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ABSTRAK  

 

 Willi Arda Bastiyan Npm. 19610173  Pengaruh Kualitas Produk Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Motor Matic Yamaha 

Fazzio ”.Pembimbing (1)H.Suryadi, S.E, M.M (2) Nani Septiana, S.E., M.M. 

 Perkembangan industri otomotif di Indonesia sangat cepat dan cenderung 

meningkat tiap tahunnya, seiring dengan kebutuhan dan permintaan masyarakat 

akan sarana transportasi yang memadai. Terbukti dengan semakin ramainya 

jalanan kota dan lalu lintas yang semakin padat oleh kendaraan bermotor. Serta 

diikuti dengan lahir dan tumbuhnya perusahaan-perusahaan baru yang senantiasa 

berupaya semaksimal mungkin untuk mendapatkan dan mempertahankan pangsa 

pasar yang ada. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) Untuk mengetahui Apakah terdapat 

pengaruh kualitas produk terhadap Kepuasan konsumen? 2) untuk mengetahui 

Apakah terdapat Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan konsumen? 3) Untuk 

mengetahui Apakah terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 

terhadap Kepuasan konsumen? Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Metode survei dipilih sebagai sumber data primer. Metode survei fokus 

pada pengumpulan data responden yang memiliki informasi tertentu, sehingga 

memungkinkan peneliti untuk menyelesaikan masalah. Pengumpulan data 

dilakukan menggunakan instrumen kuesioner atau angket. Dalam penelitian ini 

yang menjadi populasi adalah konsumen pada dealer istana  motor honda Teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 89 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan 

skala likert. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) terdapat pengaruh positif kualitas 

produk terhadap Kepuasan konsumen. 2) terdapat pengaruh positif Kualitas 

pelayanan terhadap Kepuasan konsumen. 3) terdapat pengaruh positif kualitas 

produk dan Kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan 

konsumen. 

 

 

Kata kunci : kualitas produk, Kualitas pelayanan dan Kepuasan konsumen 
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION ON YAMAHA FAZZIO MATIC  

MOTORCYCLES  

 

Willi Arda Bastiyan, H. Suryadi, S.E., M.M2. Nani Septiana, S.E., M.M2 

NPM. 19610173 

 

ABSTRACT 

 

Willi Arda Bastiyan Npm. 19610173 The Influence of Product Quality and Service 

Quality on Consumer Satisfaction on Yamaha Fazzio Matic Motors at Yamaha 

Lautan Teduh Metro Dealers. Advisors (1) H. Suryadi, S.E, M.M (2) Nani Septiana, 

S.E., M.M. 

The development of the automotive industry in Indonesia is very fast and tends to 

increase every year, in line with the needs and demands of the public for adequate 

means of transportation. Evidenced by the increasingly crowded city streets and 

increasingly congested traffic by motorized vehicles. And followed by the birth and 

growth of new companies that always make every effort to gain and maintain 

existing market share. 

This study aims to find out 1) To find out whether there is an influence of product 

quality on consumer satisfaction? 2) to find out whether there is service quality on 

consumer satisfaction? 3) To find out whether there is an influence of product 

quality and service quality on consumer satisfaction? This study uses a quantitative 

approach. The survey method was chosen as the primary data source. The survey 

method focuses on collecting data from respondents who have certain information, 

thus enabling researchers to solve problems. Data collection was carried out using 

a questionnaire instrument or questionnaire. In this study, the population was 

consumers at the Honda Motor Palace dealership. The sampling technique used 

was accidental sampling with a total sample of 89 people. Data collection 

techniques using a questionnaire with a Likert scale. 

The results of the study show that: 1) there is a positive influence on product quality 

on consumer satisfaction. 2) there is a positive influence of service quality on 

consumer satisfaction. 3) there is a positive influence on product quality and 

service quality on consumer satisfaction. 

 

Keywords: product quality, service quality and consumer satisfaction 
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