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ABSTRAK

Persaingan yang terjadi dalam suatu industri sejenis akan memicu peningkatan
kualitas, kreativitas dan inovasi baru untuk memberikan kepuasan kepada
konsumennya. Honda Vario Techno selama ini menjadi salah satu penyumbang
terbesar penjualan skutik Honda selain Honda BeAT. Di kota Padang sendiri,
pemakaian sepeda motor matik khususnya Honda Vario Tachno telah menjangkau
keberbagai kalangan usia. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesesuaian
antara tingkat kepentingan dan kepuasan kualitas motor Honda Vario Techno
serta mengetahui kriteria-kriteria prioritas perbaikan kualitas. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa nilai rata-rata kesesuaian tingkat kepuasan dan tingkat
kepentingan pada pengguna motor Honda Vario Techno adalah 91,86%. Dengan
menggunakan metode importance performance analysis didapatkan 5 variabel yag
harus dilakukan prioritas perbaikan yaitu : variabel 3 (SukuCadangMurah),
variabel 10 (Suara Dan GetaranHalus), variabel 17 (Shock Beaker Lembut),
variabel 19 (Dialer Service Banyak), dan variabel 21 (Garansi Pembelian Motor).
Sedangkan hasil pengolahan potential gain in customer values juga didapatkan 5
variabel yaitu : variabel 4 (Kapasitas Tangki Bahan Bakar), variabel 6 (Tampilan
Body Motor), variabel 8 (Tempat Penyimpanan Barang/Bagasi), variabel 18 (Nilai
Jual Kembali Tinggi). Urutan prioritas perbaikan kualitas inilah yang menjadi
pedoman dalam pengembangan kepuasan konsumen motor Honda Vario Techno
di kota Padang agar sesuai dengan kepentingan dan harapan konsumen
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ABSTRACT

Competition occurs in a similar industry will lead to increased quality, creativity
and innovation to provide satisfaction to its customers. Honda Vario Techno has
become one of the largest contributors in addition to Honda's scooter sales Honda
Beat. In the city of Padang alone, the use of motorcycle Honda Vario automatic
particularly Tachno has reached to all ages, this study aims to determine the
suitability between importance and satisfaction level of quality Honda Vario
Techno and determine the criteria for quality improvement priority. The method
used is the importance performance analysis and the potential gain in customer
values. The results showed that the average value of the suitability of the level of
satisfaction and the level of interest in the Honda Vario Techno is 91.86%. by
using importance performance analysis, obtained 5 variables that must be made
improvements in the quality the customer wants : Variable 3 (Parts Offers),
Variable 10 (Sound And Vibration Fine), Variable 17 (Shock Beaker Soft ),
variable 19 (Dialer Service Many), and variable 21 (Warranty Purchases Motor).
While the results of potential gain in customer values process also found 5
variable : Variable 4 (Capacity Fuel Tank), Variable 6 (Display Body Motor),
Variable 8 (Storage of Goods / Baggage), variable 18 (High Resale Value). The
order of priority that is the improvement of the quality of guidance in the
development of customer satisfaction Honda Vario Techno in the desert city to fit
the interests and expectations of consumers.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan yang terjadi dalam suatu industri sejenis akan memicu
peningkatan kualitas, kreativitas dan inovasi baru untuk memberikan kepuasan
kepada konsumennya. Kepuasan adalah perasaan atau keadaan seseorang dimana
persepsinya terhadap suatu produk atau jasa tertentu yang telah sesuai dengan
harapannya terhadap suatu produk atau jasa tersebut. Jika persepsi konsumen
terhadap suatu produk atau jasa tadi melebihi apa yang diharapkan, tentu saja
konsumen sangat puas, akan tetapi jika persepsi konsumen berada dibawah tingkat
yang di harapkan, tentu saja konsumen tidak puas atau kecewa.

Demikian pula halnya dengan sarana transportasi kendaraan bermotor,
masalah mutu, kreativitas dan inovasi hendaknya dapat memberikan kepuasan
tersendiri bagi konsumennya. Dewasa ini dapat kita lihat banyaknya jenis
kendaraan roda dua yang muncul di pasar. Tingginya minat konsumen terhadap
kendaraan roda dua ini dapat terjadi karena faktor efisien dari kendaraan tersebut,
hemat waktu, hemat biaya, terhindar dari kemacetan, mudah mencari jalan
alternatif jika dibandingkan dengan menggunakan mobil dan kendaraan umum.

Senior General Manager Sales Division PT Astra Honda Motor (AHM)
Thomas Wijaya, bahwa Honda Vario Techno selama ini menjadi salah satu
penyumbang terbesar penjualan skutik Honda selain Honda BeAT.

Di kota Padang sendiri, pemakaian sepeda motor matik khususnya Honda
Vario Tachno telah menjangkau ke berbagai kalangan usia, mulai dari remaja,
dewasa, hingga dewasa akhir. Berdasarkan pada data yang diperoleh, dimana
penjualan Honda Vario Techno berada diurutan kedua setelah Honda BeAT,
diikuti Honda Scoopy dan Honda Spacy. Penjualan sepeda motor Vario Techno
mengalami peningkatan tiap bulannya, Hal ini memberikan indikasi bahwa
keputusan pembelian konsumen pada sepeda motor matik merek Honda Vario

Techno menjadi fenomena yang menarik untuk diteliti.
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Berdasarkan uraian tersebut, maka penelitian dilakukan tentang perbaikan
kualitas produk. metode Importance Performance Analysis (IPA) dimaksudkan
sebagai kerangka kerja didalam memahami kepuasan konsumen sebagai fungsi
dari expectation (importance atau tingkat kepentingan). Dari berbagai penelitian,
metode IPA mampu memberikan informasi penting kepada pengelola industri
baik berupa ukuran kepuasan konsumen maupun alokasi sumberdaya. Dengan
menganalisis tingkat kepentingan/harapan (importance) konsumen dan Kkinerja
(performance) dari kendaraan roda dua yaitu Honda Vario Techno, maka dapat
diketahui sejauh mana tingkat perbaikan yang diinginkan konsumen kualitas
produk yang mereka peroleh. Dengan metode Potensial Gain in Customer Value
dapat diketahui fasilitas atau atribut apa yang secara prioritas harus diperbaiki
untuk memenuhi kepuasan konsumen.

Alasan utama memilih produk ini adalah karena sudah banyaknya
konsumen pengguna motor honda vario dipasaran, dan motor honda vario ini
digunakan hampir semua kalangan, baik itu laki-laki, perempuan, anak-anak dan
orang tua. Selain itu juga dapat terlihat minat konsumen akan kendaraan ini tidak
berkurang sejak pertama kali diluncurkan dipasaran. Maka dari itu penelitian ini
akan mencoba menganalisa kepuasan konsumen pengguna motor Honda Vario

Techno.

1.2 Perumusan Masalah

Dari sekian banyak merek kendaraan motor yang beredar dipasaran
membuat perusahaan - perusahaan terlibat persaingan yang semakin ketat dengan
menawarkan berbagai keunggulan, tetapi disisi lain konsumen harus jeli dalam
melihat berbagai kelemahan dari setiap merek kendaraan bermotor tersebut.
Untuk itu produsen kendaraan motor harus mampu memahami atribut apa saja
yang menjadi keunggulan mereka sehingga dapat terus dipertahankan dan
dikembangkan demi memberikan kepuasan kepada konsumen.

Umumnya masalah kualitas produk terkait dengan kualitas sumber daya
manusia (tingkat kinerja), material yang digunakan, sumber daya informasi, dan

lain-lain. Akan menjadi suatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada
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kepentingan konsumen dan kinerja perusahaan. Artinya perusahaan harus
mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang dianggap penting oleh konsumen.
Berdasarkan hal diatas maka penelitian ini memiliki rumusan masalah sebagai
berikut :

1. Apakah tingkat kepentingan (Importance) dan kepuasan (satisfaction)
konsumen terhadap kinerja (Performance) kualitas motor Honda Vario
Techno sudah sesuai dengan keinginan konsumen?

2. Bagaimana perbandingan prioritas perbaikan kualitas berdasarkan tingkat
kesesuaian dan Potential Gain In Custumer Value (PGCV)?

Bardasarkan permasalahan — permasalahan diatas maka penulis merasa
tertarik untuk melakukan penelitian tugas akhir ini berjudul “Analisis Tingkat
Kepuasan Konsumen Pengguna Motor Honda Vario Techno Dikota Padang
Menggunakan Metode Importance Performance Analysis Dan Potential Gain

In Customer Values”

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun Tujuan dari penelitian ini yaitu :
1. Mengidentifikasi kesesuaian antara tingkat kepentingan (Importance) dan
kepuasan (satisfaction) kualitas motor Honda Vario Techno.
2. Mengidentifikasi variabel-variabel prioritas perbaikan kualitas berdasarkan
Importance Performance Analisys (IPA) dan potential Gain in Customer

Value (PGCV) dalam meningkatkan kualitas motor Honda Vario Techno.

1.4 Batasan Masalah
Agar penelitian lebih terarah, sesuai dengan tujuan penelitian, Dan dapat
memberikan hasil yang maksimal serta untuk memperjelas ruang lingkup
permasalahan, perlu dilakukan beberapa pembatasan. Adapun batasan masalah
yang dilakukan adalah :
1. Fokus penelitian hanya dilakukan dikota Padang.
2. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kusioner secara acak kepada

konsumen sepeda motor Honda Vario Techno.
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3. Kuesioner yang digunakan pada penelitian ini adalah kusioner Tertutup
Dengan demikian setiap pertanyaan disediakan alternatif jawaban yang
memungkinkan responden untuk memilih jawaban yang paling sesuai
dengan pendapatnya.

4. Hal-hal yang diteliti adalah tingkat kepentingan konsumen dan kualitas

motor honda Honda Vario Techno.

1.5 Sistematika Penulisan
Tugas akhir terdiri dari lima bab dan disusun dengan sistematika penulisan
sebagai berikut :
BAB I : PENDAHULUAN
Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang penulisan,
perumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian,

batasan masalah, dan sistematika penulisan.

BAB 11 : LANDASAN TEORI
Bab ini membahas beberapa teori yang berkaitan erat dengan
identifikasi lingkup permasalahan, proses analisis, dan literatur
dari importance and performance maupun potential gain in

customer value.

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjelaskan langkah-langkah pemecahan masalah dan
tahapan penelitian yang dilakukan dalam rangka pemecahan

masalah yang diinginkan.

BAB 1V : PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Bab ini berisi pengumpulan data-data yang diperoleh dilapangan
agar dapat digunakan sebagai bahan analisis dan pengolahan data

yang didapat dengan metode untuk pemecahan masalah.
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BAB V : PEMBAHASAN
Membahas hasil penelitian yang telah dilakukan untuk
mendapatkan suatu kesimpulan dan rekomendasinya atau saran

yang harus diberikan untuk penelitian lanjut.

BAB VI : PENUTUP
Berisi tentang kesimpulan yang diperoleh melalui pembahasan
hasil penelitian. Rekomendasi atau saran-saran yang perlu
diberikan baik oleh peneliti sendiri maupun kepada peneliti lain
yang dimungkinkan hasil tersebut dapat dilanjutkan serta kepada

institusi tempat dilakukan nya penelitian.
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