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ABSTHAK

studi ini bertujuan untuk menganelizis pengand kealitas pelayanan dan citra merek (2rhadap niat konsumen
membeli sepeda motor Honda Unfuk menguji apakah vasiabel kualias pelyanan dan citra merek Honda
- rih signifikan terhadap niat beli konsumen, diembil duta dari kutsioner yang diisi oleh 100 responden, dengan
+ sevingal konsumen sepeda moelor Honda yang berada di kota Padang, data diolah menggunakan analisis linear
da dengan ujt t dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yeng dibenkan terbukat tidak
garuh signefikan terhadap niat beli konsumen sepeda mator Honda, hal ini dikarenakan konsusmen harya dapat
meti kualitas pelayanan den dealer das bengkel resmi Honda setelah dilakukasnya pembelian. Bukt fisik
5 peloyanan hanya berpenganuh terhadap kepuasan konsumen dan niat untuk membeli kembalt pada tempat yang
Fedangkan cira merek vang memiliki peran penting delam pengambilan keputusan pembelian terbuke
zaruh signifikan terhadap niat beli konsumen. Hal imt dikarenakan Honda teleh memiliki posisoning vang
fuat dan memiliks image schepar merek terbaik di kelasnya Semakin baik cire mersk yang dimiliki Hooda,
cmakin bagar niad konsumen untuk membelt motor tersabat,
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dengan kondisi persaingan yang semakin ketat antar perusahaan, setiap
perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasar, Harapan dari adanya perluasan
pasar secara langsung adalah meningkatnya penjualan, schingga perusahasn akan
memiliki lebih banyak konsumen, Namun ada beberapa hal vang harus dipahami oleh
perusahaan selaku produsen, bshwa semakin banyak konsumen maka perusahaan
akan semakin sulit mengenali kensumennya secara telit. Terutama tentang suka atay
tidaknya konsumen terhadap barang atau jasa vang ditawarkan dan alasan vang

mendasarinyva.

Perusahann yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusahaan yang dapat
menyediakan produk atau jasa berkualitas, sehingga perusahaan dituntut untuk terus
melakukan beberapa perbaikan terutama pada kualitas pelayznannya. Hal ini
dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa yang ditawarkan akan mendapat tempat
vang baik di mats masyarakat selaku konsumen dan calon konsumen. Karena
konsumen dalam memilih barang dan jesa & dasari motivasi yang nantinya

mempengaruhi jenis, cita rasa barang dan jasa berkualitas yang dibelinya,

Pada dasamya bkualitas pelayanan merupskan suatw hentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived services) dengan

tingkat yang diharapkan (expecred services). Bagi perusahasn kuncinya adslah



menyesuaikan atau melebihi harapan mu jasa yang diinginkan konsumen. Dengan
adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan
kepuasan dan minat bell bagi para konsumennya. Apabila konsumen telsh
mengetahui baiknya jasa pelayanan yang ditawarkan dan Jjuga telah merasa puas
dengan produk ataw jasa yang diterimanya, konsumen skan membandingkan
pelayanan yang diberikan oleh produk lain. Apabila konsumen merasa benar-benar
puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain

untuk membeli di tempat vang sama,

Pemahaman tentang hubungan antara niat beli dengan kualitas pelavanan
penting bagi perusahaan, karena perusahaan sebagai penyedia pelayanan perlu
mengetahui tjuan  perusshaan  vang sesungguhnya. Hal ini penting karena
menyangkut kelangsungan hidup perusshaan dalam jangka waktu yang pamjang.
Selain itu, untuk memahami sékatigus mempengaruhi nist beli konsumen, maka
peruzahaan harus mampu meninghkatkan citra merek di dalam benrak konsumen secara
keseluruhan melalui atribut-atribut yang mereka miliki, Citra vang baik juga
merupakan prioritas utama yang dijadikan acusn atau dasar penentuan pilihan vang
dilakukan konsumen dalam keputusan pembelian. Citra vang baik juga merupakan
salah satu cara yang efektif dalam menjaring konsumen bary agar mengambil
keputusan pembelian. Menurat Kotler (20000 keputusan pembelian pada dasarmya
merupakan  keputusan uniuk membeli merek yang paling disukai  konsumen
berdasarkan pertimbangan diantara merck-merek pilihan. Dari definisi tersehut,
nampak bahwa konsumen akan mengambil keputusan pembelian satu merek dari

beberapa alternatif merek yang dikenalnya.



BABY

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari pembahasan vang telah dikemukakan sebelumnya, maka diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1.

[

Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilajan konsumen terhadap
tingkat pelayanan yang diterima {perceived services) dengan tingkat yang
diharapkan (expected services) atau keseluruhan sifat-sifat dari jasa yang
berpengaruh  pada  kemampuan untuk  memuoaskan  keburuhan  dan
keinginan konsumen yang dinyatakan dan vang tersirat.

Citra merek adalah segala kesan yang ada di benak seseorang yvang terkait
dengan ingatannya mengenai suatu merek vang mampu menambah ataw
mengurangi nilai yang diberikan cleh suatu produk atau jasa baik pada
perusahaan maupun pada pelanggan yang menjadi pijakannyva dalam
keputusan pembelian.

Sedangkan niat beli merupakan suatu proses pengambilan keputusan yang
dilakukan oleh konsumen sebelum mengadakan pembelian atas produk
yang ditawarkan atau yang dibutuhkan oleh konsumen tersebu.

Penelitian ini dilakukan dengan melakukan studi ke lapangan, yakni
dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 orang responden. Yang
menjadi responden dalam penelitian ini adalah konsumen sepeda motor

Honda yang berada di kota Padang. Tujuan akhir dari penelitian ini adalah

i)
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