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RINGKASAN 

 

Moch Lutfi Salis Af Hami, 2016. Analisis Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan  (Survei 

pada Pengguna sepeda motor Honda Vario all variant di service center Honda 

AHAS Sukma Motor Jalan Sigura-gura Barat Kota Malang). Prof.Dr 

Suharyono.MA; Dr. Kadarisman Hidayat.,M.Si; hal+158.  

 

Persaingan dalam dunia bisnis selalu berkembang mengikuti tren yang 

sedang diminati oleh pelanggan, yang berarti sekaligus peningkatan standarisasi bagi 

setiap produsen untuk memberikan penawaran yang  berkaitan dengan harapan 

pelanggan terhadap suatu produk. Strategi Nilai Pelanggan adalah strategi yang 

diaplikasikan untuk menciptakan suatu penawaran baik dalam hal kualitas produk, 

nilai sosial, nilai emosional dan harga merupakan bagian dari Nilai Pelanggan yang 

menjadi faktor-faktor yang dapat mempengaruhi terjadinya Kepuasan Pelanggan 

yang berdampak terciptanya Loyalitas Pelanggan. Salah satu perusahaan yang 

menerapkan Nilai Pelanggan dan diamati dalam penelitian ini adalah produsen motor 

Honda yaitu Honda Vario, merupakan produk unggulan dari jenis motor matic yang 

sedang mengalami peningkatan penjualan dari tahun-ketahun. Hal tersebut 

merupakan suatu dampak dari diterapkannya strategi pemasaran. 

  

 Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan 

pendekatan kuantitatif. Jumlah sampel yang terlibat adalah sebanyak 116 responden, 

responden yang dimaksud adalah pelanggan Honda Vario all variant yang sedang 

melakukan service di service center Honda AHASS Jl Sigura-gura Barat kota 

Malang. Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental sampling. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan analisis 

statistik deskriptif dan analisis jalur (path analysis).  

 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara varibel  Nilai Pelanggan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1). Terdapat 

pengaruh yang signifikan antara varibel Nilai Pelanggan (X) terhadap variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y2). Variabel Kepuasan Pelanggan (Y1) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y2).  

 

 Dari hasil penelitian, baik variabel Nilai Pelanggan, varibel Kepuasan 

Pelanggan dan variabel Loyalitas Pelanggan terbukti memiliki pengaruh yang 

signifikan akan tetapi varibel Nilai Pelanggan adalah variabel dengan pengaruh 

terbesar oleh sebab itu produsen Honda Vario lebih memperhatikan Nilai Pelanggan 

jika perusahaan menginginkan terjadinya Kepuasan Pelanggan yang berdampak pada 

Loyalitas Pelanggan. 
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SUMMARY 

 

 

Moch Lutfi Salis Af Hami, 2016.Analysis of Customer value influence to 

customer satisfaction and its effect to customer loyalty (survey on User of Honda 

Vario all Variant in Honda AHASS service center ”Sukma Motor” at West 

Sigura-gura road in Malang City). Prof.Dr Suharyono.MA;Dr.Kadarisman 

Hidayat.,M.Si; 158 page. 

 

Rivalry in business always develops following the trends from customer 

demands. It means that the producer have to increase the standardization of their 

product to provide a product that appropriate to customer’s pretension. Customer 

Value strategy is a strategy that can be applied to create an offer in terms of quality 

of product, social value,  emotional value and price. Those are parts of Customer 

Value which is the factor that can influence Customers satisfaction that cause 

Customers loyalty. Honda is one of companies that applies customers value with their 

product Honda Vario that is observed in this research. Honda Vario is superior 

product in automatic motorcycle that the sale is increasing every years. it is one of 

effects of the implementation of marketing strategy. 

 

This research use explanatory research with quantitative approach. total 

sample in this research is 116 respondent which are Honda Vario all variant 

customers that was servicing their motor in Honda AHASS service center at  west 

sigura-gura road in Malang City. Sample-taking technique used Accidental sampling 

meanwile the data collection method used questionnaire. Descriptive statistic 

analysis and path analysis are used to analyze the data. 

 

The result of the study shows that there is significant effect from Customers 

value variable (X)  to customer satisfaction (Y1).There is significant effect from 

Customer value variable (X) to Customer loyaty variable (Y2). Customer satisfaction 

variable (Y1) has significant effect to customer loyalty variable (Y2).  

 

Research result prove that customer value, customer satisfaction, and 

customer loyalty variable significantly influence each other. nevertheless Customer 

Value variable has the biggest effect causing producer of Honda Vario more notice 

the customer value if the company wants to get Customer satisfaction that influence 

to Customer loyalty. 
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