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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh antara kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. INDOMOBIL 

TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian pada PT. 

INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG. 

Sampel yang digunakan adalah 50 orang. Alat uji analisis yang digunakan 

ialah uji validitas, uji reliabilitas, analisis frekuensi, analisis regresi linier 

berganda, uji F, uji t, dan koefisien determinasi. 

Melalui alat uji analisis regresi linier berganda diperoleh hasil dari variable 

kualitas layanan 0.308 > 0,05 dan kualitas produk  0.000 < 0,05. Melalui uji F 

diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000. 

Dari hasil analisis regresi berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut:  

Secara bersama-sama (uji F) variable kualitas layanan dan kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap variable kepuasan konsumen Nissan 

Cikarang. Secara parsial (uji t) variable yang memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Nissan Cikarang adalah kualitas produk. 

 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the influence of the quality of 

service and product quality to consumers satisfaction in PT. INDOMOBIL 

TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG. The population in this study are all 

consumers who have ever made a purchase at PT. INDOMOBIL TRADA 

NASIONAL NISSAN CIKARANG. 

The sample used by 50 people. Test equipment used is the analysis of test 

validity, test reliability, frequency analysis, multiple linier regression analysis, F 

test, t test dan the coefficient of determination. 

Through the means of multiple linier regression analysis of test result 

obtained from the variable quality of service 0.308> 0.005 and variable quality of 

product 0.000 < 0.005. Obtained through the F test significance value of 0.000. 

 From results of multiple linier regression analysis can be summarized as 

follows: taken together the variable quality of service and product quality 

significantly influence on consumers satisfaction Nissan Cikarang.Partially 

variables that have an influence on consumer statsfaction in the quality of 

product. 

 

Key Words: Service Quality, Product Quality and Consumers Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.I Latar Belakang  

Persaingan yang semakin ketat di mana semakin banyak produsen yang 

terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, menyebabkan 

setiap pengusaha harus menempatkan orientasi pada kepuasan konsumen sebagai 

tujuan utama (Tjiptono, 2000:24). Semakin banyaknya produsen yang 

menawarkan produk dan jasa, maka konsumen memiliki pilihan yang semakin 

banyak untuk menentukan jadi tidaknya pembelian. 

Dalam industri manapun pasti akan ditemukan persaingan didalamnya, 

tidak terkecuali industri retail di indonesia (Maushufi, 2009). Salah satunya ialah 

persaingan dalam hal menawarkan produk dan jasa yang berkualitas, pelayanan 

yang ramah dan menyenangkan yang akan membuat pelanggan merasa puas 

membeli dan menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Hubungan konsumen dan perusahaan saat ini harus terus di perhatikan 

agar keberlangsungan suatu perusahaan dapat terus bertahan. Untuk bisa membuat 

konsumen merasa puas atas layanan yang telah diberikan, maka perusahaan harus 

dapat berusaha dalam memahami apa yang diperlukan baik dari konsumen 

sehingga dapat menimbulkan citra atau tempat tersendiri di hati para konsumen. 

Konsumen akan senang apabila merasakan kepuasan, apabila apa yang 

diharapkan dan yang diinginkan dapat dipenuhi oleh perusahaan. Faktor-faktor 

yang membuat pelanggan merasakan kepuasan antara lain adalah kualitas produk 

dan kualitas kinerja pelayanan. Salah satu hal yang paling penting untuk saat ini 
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adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik yaitu, apabila perusahaan 

dapat  mengerti dan memahami kebutuhan-kebutuhan konsumennya.  

Perusahaan harus memahami produk seperti apa yang diinginkan baik 

bentuk, warna, desain, manfaat, mengikuti trend dan perkembangan teknologi 

terbaru yang bisa menaikkan nilai dan penjualan suatu perusahaan. Terutama 

dalam perusahaan ritel yang bergerak dibidang otomotif yang mampu fleksibel 

mengikuti keinginan konsumen akan tuntutan secara fisik kualitas produk yang 

juga banyak mengalami persaingan yang sangat kompetitif antar perusahaan 

otomotif demi mencapai kepuasan konsumen. 

Nissan Motors Indonesia (NMI) merupakan pemegang merk Nissan 

Indonesia. Dan retailer otomotif Nissan dipegang oleh Indomobil Group.  

Indomobil group selain memegeng Produk Nissan sebagai produk penjualannya 

juga memegang brand otomotif lainnnya seperti Suzuki, Hino, Infinity dan lain 

sebagainya. Nissan merupakan produk otomotif jepang yang bersaing dengan 

produk-produk sekelas Honda, Mitsubishi, Toyota, dan sebagainya. Dengan 

adanya banyak kompetitor yang sama-sama berada di Indonesia Nissan harus 

benar-benar mempertahankan kualitas pelayan dan kualitas produknya supaya 

konsumen merasa puas dan memiliki brand equity yang tinggi tentang produk 

Nissan sebagai produk otomotif yang berkualitas baik dan tidak kalah saing 

kualitasnya dengan produk otomotif lain sekelasnya. Namun, belum dapat 

dipastikan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk PT. INDOMOBIL 

TRADA NASIONAL NISSAN Cikarang dapat memberikan rasa puas untuk para 

pelanggannya. Melihat hal tersebut maka penulis tertarik untuk meneliti tentang 
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“ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI SHOWROOM PT. 

INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG”. Penelitian ini 

menggunakan dua variable yaitu independen dan dependen. Variable independen 

dalam penelitian ini adalah service quality ( kualitas pelayanan ) dan product 

quality ( kualitas produk ). Dan variable dependen dalam penelitian ini  adalah 

customers statifaction ( kepuasan konsumen) PT. INDOMOBIL TRADA 

NASIONAL NISSAN Cikarang. 

 

I.2 Perumusan Masalah 

Dengan kondisi ini dan berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi, maka 

dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

a. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada PT. INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN Cikarang? 

b. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT. INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN Cikarang? 

 

 

I.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah sebagai berikut : 

a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN 

CIKARANG. 
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b. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN 

CIKARANG. 

 

I.4        Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi : 

a. Bagi Universitas  

Sebagai bahan referensi untuk penelitian bidang kepuasan konsumen 

melalui media internet di masa yang akan datang dan sebagai bahan untuk 

menambah informasi di bidang pemasaran berdasarkan penerapan yang 

ada dalam kenyataan. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi PT. INDOMOBIL 

TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG untuk mengetahui kualitas 

layanan dan kualitas produk yang berpengaruh pada kepuasan konsumen 

terhadap produk Nissan Di Cikarang. Selain itu dapat digunakan sebagai 

dasar pembuatan strategi yang tepat untuk menggunakan kegiatan atau 

Media Pemasaran yang baik. 

c. Bagi Penulis 

Sarana untuk menerapkan ilmu manajemen yang didapat selama 

mengikuti perkuliahan khususnya dalam bidang manajemen pemasaran, 

dan juga menambah wawasan mengenai faktor-faktor yang 

memperngaruhi kepuasan konsumen terhadap suatu produk jasa. 
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I.5         Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas maka penulis membatasi ruang 

lingkup masalahnya sebagai berikut: 

a. Penelitian akan dilakukan pada konsumen yang menggunakan Produk 

Mobil Nissan. 

b. Mobil Nissan yang ada di kawasan Lippo Cikarang. 

c. Cakupan daerah penelitian terbatas di Wilayah Lippo Cikarang. 

d. Jumlah Responden dibatasi pada jumlah 50 orang responden. 

e. Waktu Penelitian dilakukan pada April 2014 - Juni 2014. 

f. Responden yang diteliti adalah orang yang berdomisili di Kawasan Lippo 

Cikarang dan yang mengetahui tentang Produk Nissan. 

g. Variabel dalam penelitian meliputi : 

i. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

ii. Kualitas Produk (Product Quality) 

iii. Kepuasan Pelanggan (Customers Statifaction) 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian tentang variable independent (kualitas 

layanan dan kualitas promosi) terhadap kepuasan konsumen Nissan Cikarang 

dimana sampel yang digunakan ialah 50 responden, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

 

a. Berdasarkan hasil analisis prosentase mengenai karakteristik responden yang 

sudah pernah membeli Mobil Nissan adalah sebagai berikut: Mayoritas 

responden dalampenelitian ini adalah responden yang berjenis kelamin laki-

laki yaitu sebesar 80%. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah 

responden yang berusia 30-39 tahun yaitu sebesar 48%. Mayoritas responden 

dalam penelitian ini adalah responden yang berpendidikan Sarjana yaitu 

sebesar 66%. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah responden 

yang bekerja sebagai karyawan disuatu perusahaan yaitu sebesar 66%. 

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah responden yang membeli 

mobil di showroom Nissan pada tahun 2010-2014 sebesar 78%. Mayoritas 

responden dalam penelitian ini adalah responden yang membeli mobil di 

showroom Nissan Cikarang sebesar 74%. Mayoritas responden dalam 

penelitian ini adalah responden yang memiliki pendapatan mulai dari Rp. 

5.000.000 – Rp. 10.000.000 yaitu sebesar 60%. Mayoritas responden dalam 
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penelitian ini adalah responden yang membeli dengan cara pembayaran secara 

kredit yaitu sebesar 92%. 

b. Dari hasil analisis regresi berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

Secara bersama-sama (uji F) variable kualitas layanan dan kualitas produk 

berpengaruh  secara signifikan terhadap variable kepuasan konsumen Nissan 

Cikarang (Y).  

Secara parsial (uji t) variable yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen Nissan Cikarang adalah kualitas produk (berpengaruh positif). 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan antara lain: 

a. Yang mempengaruhi kepuasan konsumen Nissan Cikarang dalam penelitian 

ini hanya terbatas pada variable kualitas produk saja. 

b. Jumlah responden dalam penelitian ini dibatasi jumlahnya yaitu hanya 50 

orang dikarenakan keterbatasan waktu dan biaya. 

c. Pertanyaan dalam penelitian ini menggunakan kuesoner yang memaksa 

responden untuk menjawab secara tertutup atau hanya memilih jawaban yang 

telah disiapkan sebelumnya. 

 

5.3 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian ini, maka penulis 

akan memberikan beberapa saran bagi penelitian selanjutnya. Berikut adalah 

saran-saran bagi penelitian selanjutnya: 
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a. Pada penelitian yang mendatang selain hanya variable kualitas pelayanan dan 

kualitas produk disarankan untuk menambahkan variable distribusi, harga dan 

lokasi untuk penelitian pada perusahaan berjenis ritel seperti perusahaan PT, 

INDOMOBIL TRADA NASIONAL NISSAN CIKARANG yang sudah 

diteliti oleh penulis. 

b. Diharapkan untuk penelitian yang mendatang jumlah responden yang diteliti 

lebih dari 50 responden jika memang memungkinkan. 
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