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Abstrak

Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 mengetahui	 bagaimana	 kualitas	 produk,	 kualitas	
layanan	dan	kepuasan	pengguna	sepeda	motor	merek	Honda	di	Bandung.Lalu,	untuk	
mengetahui	seberapa	besar	pengaruh	kualitas	produk	dan	kualitas	layanan	terhadap	
kepuasan	pengguna	sepeda	motor	merek	Honda	di	Bandung.

Jenis	 penelitian	 yang	 digunakan	 adalah	 penelitian	 deskriptif	 dan	 kausal	 dengan	
teknik	 analisis	 data	 menggunakan	 regresi	 linier	 berganda.Teknik	 sampling	 yang	
digunakan	yaitu	teknik	non	probability	sampling,	dengan	responden	sebanyak	100	
orang	yang	merupakan	pengguna	sepeda	motor	merek	Honda	di	Bandung.

Berdasarkan	hasil	pengolahan	data,	dapat	diketahui	tanggapan	responden	terhadap	
variabel	 kualitas	 produk	 berada	 pada	 kondisi	 yang	 baik	 yaitu	 sebesar	 76%,	
tanggapan	responden	terhadap	variabel	kualitas	layanan	berada	pada	kondisi	yang	
baik	 yaitu	 sebesar	 73,55%,	 lalu	 tanggapan	 responden	 terhadap	 variabel	 kualitas	
produk	 berada	 pada	 kondisi	 yang	 baik	 yaitu	 sebesar	 76,46%.	 Berdasarkan	
perhitungan	 regresi	 linier	 berganda,	 dapat	 diketahui	 bahwa	 kualitas	 produk	
memiliki	 koe�isien	 sebesar	 0,145	 sedangkan	 kualitas	 layanan	 memiliki	 koe�isien	
sebesar	 0,171.	 Atau	 secara	 simultan	 kualitas	 produk	 dan	 kualitas	 layanan	
berpengaruh	secara	signi�ikan	sebesar	52,6%	terhadap	kepuasan	pengguna	sepeda	
motor	Honda	di	Bandung.

Kata	Kunci	:	Kualitas	Produk	;	Kualitas	Layanan	;	Kepuasan	Pelanggan.

disusul	 dengan	 Yamaha	 sebesar	 32,2%	 dan	
merek	sepeda	motor	lainnya.	Sehingga	sepeda	
motor	Honda	mengalami	kenaikan	penjualan	
dari	4,1	 juta	unit	di	 tahun	2012	menjadi	4,7	
juta	 unit	 di	 tahun	 2013	 (Sumber:	 PT	 Astra	
International).

	 Untuk	meningkatkan	kepuasan	pengguna	
sepeda	motor	Honda,	PT	Astra	Honda	Motor	
(AHM)	 berusaha	 memberikan	 kualitas	
produk	 yang	 terbaik,	 menurut	 data	 dari	
Indonesian	 Costumer	 Satisfaction	 Awards	
Indonesia	 (ICSA)	 (www.icsa.indo.com)	 dari	
tahun	2010	hingga	tahun	2014	sepeda	motor	
Honda	selalu	meraih	penghargaan	kepuasan	

	PENDAHULUAN

Latar	Belakang

	 Berdasarkan	 data	 dari	 Badan	 Pusat	
Statistik	 (www.bps.go.id)	 jumlah	 pengguna	
sepeda	 motor	 yang	 selalu	 meningkat	 dari	
tahun	ke	tahun	dan	hingga	tahun	2013	jumlah	
pengguna	sepeda	motor	mencapai	sekitar	82	
juta	 orang.	 Dari	 jumlah	 tersebut	 	 terdapat	
sepeda	motor	yang	menguasai	pangsa	pasar,	
berdasarkan	 data	 dari	 Laporan	 Tahunan	 PT	
Astra	 Internasional	 (Sumber:	 PT	 Astra	
International)	 sepeda	 motor	 merek	 Honda	
menguasai	 pangsa	 pasar	 sebesar	 60,7%,	
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konsumen 	 te rhadap 	 produk 	 sepeda	
motornya.tipe	 produk	 sepeda	 motor	 yang	
ditawarkan	 PT	 AHM	 adalah	 tipe	matik,	 tipe	
sport	dan	tipe	bebek.	Selain	produk,	PT	AHM	
juga	memiliki	 layanan	yang	ditawarkan	baik	
pada	 saat	 di	 gerai	 penjualan	 maupun	 gerai	
pemeliharaan.	PT	AHM	mendapatkan	prestasi	
Service	 Quality	 Awards	 di	 tahun	 2013	
(www.astra-honda.com)	 yang	 dilakukan	 di	
empat	 kota	 besar	 yaitu	 Jakarta,	 Semarang,	
Surabaya	dan	Medan.

	 Namun,	 dibalik	 prestasi	 yang	 diraih	 dari	
PT	 AHM	 terdapat	 klaim	 terhadap	 kualitas	
produk	dan	kualitas	 layanan	PT	AHM,	klaim	
atau	keluhan	tersebut	didapat	dari	data	pada	
situs	 resmi	 Facebook.com/welovehonda.	
Klaim	 terhadap	kualitas	produk	yaitu	mesin	
yang	cepat	rusak	sebesar	24%	;	bunyi	mesin	
yang	 cepat	 bising,	 accu	 motor	 yang	 mudah	
lemah,	lain-lain	yang	masing-masing	sebesar	
20%	dan	sparepart	yang	sulit	didapat	sebesar	
16%.	Untuk	klaim	terhadap	kualitas	layanan	
yaitu	hasil	service	yang	tidak	sesuai	sebesar	
37%	 ;service	 yang	 lama	 dan	 prosedur	 yang	
tidak	 sesuai	 masing-masing	 sebesar	 21%	 ;	
kinerja	teknisi	yang	buruk	sebesar	17%	dan	
keluhan	lainnya	sebesar	4%.

	 Persaingan	 dari	 berbagai	 produk	 sepeda	
motor	memaksa	produsen	untuk	 senantiasa	
meningkatkan	 kualitasnya	 agar	 tidak	 terjadi	
peralihan	 pelanggan.	 Berdasarkan	 latar	
belakang	 yang	 telah	 dikemukakan,	 maka	
penelitian	 untuk	 tugas	 akhir	 ini	 berjudul	
“Pengaruh	 Kualitas	 Produk	 dan	 Kualitas	
Layanan	 Terhadap	 Kepuasan	 Pengguna	
sepeda	Motor	Merek	Honda	di	Bandung”.

Rumusan	Masalah

	 Penelitian	 ini	mencoba	untuk	menganali-
sis	 tentang:	 Bagaimana	 pengaruh	 antara	
kualitas	 produk	 dan	 kualitas	 layanan	 terha-
dap	kepuasan	pengguna	sepeda	motor	merek	
Honda	di	Bandung?

KAJIAN	PUSTAKA

Kualitas	Produk

	 Menurut	 Sviokla	 (Dalam	 Lupiyoadi;	

2013)	menyatakan	bahwa	 terdapat	 delapan	
dimensi	kualitas	produk	yaitu	:

1.	 Performance. 	 Karakter	 produk	 inti	
seperti	 merek	 dan	 atribut	 yang	 dapat	
diukur	serta	aspek-aspek	kinerja.

2.	 Features.	 Produk	 tambahan	 dari	 suatu	
produk	inti	yang	menambah	nilai	produk.

3.	 Reliability.	 Keterandalan	 produk	 dalam	
hal	mengalami	kerusakan.

4.	 Conformance.	 Tingkat	 akurasi	 waktu	
penyelesaian	dan	perhitungan	kesalahan.

5.	 Durability.Usia	 ekonomis	 dari	 suatu	
produk.

6.	 Serviceability.	 Kecepatan,	 kompetensi,	
kegunaan	 dan	 kemudahan	 produk	 untuk	
diperbaiki.

7.	 Aesthetics.	 Penilaian	 penampilamn	
produk	 baik	 dari	 penampilan	 luar,	 rasa	
maupun	bau.

8.	 Perceived	 Quality.	 Penilaian	 konsumen	
berdasarkan	 citra	merek	maupun	negara	
produsen.

	 Terdapat	 satu	 dimensi	 tambahan	 berda-
sarkan	jurnal	yang	berjudul	“Enviromental	
Friendly	 As	 A	 New	 Dimension	 of	 Product	
Quality”	 oleh	 Kianpour	 dan	 Asghari		
(Kianpour,	Kamyar.,	et	al.;	2014)	yaitu	:

9.	 Environmental	 Friendly.	 Produk	 tidak	
berbahaya	 bagi	 lingkungan	 dan	memiliki	
efek	negatif	seminimal	mungkin.

Kualitas	Layanan

	 MenurutParasuraman,	Zeithaml	and	Berry	
(Zeithaml,	 Bitner,	 &	 Gremler;	 2009)	
pengertian	 serta	 dimensi	 dari	 kualitas	 laya-
nan	adalah	sebagai	berikut	:

1.	 Reliability.	 Melakukan	 layanan	 sesuai	
dengan	yang	dijanjikan	dan	secara	akurat.

2.	 Responsiveness.	 Membantu	 pelanggan	
dan	memberikan	pelayanan	yang	cepat.

3.	 Assurance.	 Pengetahuan	 karyawan	 dan	
kesopanan	serta	kemampuan	untuk	dapat	
dipercaya.

4.	 Emphaty.	 Peduli,	memberikan	 perhatian	
secara	 individual	 ke	 masing-masing	
konsumen.

5.	 Tangibles.	 Penampilan	 fasilitas	 secara	
�isik,	 peralatan,	 personel	 dan	 bahan	
komunikasi.
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Kepuasan	Pelanggan

	 Menurut	Kottler	(Dalam	Lupiyoadi	;	2013)	
kepuasan	 pelanggan	 merupakan	 tingkat	
perasaan	dimana	seseorang	menyatakan	hasil	
perbandingan	atas	kinerja	produk	 jasa	 yang	
diterima	dan	diharapkan.

KERANGKA	PEMIKIRAN

	 Kerangka	 pemikiran	 penelitian	 sangat	
diperlukan	 sebagai	 alur	 berpikir	 dan	
memudahkan	 pembaca	 dalam	 memahami	
permasalahan	 utama	 yang	 dikaji	 dalam	
penelitian	ini.	Atribut	yang	digunakan	untuk	
memahami	 pengaruh	 kualitas	 produk	 dan	
kualitas	 layanan	 terhadap	 kepuasan	 pelang-
gan	 dalam	 penelitian	 ini	 berpedoman	 pada	
jurnal	 terdahulu.	 Maka	 bentuk	 kerangka	
pemikiran	dalam	penelitian	ini	adalah	sebagai	
berikut	:

 

 

 

 

 

METODE	PENELITIAN

	 Menurut	Sugiyono	(2010),	populasi	adalah	
wiliyah	 generalisasi	 yang	 terdiri	 atas	 objek	
/subjek	 yang	 mempunyai	 kualitas	 dan	
katakteristik	 tertentu.	 Populasi	 dalam	
penelitian	ini	adalah	pengguna	sepeda	motor	
Honda	 di	 Bandung	 yang	 jumlahnya	 tidak	
diketahui.	Untuk	itu	perlu	diambil	sampel	dari	
populasi	 tersebut	 agar	 penelitian	 ini	 dapat	

dilakukan.	Dalam	menentukan	ukuran	sampel	
dari	 populasi	 tidak	 diketahui	 menurut	
Zikmund,	 B.,	 &	 Grif�ind,	 C.	 (2010)	 dapat	
digunakan	 	 rumus	 dengan	 tingkat	 keperca-
yaan	95%,	Z2c.l	sebesar	1,96	e	sebesar	10%	p	
dan	q	sebesar	0,5.	

Didapatkan	hasil	 100	 responden	diwajibkan	
sebagai	sampel	dalam	penelitian	ini.

Operasionalisasi	Variabel

	 Dalam	 penelitian	 ini	 ditetapkan	 dua	
atribut	variabel	independen	(X)	yaitu	kualitas	
produk	 (X1)	 dan	 kualitas	 layanan	 (X2).Lalu	
satu	 variabel	 dependen	 (Y)	 yaitu	 kepuasan	
pelanggan.	 Selengkapnya	 dapat	 dilihat	 pada	
lampiran	1.

HASIL	PENELITIAN	DAN	PEMBAHASAN

Karakteristik	Responden

	 Jumlah	 sampel	 yang	 berhasil	 didapatkan	
berjumlah	100	 	responden.	Lalu	100	respon-
den	 tersebut	 dikelompokan	 berdasarkan	
beberapa	karakteristik	sebagai	berikut:

a.	 Jenis	 kelamin,	diketahui	 bahwa	 respon-
den	 terkecil	 adalah	 responden	 berjenis	
kelamin	 perempuan	 sebesar	 58%	 atau	
berjumlah	 58	 responden.	 Kemudian	
responden	 berjenis	 kelamin	 laki-laki	
paling	 mendominasi	 jumlah	 responden	
dalam	 penelitian	 ini	 sebesar	 58%	 atau	
berjumlah	58	responden.

b.	 Usia,	diketahui	bahwa	jumlah	responden	
yang	berumur		>	30	tahun	sebesar	4%	atau	
berjumlah	 4	 responden, 	 kemudian	
responden	 yang	 berumur	 26	 –	 30	 tahun		
sebesar	6%	atau	berjumlah	6	responden,	
responden	 yang	 berumur	 <20	 tahun	
s ebe sa r 	 20% 	 a t au 	 be r j um lah 	 20		
responden, 	 kemudian	 yang	 pal ing	
mendominasi	 adalah	 responden	 yang	
berumur	20	–	25	tahun	sebesar	70%	atau	
berjumlah	70	responden.

Gambar	1	Kerangka	Pemikiran
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c.	 Pekerjaan,	 diketahui	 bahwa	 jumlah	
responden	 yang	 paling	 sedikit	 adalah	
responden	 yang	 memiliki	 pekerjaan	
wiraswasta	 sebesar	 1%	 atau	 sebanyak	 1	
responden,	 kemudian	 responden	 yang	
merupakan	 pelajar	 sebesar	 3%	 atau	
berjumlah	 3	 responden,	 responden	 yang	
bekerja	 sebagai	 pegawai	 negeri	 sebesar	
6%	 atau 	 ber jumlah 	 6 	 responden ,	
responden	yang	bekerja	 sebagai	pegawai	
swasta	 sebesar	 9%	 atau	 berjumlah	 9	
responden,	 dan	 responden	 yang	 paling	
mendominasi	 adalah	 responden	 yang	
bekerja	 sebagai	mahasiswa	 sebesar	 81%	
atau		berjumlah	81	responden.

d.	 Penghasilan,	 diketahui	 bahwa	 jumlah	
responden	terkecil	adalah	responden	yang	
memiliki	penghasilan	<	Rp.	1000.000		ada	
sebanyak	30%	atau	berjumlah	30	respon-
den,	 kemudian	 responden	 yang	memiliki	
penghasilan	 Rp.3.000.001-Rp.	 5.000.000	
sebesar	 12%	 atau	 berjumlah	 12	 respon-
den,	 lalu	 penghasilan	 >	 Rp.	 5.000.000	
sebanyak	2%	atau	2	orang,	dan	responden	
yang	 paling	 mendominasi	 penelitian	 ini	
adalah	responden	yang	memiliki	pengha-
silan	 Rp.	 1.000.000	 –	 Rp.	 3.000.000	
sebesar	 56%	 atau	 berjumlah	 56	 respon-
den.

e.	 Tipe	 sepeda	 motor	 yang	 digunakan,	
diketahui	bahwa	 tipe	 sepeda	motor	yang	
sedikit	digunakan	oleh	responden	adalah	
tipe	 sport	 yaitu	 sebanyak	 19%	 atau	 19	
orang,	 selanjutnya	 tipe	 bebek	 sebanyak	
23%	 atau	 23	 orang.	 Dan	 yang	 paling	
banyak	digunakan	oleh	responden	adalah	
tipe	matik	sebesar	58%	atau	58	orang.

f.	 Waktu	lama	penggunaan	sepeda	motor,	
diketahui	bahwa	lama	waktu	penggunaan	
sepeda	motor	 paling	 sebentar	 adalah	 <1	
tahun	 yaitu	 sebanyak	 9%	 atau	 9	 orang,	
selanjutnya	4	tahun	-	5	tahun	sebesar	12%	
atau	12	orang,	lalu	>	5	tahun	sebesar	36%	
atau	36	orang,	dan	yang	paling	mendomi-
nasi	adalah	1	tahun	-	3	tahun	sebesar	43%	
atau	43	orang.

Hasil	Uji	Validitas	dan	Reliabilitas

	 Da lam	 ana l i s i s 	 regres i 	 berganda ,	
pengujian	 validitas	 (signi�ikansi)	 dilakukan	
dengan	melihat	nilai	korelasi	Pearson's	R	yang	
akan	menggunakan	nilai	korelasi	pearsondan	
untuk	melihat	nilai	reliabilitas	menggunakan	
cornbach	 alpha.	 Pengujian	 validitas	 dan	
reabilitas	dalam	penelitian	ini	menggunakan	
bantuan	program	SPSS	ver.	20.	Adapun	hasil	
uji	reliabilitas	dan	validitas	dalam	penelitian	
ini	dapat	dilihat	pada	Tabel	2	berikut.

	 Berdasarkan	Tabel	2	diketahui	bahwa	nilai	
Pearson's	adalah	>0,3494	atau	dapat	dikata-
kan	valid	jika	nilai	korelasi	lebih	besar	diban-
dingkan	 dengan	 nilai	 r	 tabel	 dan	 ketiga	
variabel	 dapat	 disimpulkan	 memiliki	 nilai	
yang	 valid.	 Untuk	 Tabel	 3	 dapat	 diketahui	
bahwa	cornbach	alpha	dikisaran	0,80	hingga	1	
memiliki	tigkat	reliabilitas	yang	tinggi.

Analisis	Regresi	Berganda

	 Dari	pengolahan	data	100	responden	dan	
setelah	melalui	uji	asumsi	klasik	maka	untuk	
mengetahui	pengaruh	dari	variabel	indepen-
den	 terhadap	 variabel	 dependen	 maka	
dilakukan	analisis	regresi	berganda.	Menurut	
Sugiyono	(2010)	keadaan	yang	meramalkan	
bagaimana	keadaan	(naik	turunnya)	variabel	
dependen	 (kriterium),	 bila	 dua	 atau	 lebih	
variabel	independen	sebagai	faktor	prediktor	
dimanipulasi	(dinaik	turunkan	nilainya).	Jadi	
analisis	regresi	berganda	akan	dilakukan	bila	
jumlah	variabel	independennya	minimal	dua.
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	 Berdasarkan	 tabel	 diatas,	 maka	 dapat	
dibuat	 persamaan	 regresi	 linier	 berganda	
sebagai	berikut	:

	 Ŷ	=	a	+	b1	X1	+	b2	X2

	 Ŷ	=	-0,123	+	0,145	X1	+	0,171	X2

	 Persamaan	 dari	 regresi	 linier	 berganda	
tersebut	dapat	dijelaskan	sebagai	berikut	:

1.	 Konstanta	sebesar	-0,123,	artinya	menun-
jukkan	pengaruh	hubungan	yang	berlawa-
nan	arah	 (karena	 terdapat	 tanda	minus).	
Yang	menunjukkan	 bahwa	 jika	 tidak	 ada	
perubahan	 kualitas	 produk	 dan	 kualitas	
layanan	 	maka	kepuasan	pelanggan	akan	
mengalami	penurunan	sebesar	0,123.

2.	 Nilai	 koe�isien	 regresi	 variabel	 kualitas	
produk	sebesar	0,145	artinya,	jika	kualitas	
produk	 mengalami	 kenaikan	 1	 satuan	
maka	 kepuasan	 pelanggan	 akan	 menga-
lami	 peningkatan	 sebesar	 0,145	 satuan	
dengan	 asumsi	 variabel	 independen	 lain	
nilainya	tetap.

3.	 Nilai	 koe�isien	 regresi	 variabel	 kualitas	
layanan	sebesar	0,171	artinya,	jika	kualitas	
layanan	 mengalami	 kenaikan	 1	 satuan	
maka	 kepuasan	 pelanggan	 akan	 menga-
lami	 peningkatan	 sebesar	 0,171	 satuan	
dengan	 asumsi	 variabel	 independen	 lain	
nilainya	tetap.

	 Koe�isien	 determinasi	 digunakan	 untuk	
mengetahui	 seberapa	 besar	 presentase	
pengaruh	 kualitas	 produk	 dan	 kualitas	
layanan	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan.	
Berdasarkan	 hasil	 perhitungan	 dengan	
program	 SPSS	 ver.20	 for	 Windows.	 Maka	
didapat	hasil	pada	tabel	5	berikut.

	 Berdasarkan	angka	pada	R	 square	diatas	
yaitu	sebesar	0,526	maka	untuk	menghitung	
besarnya	 pengaruh	 antara	 kualitas	 produk	
dan	 kualitas	 layanan	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan	 menggunakan	 cara	 sebagai	
berikut:

KD		 =		 R	square	X	100%
KD		 =		 0,526	X	100%
KD		 =	 52,6%

	 Hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 presentase	
pengaruh	antara	kualitas	produk	dan	kualitas	
layanan	terhadap	kepuasan	pelanggan	secara	
bersama-sama	 yaitu	 sebesar	 52,6%	 atau	
variasi	 variabel	 independen	yang	digunakan	
dala	 	penelitian	ini	yaitu	kepuasan	pelanggan	
dijelaskan	oleh	variabel	kualitas	produk	dan	
kualitas	 layanan	 sebesar	 52,6%.	 Sedangkan	
sisanya	 sebesar	 47,4%	 dipengaruhi	 oleh	
variabel	 independen	 lain	 yang	 tidak	 diteliti	
dalam	penelitian	ini.

KESIMPULAN	DAN	SARAN

	 Berdasarkan	pembahasan	hasil	penelitian	
dalam	bab	sebelumnya	didapatkan	kesimpu-
lan	sebagai	berikut	:

1.	 Secara	 umum	 kualitas	 produk	 sepeda	
motor	 merek	 Honda	 berada	 pada	 posisi	
yang	 baik	 yaitu	 sebesar	 76%.	 Sehingga	
menurut	100	responden	variabel	kualitas	
produk	 telah	 baik	 dan	 tidak	 mengalami	
masalah	secara	umum.	

1.	 Namun,	 terdapat	 satu	 item	 pernyataan	
yang	 harus	 menjadi	 perhatian	 PT	 Astra	
Honda	 Motor	 pada	 variabel	 kualitas	
produknya	 yaitu	 �itur	 tambahan	 dari	
sepeda	 motor	 Honda.	 Secara	 umum,	
kualitas	 layanan	 PT	 Astra	 Honda	 Motor	
berada	pada	posisi	yang	baik	yaitu	sebesar	
73,5%.	 Namun,	 terdapat	 satu	 item	
pernyataan	yang	paling	berpengaruh	atau	
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kurang	 baik	 pada	 pernyataan	 teknisi	
memberikan	 perhatian	 secara	 individual	
terhadap	pelanggan.

2.	 Secara	umum	kepuasan	pengguna	sepeda	
motor	 Honda	 telah	 berada	 pada	 posisi	
yang	 baik	 yaitu	 sebesar	 76,46%.	 100	
responden	menilai	 bahwa	mereka	 puasa	
terhadap	 kuaalitas	 produk	 dan	 kualitas	
layanan	 yang	 diberikan	 	 oleh	 PT	 Astra	
Honda	Motor.

3.	 Didapatkan	koe�isien	determinasi	sebesar	
52,6%	sedangkan	sisanya	 sebesar	47,4%	
dipengaruhi	oleh	variabel	independen	lain	
diluar	penelitian	ini.	

	 Berdasarkan	hasil	penelitian	dapat	diketa-
hui	bahwa	kualitas	produk	dan	kualitas	laya-
nan	 memiliki	 pengaruh	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan.	Dan	dari	hasil	penelitian	tersebut	
dapat	 pula	 dilihat	 poin-poin	 yang	 perlu	
diperbaiki	guna	untuk	meningkatkan	kualitas	
bagi	 perusahaan	 agar	 kepuasan	 pengguna	
sepeda	motor	Honda	meningkat.	Hal	tersebut	
adalah	sebagai	berikut	:

1.	 PT	Astra	Honda	Motor	harus	mengetahui	
apa	 yang	 diharapkan	 pelanggan	 dari	
kualitas	 �itur	 tambahan	 produk	 yang	
diberikan	 pada	 produk	 sepeda	 motor	
Honda,	agar	pelanggan	tidak	kecewa	dan	
kepuasan	pelanggan	dapat	meningkat.

2.	 PT	 Astra	 Honda	 Motor	 harus	 menepati	
janji	 untuk	 memperbaiki	 sepeda	 motor	
dengan	 cepat	 agar	 kepuasan	 pelanggan	
meningkat.

3.	 PT	Astra	Honda	Motor	harus	memberikan	
pengarahan	yang	lebih	baik	kepada	teknisi	
dalam	 hal	 layanan	 yaitu	 memberikan	
perhatian	 secara	 individual	 terhadap	
pelanggan.

4.	 PT	Astra	Honda	Motor	harus	lebih	menga-
rahkan	teknisi	agar	mampu	memperbaiki	
masalah	apapun	yang	terjadi	pada	sepeda	
motor	 yang	 digunakan	 oleh	 pelanggan	
agar	 pelanggan	 tidak	 beralih	 ke	 bengkel	
yang	tidak	resmi.

	 Dari	hasil	penelitian	ini	terdapat	beberapa	
saran	 untuk	 penelitian	 selanjutnya	 yaitu	
sebagai	berikut	:

1.	 Saran	 bagi	 yang	 ingin	 melanjutkan	 atau	
berminat	 ingin	 meneliti	 kembali	 dengan	
objek	 penelitian	 PT	 Astra	 Honda	 Motor	
agar	lebih	mengembangkan	pada	pemba-
hasan	 dan	 masalah	 diluar	 pembahasan	
penelitian	 ini.	Karena	pada	penelitian	 ini	
hanya	 sebatas	 tentang	 variabel	 bebas	
kualitas	produk	dan	kualitas	layanan,	lalu	
variabel	 terikat	 adalah	 kepuasan	 peng-
guna	sepeda	motor	Honda	di	Bandung.

2.	 Kualitas	produk	dan	kualitas	layanan	pada	
penelitian	 ini	 hanya	 mempengaruhi	
kepuasan	 pelanggan	 sebesar	 52,6%	 dan	
sisanya	 dipengaruhi	 oleh	 variabel	 lain.	
Peneliti	menyarankan	 untuk	menambah-
kan	 variabel	 lain	 seperti	 harga,	 citra	
merek,	 brand	 awareness,	 dan	 lain-lain.	
Penulis	juga	menyarankan	kepada	peneli-
tian	 selanjutnya	 meneliti	 objek	 industri	
otomotif	 lain	 sehingga	 dapat	 menambah	
pengetahuan	bagi	banyak	pihak.
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