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ABSTRAK 

Dewasa ini dunia usaha sangat berkembang dengan pesat, hal ini disebabkan 

adanya ide kreatif dan inovatif. Seiring dengan ide ini konsep pemasaran juga turut 

berkembang. Kegiatan pemasaran sekarang sudah mulai difokuskan pada pemuasan 

kebutuhan konsumen. Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga sebagai salah 

satu dealer penjualan sepeda motor Honda yang termuka di Purbalingga senantiasa 

menerapkan kualitas pelayanan yang terbaik pada konsumen dan pelanggan. 

Penerapan kualitas pelayanan yakni seperti bukti fisik, daya tanggap, kehadalan, 

jaminan dan empati sehingga memunculkan kualitas pelanggan yang tinggi terhadap 

Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dalam membeli sepeda motor dan menggunakan jasa 

pada Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga.  

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dengan 

menggunakan metode kuantitatif. Model pengumpulan data yang digunakan yakni 

dengan metode kuesioner, observasi, wawancara, dokumentasi. Sampel yang diambil 

yakni sebanyak 100 orang sebagai sampel pembeli dan pengguna Jasa Dealer Resmi 

Honda Kompo Motor Purbalingga pada Bulan Maret 2017. Metode analisis data 

yang digunakan dengan metode korelasi Rank Spearman dan Analisis Regresi 

Ordinal. 

Dari hasil penelitian menujukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam pembelian sepeda 

motor di Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga. Hal ini berdasarkan 

korelasi Rank Spearman 0,619. Artinya menunjukan korelasi yang kuat dengan arah 

positif. Pengujian analisis regresi ordinal uji prediktif membandingkan kategori 

rendah dan sedang ke baseline yang  tinggi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sign < 0,05.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

BAB I PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini dunia usaha sangat berkembang dengan pesat, hal ini 

disebabkan adanya ide kreatif dan inovatif. Seiring dengan ide ini konsep 

pemasaran juga turut berkembang. Kegiatan pemasaran sekarang sudah mulai 

difokuskan pada pemuasan kebutuhan konsumen. Pada umumnya setiap usaha 

bertujuan untuk mencari keuntungan, begitu pula kegiatan pemasaran. Pemasaran 

dilakukan untuk mendapatkan keuntungan semaksimal mungkin. Namun dalam 

prinsip syariah, kegiatan pemasaran ini harus dilandasi oleh semangat ibadah 

kepada Tuhan Sang Maha Pencipta, berusaha semaksimal mungkin dengan 

tujuan untuk kesejahteraan bersama, bukan untuk kepentingan golongan apalagi 

kepentingan sendiri. 

Islam menghalalkan umatnya berniaga (berdagang). Bahkan 

Rasulullah SAW. sejak muda dikenal sebagai pedagang yang jujur. Beliau telah 

mengajarkan pada umatnya untuk berdagang dengan menjunjung tinggi etika 

keislaman. Dalam beraktivitas ekonomi, umat Islam dilarang melakukan 

tindakan bathil. Kegiatan ekonomi harus dilakukan dengan saling ridho,
1
 

sebagaimana firman Allah Ta’ala. 

                                                 
1
 NN, “Marketing Syariah”, http://www.shariaheconomics.org/2009/marketing-syariah/, 

diunduh pada tanggal 31 Oktober 2016. 



 

 

                        

                           

 “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 

sesamamu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 

berlaku dengan suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 

dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.”
2
 

 

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang di dalamnya individu dan 

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk yang 

bernilai dengan pihak lain. Pemasaran dalam Islam adalah sebuah disiplin bisnis 

strategis yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran dan perubahan value 

dari suatu inisiator kepada stakeholders, yang dalam keseluruhan prosesnya 

sesuai dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah (bisnis) dalam Islam.
3
 

Di dalam pemasaran tentunya ada faktor penting yang menyebabkan 

pemasaran bisa dikatakan berhasil yakni kepuasan pelanggan. Kepuasan 

pelanggan telah menjelma menjadi kosa kata wajib bagi setiap organisasi bisnis 

dan nirlaba, konsultan bisnis, peneliti pemasaran, eksekutif bisnis dan dalam 

konteks tertentu, para birokrat dan politisi. Konsep yang hampir pasti selalu hadir 

di buku teks standar yang mengupas strategi bisnis dan pemasaran. 
4
 

Industri pemasaran saat ini yang sedang mengalami peningkatan yakni 

dalam dunia otomotif, persaingan bisnis sangat besar, perebutan pangsa pasar 

semakin ketat, sehingga perusahaan otomotif melakukan berbagai macam strategi 

                                                 
2
 QS. An-Nisaa: 29 

3
Hermawan Kertajaya dan M. Syakir Sula, Syariah Marketing, 2006, hal. 26 

4
 Fandy Tjiptono, Service Managemen Mewujudkan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Andi, 

2011), hlm. 310. 



 

 

untuk meningkatkan dan mengembangkan produknya.  Berikut adalah data 

Asosiasi Industri Sepeda motor Indonesia (AISI) penjualan sepeda motor tahun 

2011 sampai 2015: 

Tabel 1.1 

Penjualan Sepeda Motor Tahun 2011 - 2015
5
 

Tahun Honda Motor Y Motor S Motor K Motor T 

2011 4,275,212 3,146,055 494,427 96,515 16,515 

2012 4,092,693 2,433,924 461,137 131,657 18,252 

2013 4,969,999 2,492,596 393,803 151,703 8,778 

2014 5,051,100 2,371,082 275,067 165,371 9,575 

2015 4,453,888 1,798,630 109,882 115,008 2,747 

Total 22,842,892 12,242,287 1,734,316 660,254 55,867 

Sumber: www.triatmono.info 

 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa sepeda motor merek Honda 

menguasai pangsa pasar, disusul oleh pabrikan Yamaha, Suzuki, Kawasaki, dan 

Tvs. Hal ini menujukan secara umum dari setiap tahun penjualan sepada motor 

bermerk Honda merupakan Market Leader dari merk sepeda motor yang lain.  

Dalam kondisi persaingan yang ketat itu, hal utama yang harus 

diprioritaskan adalah kepuasan pelanggan (customer satisfaction), sehingga 

perusahaan dapat bertahan, bersaing, dan menguasai pangsa pasar. Semakin 

terpenuhi harapan-harapan dari pelanggan tentu pelanggan akan semakin puas. 

Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi-strategi dalam memasarkan 

produknya, agar pelanggan dapat dipertahankan keberadaannya atau lebih 

                                                 
5http://www.triatmono.info/, diunduh pda tanggal 26 Desember 2016. 

http://www.triatmono.info/
http://www.triatmono.info/


 

 

ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika pelanggan merasa puas, maka ia akan 

melakukan pembelian secara berulang-ulang.
6
 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.
7
 Untuk memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan, perusahaan harus dapat menjual barang atau jasa 

dengan kualitas yang paling baik dengan harga yang layak sesuai dengan apa 

yang didapatkan. Perusahaan juga melakukan strategi-strategi untuk membentuk 

kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Dengan 

kualitas yang baik akan mendorong konsumen untuk menjalin hubungan baik 

dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan meminimalkan pengalaman yang tidak mengenakan dari 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas 

pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.
8
 

Dalam Islam melalui ayat al-Qur’an Surat al-Imran ayat 159 memberikan 

pedoman bagi pelaku usaha agar agar berlemah-lembut (memuaskan) kepada 

orang lain dan sekeliling kita:  

                         

                               

         

                                                 
6
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran,(Yogyakarta: Andy Offset, 2002), hal. 54. 

7
 Mowen, “Perilaku Konsumen”,( Jakarta: Pustaka Ilmu, 1995), hal. 16. 

8
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran,(Yogyakarta: Andy Offset, 2002), hal. 54. 



 

 

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu[2. 

kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya.”
9
 

 

Meskipun ayat ini awalnya perintah Allah kepada Nabi Muhammad SAW 

untuk bersikap lemah-lembut kepada musuh-musuhnya. Dalam hal ini, dengan 

sifat al-Qur’an yang merupakan tuntunan universal yang berlaku sepanjang 

jaman, perilaku tersebut dapat pula diterapkan untuk menghadapi berbagai 

persoalan lainya termasuk dalam hal melayani konsumen. Perintah bersikap 

ramah dan berkata lemah-lembut begitu ditekaknkan untik memenangkan hati 

konsumen.
10

 

Pemasaran sepeda motor merk Honda semakin mudah dijangkau oleh 

masyakat yakni tersedianya bebagai dealer-dealer resmi Honda yang tersebar 

diberbagai kota di Indonesia. Salah satu penjualan sepeda motor dealer resmi 

Honda yang berada di Purbalingga yakni Kompo Motor Purbalingga  yang 

beralamatkan di Jl. Jend, Sudirman No. 19 Purbalingga. Dealer ini terus 

berkembang menjadi salah satu Dealer resmi Honda yang sanggup 

berkompentesi  di bidang penjualan kendaraan roda dua, khususnya penjualan 

produk sepeda motor terkemuka di dunia yaitu HONDA. Dalam sejarah, Kompo 

Motor Purbalingga sanggup bersaing dengan dealer-dealer lain dan juga sangat 

                                                 
9
 QS. Al-Imran : 159. 

10
 Fahtul Aminudin Aziz, Manajemen dalam Perspektif Islam, (Cilacap: Pustaka El-bayan, 

2012), hlm. 150. 



 

 

memperhatikan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggannya. Hal tersebut 

dapat diketahui dari data penjualan sebagai berikut:  

 

Tabel 1.2 

Penjualan Sepeda Motor  

di Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga 

Tahun 2011 - 2015
11

 

No Tahun Penjualan Prosentase Kenaikan 

1. 2011 2959  

2. 2012 5273 43,89 % 

3. 2013 5473 3,66 % 

4. 2014 6401 14,49 % 

5. 2015 6586 2,80 % 

Jumlah 26692  

Sumber: Data Penjualan Kompo Motor Purbalingga. 

Dari tabel di atas penjualan sepeda motor tiap tahun mengalami kenaikan 

dari tahun 2011 hingga tahun 2015. Pada tahun 2011 jumlah penjualan sepeda 

motor berjumlah 2959 dan meningkat pada tahun 2012 sebesar 43,89% yaitu 5273, 

pada tahun 2013 jumlah penjualan sebesar 5473, tahun 2014 penjualan sepeda 

motor berjumlah 6401, di tahun 2015 meningkat 2,80% sebesar 6586. Hal ini 

menunjukan bahwa penjualan di kompo motor semakin tahun semakin naik. Bisa 

diartikan bahwa dealer resmi Honda Kompo Motor Purbalingga memperhatikan 

tingkat kepuasan pembeli serta kualitas pelayanan yang diberikan pembeli.  

Kualitas pelayanan merupakan isu krusial bagi setiap perusahaan, apapun 

bentuk produk yang dihasilkan. Kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan 

perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan 

                                                 
11

 Data Penjualan Kompo Motor Purbalingga/, tanggal 9 Januari 2017. 



 

 

ekspetasi pelanggan. 
12

 Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam 

suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah 

konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen 

akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa 

benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada 

orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus 

memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang 

kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan 

pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 

memenangkan persaingan.
13

 

Pada dealer resmi Honda Kompo Motor Purbalingga menerapkan adanya 

kualitas pelayanan yang mengacu pada dimensi kualitas pelayanan. Dimensi 

kualitas pelayanan menurut teori Fandy Tjiptono yakni terdisi darii 5 dimensi; 

Tangible (Bukti Langsung), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya 

Tangkap), Emphaty (Empati), Assurance (Jaminan).
14

 Dealer resmi Honda Kompo 

Motor Purbalingga menerapkan kualitas pelayanan pada pembeli sepeda motor 

dengan menyediakan segala jenis motor Honda dan suku cadang Asli Honda 

(Tangible), memberikan pelayanan sesuai dengan SOP Perusahaan yang ditetapkan 

dan akurat contoh pelayanan dengan gratis oganti oli 1 kali, gratis Servis 4x 

(Reliability), memberikan tanggapan konsumen maupun pelayanan servis motor 

dengan baik dan ramah (Responsiveness), memahami kebutuhan dan menjalin 

                                                 
12

 Fandy Tjiptono, Service Management…, hlm. 157. 
13

 Fandy Tjiptono.Pemasaran Jasa, (Malang:Bayumedia. 2004), hal. 145. 
14

  Ibid, hlm. 133. 



 

 

hubungan baik dengan konsumen seperti mengantarkan sepeda motor kerumah 

pembeli (Emphaty), dapat dijamin keamanan dan dipercaya oleh konsumen atas 

sepeda motor Honda yang dijual serta menyediakan layanan purna jual jaminan 

produk dapat ditukar jika tidak sesuai dengan selera pelanggan (Assurance). 

Berdasarkan temuan empiris di atas, menarik untuk diadakan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Studi Kasus Pada Dealer Resmi Honda Kompo Motor Purbalingga)”. 

 

B. Definisi Operasional  

Untuk menghindari kekeliruan pemahaman terhadap judul diatas, maka 

peneliti menjelaskan istilah-istilah yang terkandung dalam judul sebagai berikut :  

1. Pemgaruh  

Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang, 

benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan 

seseorang.
15

 Adapun yang dimaksud dengan pengaruh dalam penelitian ini 

yaitu untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah di Dealer resmi Honda Kompo Motor Purbalingga. 

2. Kualitas Pelayanan  

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan.
16

 

                                                 
15

 Anonim, “Pengertian Pengaruh”, http://kbbi.web.id/, diakses tanggal 4 Juli 2017.  
16

 Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management Edisi Revisi, (Yogyakarta: 

Andi, 2001), hl 

http://kbbi.web.id/


 

 

3. Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” yang berarti 

cukup baik, memadai dan “facio”  berarti melakukan atau membuat. 

Kepuasan bisa diartikan “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu 

memadai”.
17

 Sedangakan kepuasan pelangan merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja produk atau jasa yang dirasan 

dengan harapannya.
18

 Adapun pengertian kepuasan pelanggan dalam 

penelitaian ini merupakan tingkat perasan dimana pelanggan merasa puas 

dengan pelayanan di dealer resmi Honda Kompo Motor Purbalingga.  

 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas mengarahkan peneliti pada rumusan 

masalah yaitu :  

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di dealer 

resmi Honda Kompo Motor Purbalingga ? 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini, peneliti mempunyai tujuan yang ingin dicapai serta 

manfaat yang akan diperoleh untuk masa yang akan datang  

1. Tujuan Penelitian  

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan  

                                                 
17

 Fandy Tjipyomo & Gregorius Chandra, Service Quality Satisfaction,(Yogyakarta: Andi, 

2004), hlm. 195. 
18

 Philip Kotler, Dkk, Manajemen Pemasaran Perspektif Asia Buku 2, (Yogyakarta: Andi, 

2000), hlm. 30. 



 

 

 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti  

Penelitian ini dapat memberikan pengetahuan tentang kualitas pelayanan 

dan memberikan kesempatan bagi penulis untuk menerapkan teori-teori 

yang sudah didapat diperkuliahan sebelum nantinya penulis terjun 

langsung ke dunia enterprenuer. 

b. Bagi Objek Penelitian 

1) Secara Teoritis  

a) Menambah ilmu mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

b) Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan 

pengetahuan dalam bidang kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan. 

2) Secara Praktis 

a) Penelititian berguna dalam memberikan wacana terhadap pembaca 

mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

b) Penelitian dapat berguna dalam mengembangkan kualitas pelayanan 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3) Bagi Fakultas 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi bagi kajian 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

  



 

 

E. Sistematika Penulisan  

Untuk memperoleh gambaran yang jelas serta mempermudah dalam 

pembahasan secara menyeleluruh, maka peneliti membagi skripsi menjadi lima 

bab. Secara umum gambaran sistematika sebagai berikut :  

Bab I berisi Pendahuluan, dalam bab ini peneliti mengemukakan 

mengenai latar belakang masalah, definisi operasional, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan.  

Bab II dalam bab ini dijelaskan mengenai beberapa teori-teori yang 

berhubungan dengan yang akan diteliti, yaitu kajian teori tentang pemasaran, 

perilaku konsumen, kepuasan pelanggan, dan kualitas pelayanan.  

Bab III membahas mengenai metode penelitian. Bab ini berisi tentang 

metode penelitian. Dalam bab ini akan dibahas mengenai alur pemikiran, jenis 

penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, teknik pengolahan, dan 

analisis data. Metode dan alat penelitian yang digunakan penyusunan untuk 

penelitian dan menerjemahkan hasil penelitian.  

Bab IV hasil dan pembahasan. Dalam bab ini akan diuraikan gambaran 

singkat tentang dealer resmi Honda Kompo Motor Purbalingga dan responden 

yang menjadi objek penelitian, dan secara sistematis kemudian dianalisis dengan 

menggunakan metode penelitian yang telah ditetapkan untuk selanjutnya.  

Bab V menyajikan beberapa kesimpulan dan saran-saran dari hasil 

penelitian yang telah diteliti.  

Selanjutnya bagian akhir yang berisi daftar pustaka yang menjadi 

referensi dalam penelitian skripso ini, lampiran-lampiran dan daftar riwayat 

hidup.  



 

 

BAB V 

BAB V PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di dealer resmi honda kompo motor 

Purbalingga. Dari rumusan masalah yang diajukan, maka analisis data telah 

dilakukan dan dijabarkan bab sebelumnya, kemudian dapat ditarik kesimpulan 

dari penelitian ini sebagai berikut. 

Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan Pelanggandalam melakukan pembelian sepeda motor di dealer resmi 

honda Kompo Motor Purbalingga. Hal ini berdasarkan korelasi Rank Spearman 

menunjukan 0,619 yang berarti mempunyai korelasi kuat  dengan arah positif . 

Kemudian dilanjutkan dengan pengujian analisis regresi ordinal yang 

membandingkan kategori rendah dan sedang ke baseline yang  tinggi bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai sign< 

0,05. Menunjukan bahwa semakin baik kualitas pelayanan (X) maka akan 

semakin tinggi kepuasan pelanggan (Y) sebaliknya, semakin buruk kualitas 

pelayanan (X) maka akan semakin rendah kepuasan pelangan (Y). 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil dan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, 

maka diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang 

dapat diberikan sebagai berikut: 



 

 

1. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut harus menjadi perhatian manajemen dealer resmi 

honda kompo motor purbalingga untuk mempertahankan pelanggan. Dari 

hasil pengamatan peneliti kualitas pelayanan perlu ditingkatkan dengan 

meningkatkan pelayanan dan dapat dijaga supaya pelanggan merasa 

diperhatikan serta tidak menjadi kecewa hingga merasa terpuaskan. 

Pelanggan yang merasa puas akan menjadi loyal dan akan memberikan 

informasi kepada orang lain yang mempengaruhi pilihan terhadap dealer 

resmi honda kompo motor purbalingga sehingga akan menjadi pelanggan 

baru. 

2. Bagi manajerial, hendaknya dealer resmi honda kompo motor purbalingga 

mampu mempertahankan atau bahkan meningkatkan citra perusahaan, 

misalnya mecaritahu tahapan-tahapan konsumen atau pelanggan dari dealer 

rsmi honda kompo motor purbalingga, sehingga dealer tersebut dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih bagus dan memenuhi harapan-

harapan konsumen. Perlu disadari bahwa mempertahankan pelanggan jauh 

lebih baik dan menguntungkan dibandingkan mencari konsumen baru yang 

dijadikan pelanggan, oleh karenanya dealer resmi kompo motor purbalingga 

perlu lebih memperhatikan layanan terhadap pelanggannya.  

3. Penelitian selanjutnya diharapkan memakai sampel purposive sample supaya 

dalam pengambilan data responden sesuai dengan tujuan penelitian yang 

diingingkan. 



 

 

4. Untuk akademisi agar lebih terbuka dalam berpikir terutama dalam 

menghadapi permasalahan yang ada sehingga ilmunya dapat berkembang 

terutama dalam bidang ilmu pemasaran. 
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