan terhadap
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang dengan proses itu
individu atau kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas
mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.

Berdasarkan sumber tersebut dapat dikatakan bahwa kegiatan
pemasaran saat ini tidak hanya terfokus pada kegiatan jual-beli barang atau
jasa, tetapi juga merupakan proses menciptakan nilai bagi pelanggannya.
Nilai-nilai inilah yang akan menciptakan suatu hubungan timbal balik yang
saling menguntungkan bagi kedua bela pihak. Konsep pemasaran
merupakan sebuah keyakinan perusahaan bahwa pemuasan kebutuhan
konsumen merupakan kunci sukses bagi perusahaan untuk dapat bertahan
menghadapi pesaingan.

Salah satu kajian menarik dalam pemasaran adalah perilaku
konsumen. Perilaku konsumen menggambarkan kegiatan konsumen sejak
sebelum melakukan pembelian, ketika, dan setelah melakukan pembelian.
Pemasar sangat berkepentingan mengetahui perilaku konsumen sebelum
melakukan pembelian, khususnya mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi  perilaku  konsumen dalam melakukan pembelian.
Pemahaman pemasar terhadap faktor yang mempengaruhi keputusan

pembelian akan mengarahkan pemasar lebih tepat memahami keinginan

1



konsumen sehingga dapat lebih menyesuaikan tawarannya kepada
konsumen.

Pada dasarnya hasil akhir dari pemahaman pemasar terhadap
perilaku konsumen tersebut adalah membuat pelanggan menjadi loyal.
Loyalitas penting bagi perusahaan dan memebrikan banyak keuntungan.
Pertama, pelanggan-pelanggan yang loyal akan terus melakukan pembelian
ulang sehingga menjamin keuntungan perusahaan dalam jangka panjang.
Keuntungan yang dapat diandalkan oleh perusahaan menjamin perusahaan
dapat mempertahankan kelangsungannya. Kedua, pelanggan yang loyal
akan lebih tahan terhadap persaingan. Pelanggan-pelanggan ini akan tetap
melakukan pembelian meskipun pesaing membujuknya beralih pemasok.
Ketiga, pelanggan yang loyal adalah publikasi ampuh bagi perusahaan.
Pelanggan-pelanggan tersebut akan menceriterikan banyak hal positif
terhadap produk perusahaan tanpa dibayar. Akibatnya perusahaan lebih
efektif melakukan kegiatan pemasaran.

Diantara faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah
faktor eksternal individu yang sengaja dimunculkan perusahaan untuk
mendorong daya tarik guna melakukan pembelian produknya. Penggunaan
pangsa pasar sangat bergantung kepada kemampuan untuk memanfaatkan
strategi pemasaran perusahaan setiap bagaimana mempromosikan suata
harga produk, bagaimana strategi harga dengan pesaing yang ada dan
bagaimana mengenal lingkungan pasar. Tingkat kebutuhan keinginan

konsumen dapat berbeda-beda satu dengan yang lainnya, yang



menyebabkan pemilihan pada satu merek produk tertentu perlu
mempertimbangkan banyak hal secara berbeda.

Industri otomotif berkembang pesat di Indonesia. Salah satu
perusahaan yang bergerak di bidang otomotif tersebut adalah Honda. Honda
juga merupakan salah satu produsen yang terbilang cukup lama eksis di
Indonesia. Hadir dengan berbagai produk-produk mobil hatchback yang
laris di Indonesia seperti Honda Jazz dan Honda Brio membuat Honda
menjadi salah satu pilihan masyarakat dalam memilih kendaraan mereka.
Honda memiliki beberapa pabrik di daerah Karawang dengan kapasitas
produksi mencapai 200.000 unit per tahun. Sebagian besar produk mobilnya
seperti Mobilio, HR-V, Brio, dan Freed sudah dapat diproduksi di
Indonesia. PT Honda ProspectMotor yang merupakan Agen Tunggal

Pemegang Merek Mobil Honda di Indonesia Mobil Honda di Indonesia.

Sebagai agen tunggal, PT Honda Prospect Motor merupakan satu-satunya
perusahaan yang berhak mengimpor, merakit dan membuat kendaraan
bermerk Honda di Indonesia.

Diantara produk Honda adalah  mobil Honda Jazz.Konsumen
melakukan pembelian mobil Honda yang sudah biasa tetap mengedepankan
kualitasnya dengan melakukan inovasi produk yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Honda Jazz merupakan salah satu Top

Brand sebagaimana data berikut :


https://id.wikipedia.org/wiki/Mobil
https://id.wikipedia.org/wiki/Honda
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia

Tabel 1.1
Top Brand Index 2018 fase 1 kategori Otomotif

NO MEREK TBI TOP
1. Honda Jazz 20.4% TOP
2. Toyota Yaris 10.5% TOP
3. Daihatsu Ayla 10.4% TOP
4. Honda Brio 10.0%

5. Toyota Agya 9.6%

Sumber :http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-
result/top brand index 2018 fase 1

Tabel 1.1 memperlihatkan bahwa pada Top Brand Index kategori
otomotif diatas, Mobil Honda jazz memiliki TBI 20,4%. Skor ini merupakan
skor tertinggi yang dapat diartikan bahwa Honda Jazz merupakan merek
yang disukai. Secara umum merek yang disukai cenderung membangun
loyalitas konsumen, produk Mobil Honda kategori otomotif merupakan
pilihan utama masyarakat indonesia. Pesaing yang terjadi sekarang
memaksa Honda Jazz untuk semakin meningkatkan tingkat kualitas agar
dapat menjaring konsumen sebanyak-banyaknya. Oleh karena itu Honda
Jazz di paksa memiliki kualitas produk yang baik sehingga menimbulkan
kepuasan konsumen rasa puas dari konsumen inilah yang diharapkan dapat
dicapai oleh perusahaan Honda. Sehingga konsumen akan kembali untuk
membeli lagi.

Situasi pesaingan dapat berubah dengan cepat, untuk itu dibutuhkan
strategi yang tidak hanya dapat menghadapi persaingan sekarang, tetapi juga
mengantisipasi persaingan dimasa yang akan datang. Setiap perusahaan

harus selalu siap bahkan bertekad memenangkan persaingan. Untuk itu


http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2018_fase_1
http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-result/top_brand_index_2018_fase_1

harus selalu dicermati respon pelanggan terhadap produk yang ditawarkan

meskipun pelanggan dinilai telah loyal.

Hasil riset awal tentang penilaian responden mobil Honda

Jazz ditampilkan dalam Tabel berikut :

Tabel 1.2

Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Pelanggan Honda Jazz

No Indikator Jumlah (orang)

1 Irit bahan bakar 6

2 Kenyamanan )

3 Harga yang tetap andal 5

4 Tampil trendy 4

5 Mudah didapat 4

6 Promosi sangat menarik 6
Jumlah 30

Sumber :wawancara Pra-riset,2018

Berdasarkan tabel di atas, dihubungkan dengan kepuasan konsumen dapat

diuraikan sebagai berikut :

1.

Irit bahan bakar : Mobil honda jazz masukikut menunjukan ke dalam
kategori mobil yang hemat bahan bakar (BBM). Mobil honda jaz
selain memiliki nama sebagai mobil yang memiliki tenaga, tetapi juga
bisa dibilang hemat BBM, Honda jazz akan mampu memberikan

konsumsi hemat BBM sebanyak satu liter untuk menempuh jarak



19km/liter nya tetapi dengan kondisi jalan yang bebas tanpa ada
hambatan seperti mavet di perkotaan.

Kenyamanan : Honda jazz mampu memberikan kenyamanan
berkendara penuh sensasi. Kenyamanan tempat duduk mampu menjadi
perhatian khusus untuk mencari seberapa jauh kenyamanan didalam
sebuah mobil hatchback yang kini banyak digandrungi para kaum anak
muda.

Harga yang tetap handal : sejalan dengan apa yang masyarakat
indonesia banyak inginkan bawha sebuah mobil harus murah, tenaga
besar, resing looks. Honda jazz berusaha memenubhi tiga aspek tersebut
dengan cukup baik terlihat dari harga yang tidak terlalu mahal dan juga
tidak terlalu murah. harga honda jazz terbaru sekitar Rp.250 jutaan
dan harga ini masih belum ada perubahan sejak bulan september lalu.

Berikut adalah rincian harganya :

Tabel 1.3

Harga Mobil Honda Jazz

Tipe/varian honda jazz Harga
Honda Jazz S MT Rp.237.500.000
Honda Jazz S CVT Rp.247.500.000
Honda Jazz RS MT Rp.267.500.000

Honda Jazz RS CVT Rp.277.500.000




4. Tampil trendy : Tampilan mobil ini memiliki tampilan yang stylish,
elegan dan sporty dengan kemasan desain body yang hampir semprna
yang tidak ditemukan pada varian sebelumnya. Fitur multimedia dan
keselamatan yang lengkap juga salah satu All New Honda Jazz yang
ditawarkan dengan pengguna, selain itu juga untuk memberikan rasa
berkendara dengan nyaman dan menyenagkan pabrikan honda juga
telah menyematkan fitur hiburan yang lengkap dan modern. Kemudian
untuk menyimpan barang bawaan dengan jumlah yang banyak, All
New Honda Jazz menawarkan ruang bagasi yang cukup luas untuk
sebuah mobil hatcback. Jadi untuk yang sering membawa barang
dengan jumlah yang banyak tidak perlu khawatir tidak tertampung di
dalam bagasi. Dan adanya cruise control memberikan kemudahan
kepada pengemudi untuk mengemudi mobil ini. Dan kelebihan All
New Honda Jazz yang terkahir yang tidak ditemukan pada varian
sebelumnya yakni penggunaan lampu led yang siap memberikan
pencahayaan yang terang.

5. Mudah didapat : honda merupakan salah satu merek mobil dengan
jaringan terluas di indinesia, hingaa saat ini secara total honda telah
memiliki 164 dealer 3S di seluruh indonesia. Jumlah ini tentu bukanlah
muncul secara mendadak. Ekspansi yang dilakukan oleh PT Honda
Prospect Motor selaku produsen dan distribusi sekaligus Agen

Pemegang Merek (APM) Honda di indonesia membuatnya menjasi



B.

salah satu merek terkuat dan selalu berada di peringkat 3 besar
penjualan mobil masional.

Promosi : promosi yang dilakukan dalam punjualan mobil honda jazz
cukup beragam baik lewat media sosial, iklan diprogram pada acara
televisi, surat kabar dan majalah, dan para sales promotoion juga
sering membagikan brosur mobil Honda Jazz di tempat keramaian
misalnya pasar tradisional dan mall.

Kepercayaan : selain variabel di atas berdasarkan wawancara peneliti
dengan beberapa konsumen, diperoleh informasi bahwa banyak
konsumen yang percaya dengan merek honda, kepercayaan tersebut
membuat konsumen merasa yakin bahwa beberapa atribut yang
dimiliki honda adalah baik.

Berdasarkan uraian diatas yang telah dikemukakan tersebut maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: Pengaruh
Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam
Pembelian Mobil Honda Jazz Pada PT.Honda Maju Mobilindo

Tanjung Api Api Palambang.

Rumusan Masalah
Dari uraian diatas bahwa masalah pokok dari penelitian ini adalah :

1. Adakah kepuasan dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian mobil honda jazz pada

pt.honda maju mobilindo tanjung api api palembang ?



2. Adakah kepuasan dan kepercayaan berpengaruh secara partial terhadap
loyalitas konsumen dalam pembelian mobil honda jazz pada pt.honda
maju mobilindo tanjung api api palembang?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan kepercayaan secara
bersama-sama terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian mobil
honda jazz pada pt.honda maju mobilindo tanjung api api palembang.

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan dan kepercayaan secara partial
terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian mobil honda jazz pada

pt.honda maju mobilindo tanjung api api palembang.

Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti.
Kegunaan penelitian ini terhadap penulis yaitu agar dapat
mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang di dapat selama menjadi
mahasiswa di Universitas Muhammadiyah Palembang.

2. Bagi Almamater.
Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bacaan dan
sarana referensi dalam belajar para mahasiswa Universitas

Muhammadiyah Palembang.
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