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ABSTRAK

VanniFebrianni/29160133/2020/PengaruhKualitasProdukdanKualitas

LayananterhadapKepuasanKonsumenSepedaMotorYamahaNmax,Jakarta

Utara/Ir.TumpalJ.R.Sitinjak,M.M.

Perkembanganduniaotomotif kinimakininovatif.Indonesiaadalahnegara

yang sedang berkembang diindustriotomotif,persaingan ketatdalam dunia

usaha menuntutsetiap perusahaan untuk mengambillangkah-langkah dan

strategiyang tepatguna memenangkan persaingan dengan kompetitordemi

menjagaeksistensiyangdimilikiperusahaan.karenaseiringwaktukompetitor

akanterusmunculbersamaandenganpermintaankonsumenyangkianmeningkat

untukmemenuhikeinginanandankebutuhankonsumendiindonesia.

Teoriyangdigunakandalam penelitianiniadalahkualitasproduk,kualitas

layanandankepuasanpelanggan.Variabeldalam penelitianiniterbagimenjadi

duajenis,yaituvariabelindependendanvariabeldependen.Variabelindependen

dalam penelitian iniadalah kualitas produkdan kualitas layanan,sedangkan

variabeldependendalam penelitianiniadalahkepuasanpelanggan.

ObjekpenelitianiniadalahYamahaNmax,JakartaUtara.Metodeyang

digunakan dalam penelitian iniadalah analisis deskriptifdan analisis regresi

berganda.Pengumpulandatadilakukandengancarapenyebarankuisionersecara

onlinekepada100sampelkonsumenYamahaNmaxdiJakartaUtara.Penarikan

sampeldilakukandengancaranonprobabilitysamplingdenganteknikjudgement

sampling.

Kualitasprodukmemilikipengaruhpositifsignifikanterhadapkepuasan

pelanggan,dankualitaslayananmempunyaipengaruhpositifsignifikanterhadap

kepuasankonsumen.Penelitianmenunjukkanbahwarespondenmenilaikualitas

produksudahbaik,kualitaslayanansudahbaik,dankepuasankonsumensudah

memuaskan.Hasilpenelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan terbukti

berpengaruhsecarapositifsignifikanterhadapkepuasankonsumen diYamaha

NmaxJakartaUtara.
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DisarankanYamahaNmaxsebaiknyamembuatlebihbanyakvarian-varian

yangmenarikagarsemakinbanyakmenarikminatpelanggandalam pembelian

produkYamahaNmaxLaludalam meningkatkankualitaslayanannya,Yamaha

NmaxharusmeningkatkankecepatanWiFiuntukkenyamananpelanggan,dan

karyawan harus lebih mengenal produk Yamaha Nmax sehingga dapat

meningkatkankepuasankonsumen.

Katakunci:KualitasProduk,KualitasLayanan,KepuasanKonsumen.
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ABSTRACT

VanniFebrianni/29160133/2020/TheEffectofProductQualityandService

QualityonYamahaNmaxMotorcycleConsumerSatisfaction,NorthJakarta/Ir.

TumpalJ.R.Sitinjak,M.M.

Thedevelopmentoftheautomotiveworldisnowincreasinglyinnovative.

Indonesiaisacountrythatisdevelopingtheautomotiveindustry,thetough

competitioninthebusinessworldrequireseverycompanytotaketherightsteps

andstrategiestowinthecompetitionwithcompetitorsinordertomaintainthe

existenceofthecompany.Overtime,competitorswillcontinuetoemergeinline

withincreasingconsumerdemandtomeetconsumerwantsandneedsin

Indonesia.

Thetheoryusedinthisresearchisproductquality,servicequalityandcustomer

satisfaction.Therearetwotypesofvariablesinthisstudy,namelytheindependent

variableandthedependentvariable.Theindependentvariablesinthisstudyare

productqualityandservicequality,whilethedependentvariableinthisstudyis

customersatisfaction.

TheobjectofthisresearchisYamahaNmax,NorthJakarta.Themethodusedin

thisresearchisdescriptiveanalysisandmultipleregressionanalysis.Data

collectionwascarriedoutbydistributingquestionnairesonlineto100samplesof

YamahaNmaxconsumersinNorthJakarta.Samplingwasdonebymeansofnon

probabilitysamplingwithjudgmentsamplingtechnique.

Productqualityhasasignificantpositiveeffectoncustomersatisfaction,and

servicequalityhasasignificantpositiveeffectoncustomersatisfaction.Research

showsthatrespondentsassessproductqualityasgood,servicequalityisgood,

andcustomersatisfactionissatisfactory.Theresultsshowedthatservicequality

hadasignificantpositiveeffectoncustomersatisfactionatYamahaNmax,North

Jakarta.

ItisrecommendedthatYamahaNmaxshouldmakemoreattractivevariantsin

ordertoattractmorecustomerinterestinpurchasingYamahaNmax
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products.Theninimprovingthequalityofitsservice,YamahaNmaxmustincrease

WiFispeedforcustomerconvenience,andemployeesmustgettoknowYamaha

Nmaxproductsmoresothattheycanimprove.customersatisfaction.

Keyword:ProductQuality,ServiceQuality,CustomerSatisfaction.
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