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ABSTRAK
Nama : Mia Rahmiati (0706213033)
Program Studi : Administrasi Niaga
Judul : Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan (Studi Kasus: Honda Vario)

Penelitian ini mencoba mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan melalui
variabel-variabel dimensinya yaitu product quality, price dan service quality
terhadap pembentukan loyalitas pelanggan. Data penelitian diperoleh melalui
kuesioner terhadap 175 pembeli Honda Vario yang berusia minimal 17 tahun dan
telah melakukan service minimal dua kali di dealer resmi Honda Vario di Jakarta
Timur dengan menggunakan metode purposive sampling. Kemudian dilakukan
analisis data dengan teknik analisis data yang meliputi analisis statistik deskriptif,
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linier berganda,
koefisien determinasi R? dan pengujian hipotesis dengan menggunakan software
IBM SPSS Statistics 20.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap pembentukan loyalitas pelanggan,
dan masing-masing dimensinya yaitu product quality, price dan service quality
juga mempunya pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dimana dimensi price menjadi dimensi yang paling dominan pengaruhnya di
antara ketiganya.

Kata Kunci:
Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Product Quality, Price, Service

Quality.
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ABSTRACT
Name : Mia Rahmiati (0706213033)
Study Program : Administrasi Niaga
Title : Influence of Customer Satisfaction to Customer

Loyalty (Case of Study: Honda Vario)

This research tried to determine the influence of customer satisfaction
through its dimensional variables, which are product quality, price and service
quality, to the building of customer loyalty. The research data was obtained by
using purposive sampling method from a questionnaire to 175 respondents, who
are at least 17 years old Honda Vario buyers and have experienced the minimum
of two-times services at any Hondo Vario’s authorized dealer (service center) in
East Jakarta. Thereafter, the obtained data had been analyzed with processing
technique and data analysis that cover descriptive statistical analysis, validity
test, reliability test, classical assumption test, multiple linear regression test
analysis, coefficient of determination R? and hypothesis test by using IBM SPSS
Statistics 20 software.

The result of this research showed that customer satisfaction does have a
positive and significant influence to the building of customer loyalty, and each of
its researched dimensions, which are product quality, price and service quality,
does also influence customer loyalty in the same way, and price has been the most
dominant dimension from all three dimensions influencly.

Key words:
Customers’ Satisfaction, Customers’ Loyalty, Product Quality, Price, Service

Quality.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman yang begitu cepat dan era
modernisasi belakangan ini, masyarakat dituntut untuk selalu memiliki mobilitas
yang tinggi. Mobilitas ini mutlak diperlukan agar masyarakat dapat melakukan
segala aktifitas yang dilakukannya dengan baik dan seefisien mungkin dalam
keterbatasan waktu yang dimilikinya. Untuk menunjang mobilitasnya, masyarakat
menggunakan kendaraan bermotor sebagai alat transportasi sehari-hari. Namun
permasalahan tingkat kemacetan lalu lintas yang tinggi di kota-kota besar seperti
Jakarta, sebagai pusat perputaran roda ekonomi masyarakat, menjadikan masih
terhambatnya mobilitas masyarakat yang menimbulkan kerugian baik waktu
maupun materi yang cukup besar. Pemilihan kendaran bermotor roda dua (sepeda
motor) menjadi salah satu solusi untuk menghadapi permasalahan tersebut, karena
dengan ukurannya yang kecil jika dibandingkan dengan kendaraan roda empat
lainnya, relatif lebih dapat leluasa dalam mengahadapi kemacetan lalu lintas.
Selain itu, kehandalan dan fleksibilitasnnya untuk membawa pengendaranya ke

mana pun yang mereka inginkan juga menjadi alasan lainnya.

Nilai ekonomis dari sepeda motor pun sangat tinggi, dengan biaya yang
jauh lebih murah untuk bahan bakar jika dibandingkan dengan mobil atau biaya
ongkos kendaraan umum dalam jarak tempuh yang sama, masyarakat dapat lebih
menghemat pengeluarannya. Harga sepeda motor pun relatif murah, serta dengan
kemudahan kredit yang ditawarkan maka masyarakat tidak perlu bersusah payah
untuk mendapatkannya, saat ini hanya dengan uang muka Rp500.000 masyarakat
sudah dapat memiliki sepeda motor.

Dengan merujuk pada permasalahan dan faktor-faktor tersebut di atas,
bukanlah suatu hal yang mengejutkan bila angka penjualan motor di Indonesia
dalam lima tahun terakhir (dengan pengecualian tahun 2009) meningkat terus
setiap tahunnya, serta diperkirakan 8,4 — 8,7 juta unit motor akan terjual pada
tahun 2012 ini (DetikOto, 2012). Dalam kurun waktu lima tahun terakhir, angka
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penjualan sepeda motor di Indonesia telah meningkat sebanyak 3.615.261 unit
(81,64%) dengan angka pertumbuhan rata-rata 13,52% per tahunnya.

Tabel 1.1 Angka Penjualan Sepeda Motor di Indonesia (2006-2011)

Tahun | Unit Terjual | Prosentase | 1|
2006 4.428.274 -
2007 4.688.263 5,87%
2008 6.215.831 32,58%
2009 5.881.777 -5,37%
2010 7.398.644 25,79%
2011 8.043.535 8,72%

Sumber: AISI (2012)

— > k— = [

Berdasarkan data di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pangsa pasar
sepeda motor di Indonesia sangat menggiurkan bagi produsen, karena industri ini
termasuk industri dengan angka pertumbuhan yang pesat. Dalam menghadapi
industri dengan pertumbuhan yang pesat, menangkap sebanyak mungkin peluang
pasar yang ada adalah keinginan terbesar bagi setiap perusahaan. Ada dua cara
yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk melakukannya, yaitu dengan
memperoleh pelanggan baru maupun dengan mempertahankan pelanggan yang
telah ada. Opsi untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada dianggap lebih
menguntungkan, karena lebih murah empat hingga enam kali dibandingkan
dengan memperoleh pelanggan baru (Wells, 1993 dalam Bowen dan Chen, 2001).
Oleh karena itu, penciptaan strategi yang membangun dan mempertahankan
loyalitas pelanggan merupakan prioritas tertinggi bagi setiap perusahaan untuk

menghadapi industri dengan pertumbuhan yang pesat tersebut.

Perusahaan pada umumnya menginginkan bahwa pelanggan yang sudah
diciptakannya dapat dipertahankan selamanya. Namun demikian, hal ini bukan lah
suatu hal yang mudah mengingat perubahan-perubahan dapat terjadi setiap saat,
baik perubahan pada diri pelanggan seperti selera maupun aspek-aspek psikologis
serta perubahan kondisi lingkungan yang mempengaruhi aspek-aspek psikologis,
sosial dan kultural pelanggan (Dharmmesta, 1999). Terdapat beberapa keuntungan
bagi perusahaan tentang pentingnya mempertahankan loyalitas pelanggan.
Keuntungan dari loyalitas pelanggan bersifat jangka panjang dan kumulatif,

artinya semakin lama loyalitas seorang pelanggan, semakin besar laba yang dapat
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diperoleh perusahaan dari seorang pelanggan (Griffin, 2002). Seorang pelanggan
yang loyal akan menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan,
dipertahankannya pelanggan yang loyal juga dapat memberikan umpan balik
positif bagi perusahaan, dan loyalitas mempunyai hubungan positif dengan
profitabilitas (Dharmmesta, 1999).

Kotler (2000) berpendapat bahwa pelanggan yang puas dan loyal
merupakan peluang untuk mendapatkan pelanggan baru. Di sisi lain, pelanggan
yang loyal memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan, antara lain:
memberikan peluang pembelian ulang yang konsisten, perluasan lini produk yang
dikonsumsi, penyebaran berita baik (positive word of mouth), menurunnya
elastisitas harga dan menurunnya biaya promosi dalam rangka menarik pelanggan
baru. Lebih lanjut loyalitas pelanggan adalah sebuah komitmen mendalam untuk
membeli atau menjadi konsumen tetap dari sebuah produk atau jasa yang disukai
secara konsisten di masa yang akan datang, dimana komitmen tersebut
menyebabkan pembelian yang berulang terhadap produk atau jasa yang sama,
meskipun pengaruh-pengaruh situasional dan usaha-usaha pemasaran mempunyai
kesanggupan atau kemungkinan untuk mengakibatkan perubahan perilaku (Oliver,
1999).

Banyak penelitian empiris yang telah dilakukan untuk mengidentifikasi
faktor-faktor apa saja yang diduga turut mempengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap suatu produk atau jasa. Menurut Hardiwan dan Mahdi (2005), kualitas
produk yang baik akan menciptakan, mempertahankan kepuasan serta menjadikan
konsumen loyal. Diputra (2007) membuktikan bahwa perusahaan dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas dan konsumen merasa mendapatkan
kepuasan maka akan tercipta loyalitas konsumen, dan sebaliknya. Menurut Riana
(2008) dalam upaya meningkatkan loyalitas merek, pihak perusahaan harus
senantiasa meningkatkan dan mempertahankan kepercayaan dan kepuasan

pelanggan terhadap perusahaan.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh dalam membentuk loyalitas seorang pelanggan terhadap suatu
produk atau jasa. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat dimana
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kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi melalui suatu
transaksi, serta dapat mengakibatkan pembelian ulang atau kesetiaan berlanjut
(Band, 1991). Semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka dapat menimbulkan
keuntungan bagi perusahaan tersebut dikarenakan pelanggan yang puas akan terus
melakukan pembelian dan perekomendasian pada perusahaan tersebut.
Sebaliknya, tanpa kepuasan, dapat menyebabkan pelanggan pindah ke produk
atau jasa yang lain. Oleh karena itu, banyak perusahaan yang berupaya untuk
mengembangkan strategi yang efektif guna membangun, mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggannya dengan cara menjaga kepuasan

pelanggannya, salah satunya adalah PT Astra Honda Motor.

PT Astra Honda Motor sebagai salah satu perusahaan produsen sepeda
motor yang ada di Indonesia yang komposisi kepemilikan sahamnya 50% milik
PT Astra International Thk dan 50% milik Honda Motor Co. Japan. PT Astra
Honda Motor telah berhasil selama berpuluh tahun mempertahan diri sebagai
market leader dalam industri sepeda motor di Indonesia. Berdasarkan data Bisnis
Indonesia (2012), PT Astra Honda Motor saat ini menguasai pangsa pasar sepeda
motor di Indonesia sebanyak 53% dibandingkan dengan industri lainnya yang
sejenis. PT Astra Honda Motor saat ini memiliki tiga fasilitas pabrik perakitan,
mempunyai kapasitas produksi terpasang 4.400.000 unit/tahun dan 19.455
karyawan. Untuk menunjang kebutuhan serta kepuasan pelanggan sepeda motor
Honda, PT Astra Honda Motor didukung oleh 1.700 showroom dealer penjualan,
3.600 layanan service atau bengkel AHASS (Astra Honda Authorized Service
Station), serta 7.300 gerai suku cadang yang siap melayani jutaan pengguna

sepeda motor Honda di seluruh Indonesia.

Honda Vario adalah salah satu produk sepeda motor yang diproduksi oleh
PT Astra Honda Motor yang merupakan jenis Skutik (Skuter Matik) pertama yang
dikeluarkan oleh perusahaan tersebut, serta Skutik nomor dua yang diperkenalkan
dan dijual di Indonesia setelah Yamaha Mio (2005). Lima jenis Skutik yang
diproduksi oleh PT Astra Honda Motor yaitu: BeAT, Vario, Scoopy, PCX dan
Spacy. Sejak diproduksi pertama kali tahun 2006 sampai dengan saat ini, Honda

Vario dapat diterima oleh masyarakat dengan baik, terbukti dari angka penjualan
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yang terus meningkat setiap tahunnya yang menjadikannya produk sepeda motor
PT Astra Honda Motor dengan angka penjualan terbesar saat ini.

Tabel 1.2 Angka Penjualan Honda Vario di Indonesia (2006-2011)

Tahun | Unit Terjual | Prosentase | 1|
2006 74.181 - -
2007 275.994 272,05% 1
2008 322.143 16,72% 1
2009 434.802 34,97% 1
2010 722.856 66,25% 1
2011 905.456 25,26% 1

Sumber: PT Astra Honda Motor (2012)

Berdasarkan data di atas, maka dapat disimpulkan bahwa Honda Vario
mempunyai andil yang cukup besar dalam mendongkrak angka penjualan sepeda
motor nasional, yang menjadikan industri sepeda motor di Indonesia sebagai
industri dengan angka pertumbuhan yang cepat dan menggiurkan bagi produsen
sepeda motor yang ikut berkompetisi di dalamnya.

Tabel 1.3 Prosentase Angka Penjualan Honda Vario di Indonesia terhadap
Angka Penjualan Sepeda Motor Nasional (2006-2011)

Unit Terjual Unit Terjual

Tahun | \asiontl) | (Honda viario) | Prosentase | 1y
2006 | 4.428.274 74.181 168% | -
2007 |  4.688.263 275.994 580% | 1
2008 | _ 6.215.831 322.143 518% | |
2009 | 5881777 434.802 7.39% | 1
2010 | 7.398.644 722.856 0.77% | 1
2011 | 8.043.535 905.456 11,26% | 1

Sumber: PT Astra Honda Motor (2012)

Dengan kehandalan dan angka penjualan yang sangat baik setiap tahunnya,
Honda Vario telah mendapatkan banyak perhargaan di Indonesia. Penghargaan-
penghargaan yang pernah diraih oleh Honda Vario (PT Astra Honda Motor, 2012)
antara lain sebagai berikut:

e Top Brand 2012 dari Majalah Marketing & Lembaga Survey Frontier
untuk kategori Sepeda Motor Skutik.
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e Word of Mouth Marketing 2011 dari Majalah SWA & Lembaga Survey
Marketing Onbee.

e MotorPlus Award 2010 dari MotorPlus untuk kategori Skutik 110 cc (best
technology, best fuel consumption dan best performance).

Berangkat dari uraian di atas dan teori-teori yang telah dijabarkan
sebelumnya, peneliti memiliki rasa ingin tahu seperti: "Apakah angka-angka
penjualan dan prestasi-prestasi Honda Vario selama ini terbentuk dari kepuasan
dan loyalitas para penggunanya?”. Pertanyaan tersebut yang menjadi alasan
peneliti untuk melakukan penelitian melalui skripsi ini dengan judul **Pengaruh
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus: Honda

Vario)".
1.2 Pokok Permasalahan

Dalam industri dengan pertumbuhan yang pesat, menangkap sebanyak
mungkin peluang pasar yang ada adalah keinginan terbesar bagi setiap perusahaan.
Ada dua cara yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk melakukannya, yaitu
dengan memperoleh pelanggan baru maupun dengan mempertahankan pelanggan
yang telah ada. Opsi untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada dianggap
lebih menguntungkan, karena lebih menghemat biaya dan waktu. Oleh karena itu,
menciptakan pelanggan yang loyal merupakan hal yang sangat diinginkan bagi
setiap perusahaan. Dalam menciptakan loyalitas sendiri ada berbagai cara yang
dapat dilakukan oleh perusahaan, salah satunya adalah melalui kepuasan pelanggan.
Karena berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, kepuasan pelanggan diyakini

dapat membantu dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

PT Astra Honda Motor sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam
industri sepeda motor Indonesia yang pertumbuhannya sangat pesat, merasakan
pentingnya kepuasan pelanggan dan menjalankan prinsip kepuasan pelanggan itu
pada setiap produknya termasuk Honda Vario. Melalui prinsip kepuasan
pelanggan ini, PT Astra Honda Motor berharap dapat mempertahankan pelanggannya

dan juga merebut pangsa pasar yang lebih besar, sehingga statusnya sebagai
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market leader dalam industri sepeda motor di Indonesia dapat selalu mereka
pertahankan dan tingkatkan.

Berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya, prinsip kepuasan pelanggan
dalam setiap produk yang dimiliki oleh PT Astra Honda Motor akan menciptakan
pelanggan yang loyal. Kondisi ideal inilah yang menarik bagi peneliti untuk
melakukan penelitian untuk pembuktian, yaitu untuk mencari tahu apakah prinsip
kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh PT Astra Honda Motor selama ini memang
meliki pengaruh yang positif dan signifikan bagi pembentukan loyalitas
pelanggannya. Hal inilah yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian ini,

dengan merumuskan beberapa buah pertanyaan penelitian, yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan Honda Vario terhadap
pembentukan loyalitas pelanggan Honda Vario?
2. Dari dimensi kepuasan pelanggan, dimensi manakah yang paling

berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan Honda Vario?
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan Honda Vario terhadap
pembentukan loyalitas pelanggan Honda Vario.
2. Mengetahui dari dimensi kepuasan pelanggan, dimensi manakah yang

paling berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan Honda Vario.
1.4 Signifikansi Penelitian

Penelitian ini merupakan kajian akademik untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (pengguna) Honda
Vario. Berikut ini adalah signifikansi dari penelitian ini:

1. Signifikansi Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan bagaimana pengaruh

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (pengguna) Honda
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1.5

Vario. Penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai kajian
ilmiah untuk kepentingan akademis dan penelitian selanjutnya.

. Signifikansi Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan informasi bagi perusahaan
yang ingin memuaskan pelanggan dalam setiap produknya, khususnya
bagi PT Astra Honda Motor agar dapat menggunakan penelitian ini untuk

memperbaiki kekurangan yang ada dalam praktek sebelumnya.

Batasan Penelitian

. Waktu penelitian

Penelitian berlangsung pada bulan Maret-April 2012, dimulai dengan
pengumpulan data dari PT Astra Honda Motor. Dari data tersebut, dapat
diketahui salah satunya bahwa penjualan Honda Vario yang terbanyak
adalah di provinsi DKI Jakarta, dan pada tahun 2011, wilayah Jakarta
Timur menjadi wilayah dengan angka penjualan terbesar di provinsi DKI

Jakarta, sehingga ditetapkan sebagai lokasi dalam penelitian ini.

. Cara Penelitian

Kuesioner dibagikan kepada sampel (responden), dengan sebelumnya
dilakukan pengamatan di lokasi penelitian bahwa calon responden
memiliki Honda Vario. Setelah dilakukan sedikit wawancara dan
pemenuhan kriteria penelitian yang ada pada calon responden tersebut,
maka responden diperkenankan untuk menjawab kuesioner dan
didampingi selama pengisian tersebut. Identitas responden tidak diketahui
dan tetap anonym selama dan setelah penelitian ini berlangsung.

Lokasi Penelitian

Responden ditemui di tempat-tempat yang memungkinkan responden
terlihat memiliki Honda Vario, yaitu tempat parkir sepeda motor di
tempat-tempat umum seperti pusat perbelanjaan, rumah sakit dan restoran,
serta di beberapa ruas jalan besar di luar jam sibuk dan tanpa menggangu
peraturan lalu lintas dan ketertiban umum. Kesemua lokasi tersebut berada
di wilayah Jakarta Timur.
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1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan penelitian "Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus: Honda Vario)™ terbagi atas

beberapa bagian, yaitu sebagai berikut:

1. BAB |: PENDAHULUAN
Pada bab ini, penulis akan membahas mengenai latar belakang penyusunan
penelitian dan apa yang mendasari pemilihan tema pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan pemilihan Honda Vario
sebagai objek penelitian. Pada bab ini juga disampaikan mengenai pokok
permasalahan yang mewakili apa yang hendak dibahas pada penelitian ini.
Terakhir, mengemukakan tujuan penelitian untuk menjelaskan pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan produk Honda Vario.

2. BAB II: TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini, penulis akan membahas mengenai penelitian-penelitian lain
yang berhubungan dengan judul penelitian yang dipakai. Penelitian lain
yang sejenis ini akan menciptakan suatu pemikiran yang sama dan
menjadi bahan rujukan mengenai kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Pada bab ini disampaikan juga teori-teori mengenai kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan yang menunjang penelitian ini.

3. BAB Ill: METODE PENELITIAN
Pada bab ini, penulis akan membahas mengenai metode-metode teknik
analisis data apa saja yang dipilih dalam melaksanakan penelitian ini. Jenis
penelitian, penentuan sampel penelitian juga akan dibahas di dalam bab
ini. Bab ini ditutup dengan pembahasan hasil pre test yang bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepahaman responden terhadap pertanyaan-pertanyan
yang diajukan dalam kuesioner penelitian ini.

4. BAB IV: PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Pada bab ini, penulis akan membahas mengenai deskripsi objek penelitian,
hasil analisa perhitungan data, pembahasan tentang interpretasi hasil
penelitian yang digunakan untuk menjawab permasalahan dalam

pendahuluan berdasarkan teori yang ada.
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5. BAB V: SIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini, penulis akan membahas mengenai jawaban atas pertanyaan

penelitian secara ringkas. Bab ini juga menyampaikan saran-saran yang

dapat diajukan, dalam bidang praktis maupun teoritis.
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BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Dalam rangka menunjang penelitian ini yang berjudul **Pengaruh
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus: Honda
Vario)”, maka peneliti meninjau beberapa penelitian yang telah dilakukan

sebelumnya yang terkait dengan tema tersebut.

Penelitian pertama berjudul ""Pengaruh Kualitas Produk dan Tingkat
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Sepeda Motor
Merek Honda™ yang dilakukan oleh Agustina Retno pada tahun 2010. Penelitian
tersebut bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel terhadap loyalitas
pelanggan pada produk sepeda merek Honda. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden pengguna sepeda motor merek
Honda. Hasil dari penelitian ini  menunjukkan bahwa kualitas produk
mempengaruhi loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi
loyalitas pelanggan, dimana keduanya bersama-sama berpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan.

Penelitian kedua berjudul **Analisa Dampak Kinerja Dimensi Produk
dan Kepuasan sebagai Variabel Moderator Terhadap Loyalitas Merek Sepeda
Motor Merek Yamaha Mio (Studi Konsumen di Kota Bukittinggi)™ yang
dilakukan oleh Rendra Kumar pada tahun 2009. Penelitian tersebut bertujuan
untuk mengetahui pengaruh variabel moderating, dimana kepuasan konsumen
terhadap hubungan antara variabel bebas yaitu kinerja dimensi produk dengan
variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan melalui kuesioner
yang disebarkan kepada 300 orang pengguna sepeda motor matik Yamaha Mio di
kota Bukittinggi. Hasil