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ABSTRAK  

Ma mun, M. Habibiy. 2009. SKRIPSI. Judul PENGARUH ATRIBUT 
PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK 
SEPEDA MOTOR MEREK SUZUKI (Studi Kasus Pada Suzuki 
Tlogo Mas Malang) . 

Pembimbing    : M. Fatkhur Rozi, SE, MM  

Kata Kunci : Atribut Produk dan Keputusan Pembelian  

Atribut produk merupakan suatu komponen yang mempunyai 
sifat produk dan menjamin agar produk tersebut dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan yang d iharapkan oleh pembeli atau konsumen. 
Hal tersebut membuktikan bahwa atribut produk menjad i hal penting 
yang menjad i pertimbangan konsumen dalam memilih produk yang akan 
dikonsumsi atau dibeli oleh konsumen. 

Penelitian d ilakukan pada dealer resmi merek Suzuki d i Tlogo 
Mas Malang, dengan alamat Jl. Raya Tlogo Mas Kav. 20 No. 8-9 Malang. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pembeli sepeda 
motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki di Tlogo Mas Malang pada tahun 
2008 yaitu sebanyak 1.123 pembeli. Adapun jumlah sampel yang d iambil 
sebesar 10% dari 1.123 pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer 
Suzuki d i Tlogo Mas Malang pada tahun 2008 yaitu sebanyak 112 
responden. Metode analisis yang d igunakan dalam penelitian ini adalah 
regresi berganda yang d igunakan sebagai alat analisis statistik karena 
penelitian ini d irancang untuk meneliti variabel-variabel yang 
berpengaruh dari variabel independent terhdap variabel dependent. 

Berdasarkan hasil u ji F (simultan) maka dapat d iketahui bahwa 
atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan pelengkap dan 
jaminan produk berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 
pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang. 
Hasil u ji t (parsial) dapat d iketahui bahwa atribut produk yang meliputi 
merek, kualitas, layanan pelengkap dan jaminan produk berpengaruh 
secara parsial terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor merek 
Suzuki d i Tlogo Mas Malang. Berdasarkan koefisien regresi masing-
masing variabel atribut produk maka dapat d iketahui bahwa variabel 
kualitas mempunyai pengaruh terbesar terhadap keputusan pembelian 
produk sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang.     



  
ABSRTACT  

Ma'mun, M. Habibiy. 2009. Skripsi. Title "THE INFLUENCE OF THE 
PRODUCT S ATTRIBUTES TO THE PURCHASE DECISIONS ON 
SUZUKI BRANDS MOTORCYCLE PRODUCTS (A Case Study On 
Suzuki Tlogo Mas Malang)."  

Leader: M. Fatkhur Rozi, SE, MM   

Keywords: Product Attributes, and Purchase Decisions   

Attributes of the product are a component that has the 
characteristic of the product and ensures that these products can meet the 
needs and desires that are expected by the buyers or consumers. This 
proves that the product attributes become important that consumers take 
in consideration in selecting products that will be consumed or purchased 
by consumers.  

This research is done at the authorized dealer for Suzuki brands in 
Tlogo Mas, with the address Jl. Tlogo Mas Raya Kav. No 20. Malang 8-9. 
Population used in this research, are the buyers of Suzuki motorcycle 
brands at the Suzuki Dealer in Tlogo Mas Malang in the year 2008 totally 
1123 buyers. The number of samples taken at 10% of 1123 buyers 
motorcycle brands on the Suzuki Dealer Suzuki Tlogo Mas in Malang in 
2008 is 112 respondents. Method of analysis used in this research is 
doubled regression used as a tool for statistical analysis of this research  
designed to examine the variables that influence the independent 
variables to dependent variables. 

Based on the results of  F test (simultaneous) it is found that the 
product attributes that include the brand , quality, service and companion 
insurance products simultaneously influence the decision to purchase the 
product of a motorcycle in the Suzuki brand Tlogo Mas Malang. T test 
compulation results (partial) show that the product attributes that include 
the brand , quality, service and security products complement affect the 
partial product purchase decisions of motorcycle at the Suzuki brand 
Tlogo Mas Malang. Based on the regression coefficients of each variable 
product attributes,so it is known that the quality variables have the 
biggest influence on purchase decisions of motorcycle products at the 
Suzuki brand Tlogo Mas Malang.      
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A.  LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Secara umum perilaku konsumen mengambarkan mengapa 

seorang konsumen membeli suatu produk dan bagaimana konsumen 

memilih dan membeli produk. Kondisi tersebut menjad ikan 

perusahaan harus mengetahui atribut-atribut dan unsur-unsur dari 

aspek produk yang d ipertimbangkan dan menjad i pendukung 

konsumen dalam menentukan pilihannya. Atribut produk merupakan 

suatu komponen yang mempunyai sifat produk dan menjamin agar 

produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang 

d iharapkan oleh pembeli atau konsumen. Hal tersebut membuktikan 

bahwa atribut produk menjad i hal penting yang menjad i 

pertimbangan konsumen dalam memilih produk yang akan 

dikonsumsi atau dibeli. 

Atribut produk inilah yang akan membedakan antara produk 

sejenis yang d itawarkan oleh suatu perusahaan dengan produk sejenis 



 
yang ditawarkan oleh perusahaan lain. Perbedaan atribut kemudian 

bisa menimbulkan persepsi konsumen terhadap produk yang 

d itawarkan sehingga akhirnya mempengaruhi konsumen dalam 

proses keputusan pembelian. Kenyataan tersebut dapat membuktikan 

bahwa atribut produk merupakan faktor utama yang dipertimbangkan 

konsumen dalam rangka untuk menetapkan produk apa yang akan 

dikonsumsi atau dibeli oleh konsumen.  

Atribut produk merupakan faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian seorang konsumen. Menurut Yogi (2007), dalam 

penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

atribut produk terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek 

Honda Di  Kecamatan Srengat Kabupaten Blitar. Hasil analisis juga 

membuktikan bahwa variabel kualitas produk mempunyai pengaruh 

yang dominan terhadap keputusan pembelian sepeda motor merek 

Honda Di  Kecamatan Srengat Kabupaten Blitar. 

Pada sisi yang lain atribut produk adalah faktor-faktor yang 

d ipertimbangkan oleh pelanggan pada saat membeli produk. Atribut 

produk meliputi merek, kemasan, kualitas, pemberian label (labelling), 

layanan pelengkap (supplementary services) dan jaminan (garansi) 

(Tjiptono, 1997:108). Kenyataan tersebut dapat membuktikan bahwa 

atribut produk merupakan unsur-unsur yang terdapat pada suatu 

produk yang d ipandang penting oleh konsumen dan d ijad ikan dasar 



 
pengambilan keputusan pembelian. Dengan demikian dapat dikatakan 

bahwa atribut produk merupakan kemampuan suatu produk yang 

d igunakan dalam usaha memberikan jaminan kepuasan konsumen 

dan menjadi suatu keunggulan yang dimiliki oleh suatu produk. 

Kenyataan tersebut dapat membuktikan sejauh mana peranan 

atribut produk dalam usaha untuk mempengaruhi keinginan 

konsumen untuk menetapkan pembelian suatu produk. Kondisi 

tersebut d ikarenakan atribut produk merupakan unsur-unsur yang 

d ipandang penting oleh konsumen dan d igunakan sebagai dasar 

dalam penetapkan keputusan pembelian yang akan dilakukan. 

Keputusan pembelian pada seorang konsumen secara umum dapat 

d iketahui dari perilaku pembeli dalam pasar. Perilaku konsumen yang 

mempengaruhi terhadap keputusan pembelian dapat d ipengaruhi 

oleh unsur-unsur yang terdapat pada perilaku pembelian. Untuk itu , 

suatu perusahaan harus mampu mengidentifikasi peran-peran 

pengambil keputusan, misalanya siapa yang mengambil inisiatif 

(initiator), yang mempengaruhi (influence), yang mangambil keputusan 

(decider), yang membeli (buyer) dan yang mengunakan (user), demikian 

pula pada pembelian suatu produk sepeda motor. 

Indonesia sebagai pangsa pasar besar dalam hal pemasaran 

sepeda motor terdapat kelompok merek sepeda motor yang 

mendominasi pasar dan saling bersaing d i dalam pemasarannya, 



 
yaitu: Honda, Yamaha, Suzuki, Kawasaki dan Vespa. Dari masing-

masing merek sepeda motor tersebut saling memberikan keunggulan 

teknologi sendiri-sendiri yang nantinya akan membedakan pasar 

sasaran yang akan d iraih. Para pengusaha d ibidang otomotif 

khususnya sepeda motor baik d i kantor pusat maupun pada dealer-

dealer, mereka berusaha untuk menarik konsumen dengan 

menawarkan produk dari perusahaan dengan mengandalkan 

kelebihan penggunaan teknologi dan modifikasi produk d ilakukan 

untuk menyempurnakan peralatan, desain produk dan menambah 

asesori sehingga menambah kenyamanan dan keindahan dari bentuk 

sepeda motor.  

Dari berbagai jenis sepeda motor masing-masing mempunyai 

karakteristik yang berbeda-beda dan setiap jenis sepeda motor 

mempunyai keunggulan dan kelemahan yang berbeda-beda pula 

sehingga akan mempengaruhi perilaku pembelian sepeda motor. 

Keadaan dan kondisi tersebut mengakibatkan persaingan pada jenis 

sepeda motor  mengalami peningkatan yang signifikan pada akhir-

akhir ini. Begitu pula untuk produk sepeda motor merek Suzuki d i 

mana dalam mendukung penjualan atau volume penjulan dan untuk 

memunculkan sikap positif konsumen terhadap produk maka 

perusahaan menawarkan beberapa keunggulan yaitu meliputi mudah 



 
dalam perawatannya dan mengenai spare partnya (onderdilnya) juga 

mudah didapat dan irit dalam penggunaan bahan bakar. 

Begitu juga yang di lakukan oleh PT Indomobil Sukses 

International (ISI) selaku induk perusahaan PT Indomobil Niaga 

International, agen tunggal pemegang merek (ATPM) mobil dan motor 

Suzuki. Untuk menghadapi semakin ketatnya persaingan dan 

tantangan dalam industri otomotif, PT Indomobil Sukses International 

(ISI) berusaha untuk menyinergikan produknya dengan penjualan dan 

layanan purnajual. 

Dalam persaingan penjualan sepeda motor d i Indonesia 

menunjukkan bahwa penjualan Suzuki 47% pada tahun 2006 

mengalami penurunan apabila d ibanding tahun 2005 yaitu 1,069 juta 

unit menjad i 568.041 unit, kondisi tersebut d ikarenakan tidak ada 

model terbaru pada merek Suzuki tersebut. Kenyataan ini membuat 

pangsa pasar Suzuki menunjukkan adanya penurunan dari 22% 

menjad i 12,83%, sehingga  Suzuki saat ini menempati peringkat ketiga 

dalam kancah penjualan sepeda motor d i tanah air setelah Honda dan 

Yamaha (Koran SINDO 18 Juni 2008). Kenyataan tersebut menjadikan 

motivasi bagi PT Indomobil Sukses International (ISI) untuk 

melakukan inovasi atas atribut produk sepeda motor merek Suzuki. 

Suzuki Tlogo Mas Malang merupakan dealer resmi sepeda 

motor merek Suzuki d i Kota Malang. Dalam perkembangan usahanya 



 
dealer Suzuki Tlogo Mas Malang menunjukkan adanya pekembangan 

yang cukup baik, d imana kondisi tersebut d ibuktikan dengan adanya 

peningkatan jumlah penjualan setiap tahunnya dan merupakan dealer 

terbesar Suzuki d i Kota Malang (M. Rohmani, Spv. After Sale pada 

Suzuki Tlogo Mas Malang). Adapun untuk membuktikan kondisi 

tersebut maka akan disajikan data mengenai jumlah penjualan produk 

sepeda motor Suzuki pada delaer Suzuki Tlogo Mas Malang mulai 

tahun 2001 sampai 2008, yang secara lengkap d isajikan pada tabel 1 

berikut: 

Tabel 1 

Jumlah Penjualan Produk Sepeda Motor Suzuki Pada Delaer Suzuki  
Tlogo Mas Malang Tahun 2001 Sampai 2008 

(Dalam Unit)  

Peningkatan Tahun Penjualan 
Unit % 

2001 
2002 
2003 
2004 
2005 
2006 
2007 
2008 

802 
845 
870 
877 
903 
924 

1.095 
1.123 

- 
43 
25 
7 

26 
21 
171 
28 

- 
5,36% 
2,96% 
0,80% 
2,96% 
2,32% 
18,50% 
2,56% 

Jumlah 8.226 336 - 
Sumber: Suzuki Tlogo Mas Malang, Tahun 2009  

Berdasarkan data d i atas maka dapat d iketahui bahwa terjad i 

peningkatan jumlah penjualan produk sepeda motor pada Suzuki 

Tlogo Mas Malang, dari data tersebut dapat d iketahui bahwa produk 

sepeda motor merek Suzuki dapat d iterima dengan baik oleh pasar 



 
dan mampu bersaing dengan produk sepeda motor sejenis. Selain itu 

Suzuki Tlogo Mas Malang juga melayani tukar tambah sepeda motor 

bekas segala merek dengan produk Suzuki yang baru (M. Rohmani, 

Spv. After Sale pada Suzuki Tlogo Mas Malang). Kebijakan tersebut 

merupakan langkah nyata dari Suzuki Tlogo Mas Malang dalam 

usaha untuk meningkatkan volume penjualan. 

Berdasarkan uraian dari latar belakang tersebut, maka peneliti 

tertarik melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Atribut 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian Produk Sepeda Motor 

Merek Suzuki (Studi Kasus Pada Suzuki Tlogo Mas Malang)

  

B.  RUMUSAN MASALAH 

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan atribut 

produk yang meliputi merek, kualitas produk, layanan pelengkap 

dan jaminan produk terhadap keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang ? 

2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial atribut 

produk yang meliputi merek, kualitas produk, layanan pelengkap 

dan jaminan produk terhadap keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang ? 



 
3. Diantara variabel d i atas, variabel apakah yang memberikan 

pengaruh terbesar terhadap pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang?   

C.  TUJUAN PENELITIAN 

1. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan secara simultan 

atribut produk yang meliputi merek, kualitas produk, layanan 

pelengkap dan jaminan produk terhadap keputusan pembelian 

produk sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh yang signifikan secara parsial 

atribut produk yang meliputi merek, kualitas produk, layanan 

pelengkap dan jaminan produk terhadap keputusan pembelian 

produk sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

3. Untuk mengetahui variabel atribut produk yang memberikan 

pengaruh terbesar terhadap pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang.  

D.  BATASAN MASALAH 

Agar dalam pembahasan masalah tidak terlalu luas maka penelitian 

ini di batasi sebagai berikut: 



 
1. Atribut produk  d ibatasi pada merek, kualitas, layanan pelengkap 

dan jaminan produk dari sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas 

Malang. 

2. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik simple random 

sampling  yaitu dengan alasan bahwa sebuah sampel yang akan 

d iambil sedemikian rupa dari sebuah populasi akan mempunyai 

peluang yang sama dan bebas untuk dipilih ke dalam sampel.  

E.  MANFAAT PENELITIAN 

a. Bagi perusahaan, d iharapkan dapat sebagai informasi tambahan 

dalam rangka peningkatan jumlah penjualan berdasarkan analisis 

perilaku para konsumen dalam hal ini adalah mengenai atribut 

produk. 

b. Bagi pihak lain, dapat d igunakan sebagai bahan acuan atau 

referensi untuk penelitian lebih lanjut.  



 
BAB II 

LANDASAN TEORI  

A. Kajian Empiris Hasil Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah d ilakukan oleh Suryani 

(2006) dengan judul: Analisis Pengaruh Atribut Produk Pada 

Keputusan Pembelian Merek Rokok Sampoerna Mild Di Desa Beji 

Kecamatan Junrejo Kota Batu . Dari hasil penelitian dapat 

d isimpulkan bahwa berdasarkan analisis regresi logistik dapat 

d iketahui bahwa variabel atribut produk yang meliputi kualitas 

produk, kemasan produk, label dan citra produk berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian merek rokok d i desa Beji 

Kecamatan Junrejo Kota Batu. Variabel kemasan produk merupakan 

variabel yang memberikan kontribusi paling signifikan terhadap 

keputusan pembelian merek rokok d i desa Beji Kecamatan Junrejo 

Kota Batu. 

Hasil penelitian yang d ilakukan oleh Beny (2004) dengan judul 

penelitian yaitu: Pengaruh atribut produk terhadap keputusan 

pembelian sepeda motor merk Honda di Kelurahan Sawojajar 

Kecamatan Kedung Kandang Kota Malang . Alat analisis yang 

d igunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan analisis regresi 

logistik. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa variabel 



 
atribut produk yang meliputi merek, model dan jaminan produk 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian sepeda motor 

merk Honda d i Kelurahan Sawojajar Kecamatan Kedung Kandang 

Kota Malang. Sedangkan khususnya pada variabel jaminan produk 

mempunyai pengaruh dominan terhadap keputusan pembelian 

sepeda motor merk Honda di Kelurahan Sawojajar Kecamatan 

Kedung Kandang Kota Malang.  

Adapun persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian sekarang dapat dilihat pada tabel 2 berikut: 

Tabel 2 

Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Sekarang 

Nama Peneliti Penelitian Terdahulu Penelitian Sekarang 
Suryani          

Beny        

a. Judul: Analisis Pengaruh Atribut 
Produk Pada Keputusan 
Pembelian Merek Rokok 
Sampoerna Mild di Desa Beji 
Kecamatan Junrejo Kota Batu 

b. Obyek penelitian adalah 
konsumen rokok Sampoerna 
Mild. 

c. Alat analisis data yang digunakan 
adalah regresi logistik. 

a. Judul: Pengaruh Atribut Produk 
Terhadap Keputusan Pembelian 
Sepeda Motor Merek Honda di 
Kelurahan Sawojajar Kecamatan 
Kedung Kandang Kota Malang 

b. Obyek penelitian adalah 
konsumen yang membeli sepeda 
motor merek Honda 

c. Alat analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi logistik. 

Perbedaan: 
Judul:Pengaruh Atribut Produk 
Terhadap Keputusan Pembelian 
Produk Sepeda Motor Merek 
Suzuki (Studi Kasus Pada Suzuki 
Tlogo Mas Malang) 
a. Obyek penelitian adalah pembeli 

sepeda motor merek Suzuki. 
b. Alat analisis data yang digunakan 

adalah regresi Linier berganda. 
Persamaan: 
a. Sama-sama mengangkat topik 

permasalahan mengenai pengaruh 
atribut produk terhadap pembelian. 

b. Metode pengumpulan data yang 
dilakukan yaitu dengan 
menggunakan kuesioner. 

 



 
B. Kajian Teoritis  

1. Pengertian Produk 

Pengertian produk menurut Kotler dan Amstrong (2004:337) 

yaitu Semua yang dapat d itawarkan kepada pasar untuk 

d iperhatikan, d imiliki, d igunakan atau d ikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan pemakainya .  

Dari pendapat tersebut dapat d isimpulkan bahwa produk 

adalah suatu bentuk penawaran kepada calon pelanggan mengenai 

suatu barang dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan mereka. 

Dengan demikian produk dapat berupa fisik atau jasa yang 

disesuaikan dengan kebutuhan para pemakai atau konsumen sehingga 

dapat memenuhi segala inginkan. 

2. Karakteristik Produk 

Dalam menganalisis hubungan konsumen dengan produk yang 

d itawarkan adalah penting juga mempertimbangkan karakteristik-

karakterisitik produk, sedangkan  menurut Peter dan Olson (1996: 171) 

adalah: 

1. Kompatibilitas (compatibility). 

Kompatibilitas adalah sejauh mana suatu produk konsisten dengan 

afeksi, kognisi, dan perilaku konsumen saat ini.   



 
2. Kemampuan untuk diujicoba (trialability) 

Kemampuan sejauh mana suatu produk d icoba dalam jumlah yang 

terbatas, atau d ipilih ke dalam jumlah-jumlah yang kecil jika untuk 

melakukan uji coba ternyata membutuhkan biaya yang tinggi. 

3. Kemampuan untuk diteliti (observability) 

Mengacu sejauh mana produk atau dampak yang d ihasilkan 

produk tersebut dapat d irasakan oleh konsumen lain. Produk baru 

yang d ikenal masyarakat dan sering d id iskusikan cenderung 

diadopsi lebih cepat. 

4. Kecepatan (speed) 

Adalah merupakan seberapa cepat manfaat suatu produk dipahami 

oleh konsumen. Karena sebagian konsumen masih berorientasi 

pada kepuasan yang dengan cepat d irasakan ketimbang yang 

d itunda, produk yang dapat memberikan manfaat lebih cepat 

cenderung berkemungkinan lebih tinggi untuk paling tidak d icoba 

oleh konsumen. 

5. Kesederhanaan (simplicity) 

Adalah sejauh mana suatu produk dengan mudah dimengerti dan 

digunakan oleh konsumen. 

6. Manfaat relatif (relative advantage) 

Merupakan sejauh mana suatu produk memiliki keunggulan 

bersaing yang bertahan atas kelas produk, bentuk produk dan 



 
merek lainnya. Tidak ada sanggahan bahwa keunggulan relatif 

adalah karakteristik produk yang paling penting bukan hanya 

terjad i uji coba produk tapi juga untuk menjaga keberlangsungan 

pembelian dan pengembangan loyalitas merek. 

7. Simbolisme produk (product simbolisme) 

Adalah apakah suatu makna produk atau merek kepada konsumen 

dan bagaimanakah pengalaman konsumen ketika membeli dan 

menggunakannya. 

Berdasarkan uraian d i atas maka dapat d isimpulkan bahwa 

karakteristik produk merupakan berbagai keunggulan dan 

kemampuan produk yang telah d ihasilkan oleh perusahaan. Adapun 

tujuan akhir yang akan d icapai yaitu dalam rangka memenuhi 

kepuasan para konsumen. 

3. Klasifikasi Produk 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001:349) klasifikasi produk 

terbagi menjadi empat kelompok: 

a.   Produk sehari-hari (convenience product) 

Produk atau jasa konsumen yang biasanya sering dan cepat d ibeli 

oleh pelanggan dan d isertai dengan usaha yang sed ikit dalam 

membandingkan dan membeli.   



 
b.   Produk shopping (shopping goods) 

Merupakan produk atau jasa konsumen yang jarang d ibeli, 

sehingga pelanggan membandingkan kecocokan, kualitas, harga 

dan gayanya dengan cermat. 

c.   Produk special (specialty products) 

Merupakan produk konsumen dengan karakteristik unik atau 

identifikasi merek yang d icari oleh kelompok pembeli tertentu, 

sehingga mereka mau mengeluarkan usaha khusus untuk 

memperolehnya. 

d.   Barang Yang Tidak Dinginkan (unsought goods) 

Merupakan produk konsumen d imana keberadaannya tidak 

d iketahui atau jika d iketahui oleh konsumenpun, tidak terpikir 

oleh mereka untuk membelinya. 

Sedangkan menurut Madura (2001: 85) menyatakan bahwa 

produk yang diproduksi untuk melayani konsumen dapat 

diklasifikasikan sebagai berikut: 

1. Produk Konsumen 

Merupakan produk yang tersed ia secara luas bagi konsumen, yang 

sangat mudah didapat dan merupakan produk yang umum 

dikonsumsi oleh konsumen.   



 
2. Produk belanja 

Merupakan produk yang berbeda dengan produk konsumen., 

karena produk belanja tidak sering dibeli. Ketika konsumen bersiap 

untuk membeli produk belanja, pertama mereka akan berkeliling 

melihat perbandingan kualitas dan harga dari produk pesaing. 

3. Produk spesial 

Produk tersebut merupakan suatu produk yang dimasudkan untuk 

konsumen tertentu yang spesial dan oleh karenanya memerlukan 

upaya khusus untuk membelinya. 

4. Atribut Produk 

Menurut Tjiptono (2002:103) atribut adalah unsur-unsur 

produk yang d ipandang penting oleh konsumen dan d ijad ikan dasar 

pengambilan keputusan pembelian. Sedangkan menurut Gitosudarmo 

(1999:188) atribut produk adalah sekumpulan komponen yang 

merupakan sifat-sifat produk yang menjamin agar produk tersebut 

dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang d i harapkan oleh 

pembeli. Atribut produk  meliputi merek, model, label, kemasan, 

jaminan (garansi), dan pelanyanan (Tjiptono,2002:103). 

Menurut Staton dalam Buchari Alma (2002:139) atribut produk 

yaitu: 

A product is a set of tangible and intangible attributes, including 

packaging, color, price, manfacturrer s and retailer, which the buyer may 



 
accept as offering want-satisfaction . Dari pengertian tersebut dapat 

dikemukakan bahwa yang termasuk atribut produk adalah kemasan, 

warna, harga, kualitas/ mutu dan merek, d itambah dengan pelayanan 

dan reputasi perusahaan. 

Dari pengertian d i atas maka dapat d isimpulkan bahwa atribut 

produk merupakan segala sesuatu yang meyertai produk, 

mencerminkan sifat atau karakteristik dari produk itu .Apabila suatu 

produk memiliki atribut atau sifat-sifat yang sesuai dengan apa yang 

d iharapkan oleh pembelinya maka produk tersebut akan d ibeli oleh 

konsumen. 

Adapun atribut produk adalah sebagai berikut:  

a. Merek (brand) 

Merek adalah suatu nama, kata, tanda, simbol atau desain atau 

kombinasi dari semuanya yang mengidentifikasikan pembuat atau 

penjual produk dan jasa tertentu (Kotler dan Amstrong (2004:349). 

Adapun menurut menurut Tjip tono (2002:104) merek adalah 

nama, istilah, tanda, simbol/ lambang, desain, warna, gerak atau 

kombinasi atribut-atribut produk lainnya yang d iharapkan dapat 

memberikan identitas dan diferensiasi terhadap produk pesaing. 

Sedangkan menurut Kotler, (2002:22), merek adalah suatu 

nama, istilah, tanda, lambang, atau desain, atau gabungan semua 

yang diharapkan mengindentifikasi barang atau jasa dari seorang 



 
penjual atau sekelompok penjual, dan d iharapkan akan 

membedakan barang atau jasa dari produk pesaing. Dari 

pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa merek meliputi semua 

atribut sebagai tanda pembeda dari produk atau produsen lain 

yang mampu memberikan nilai yang d ibutuhkan konsumen dan 

produsen. 

Menurut Tjiptono (2002:106) agar suatu merek 

mencerminkan makna yang ingin disampaikan, maka ada beberapa 

persyaratan yang harus di perhatikan yaitu: 

1) Merek harus khas atau unik. 

2) Merek harus menggambarkan sesuatu mengenai manfaat 

produk atau pemakainnya. 

3) Merek harus menggambarkan kualitas produk. 

4) Merek harus mudah diucapkan, dikenali, dan diingat. 

5) Merek tidak boleh mengandung arti buruk d i negara dan 

bangsa lain. 

6) Merek harus dapat menyesuaikan d iri dengan produk-produk 

baru yang mungkin ditambahkan ke dalam lini produk. 

b.  Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, 

kehandalan, ketelitian yang d ihasilkan, kemudian d ioperasikan 



 
dan diperbaiki dan atribut lain yang berharga pada produk secara 

keseluruhan (Kotler dan Amstrong, 2004:347).  

Dalam proses pengembangan produk suatu perusahaan 

harus menetapkan derajat kualitas tertentu pada produknya karena 

hal ini akan mempengaruhi penampilannya di pasar nanti. Sudah 

jelas bahwa kualitas merupakan suatu cara produk dalam 

menentukan suatu produk d imata konsumen. Kualitas adalah 

kemampuan yang bisa d inilai dari suatu merek dan menjalankan 

fungsinya. Maka kualitas merupakan suatu pengertian gabungan 

dari daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan pemeliharaan 

dan perbaikan serta segala atribut lainnya. Beberapa atribut bisa 

d iukur secara subyektif, namun dari segi pemasaran kualitas harus 

d iukur dari sudut pengelihatan dan persepsi pembeli terhadap 

kualitas itu sendiri. Pada awalnya kebayakan produk d i pasaran 

dengan salah satu derajat mutu dari empat tingkat meliputi rendah, 

rata-rata, tinggi dan istimewa. 

c.  Kemasan 

Pengertian kemasan menurut Tjiptono (2002:106) yaitu 

merupakan proses yang berkaitan dengan perancangan dan 

pembuatan wadah (container) atau pembungkus (wrapper) untuk 

suatu produk. 



 
Seringkali pembeli mengambil keputusan untuk membeli 

suatu barang hanya karena kemasan lebih menarik dari kemasan 

produk lain yang sejenis. Jad i kalau ada produk yang sama 

mutunya maupun bentuknya d ikenal oleh pembeli, maka 

kecenderungan pembeli akan memilih produk yang kemasannya 

lebih menarik. Dengan demikian kemasan dapat digunakan sebagai 

salah satu strategi keunggulan bersaing dengan perusahaan yang 

memproduksi atau menjual produk sejenis. Kegiatan pengemasan 

hendaknya direncanakan secara matang, kemudian d ilaksanakan 

secara baik. Secara pengemasan yang baik akan menguntungkan 

perusahaan karena berbagai hal antara lain (Kotler, 2000:187): 

1. Bungkus yang menarik akan menambah hasrat untuk membeli. 

2. Bungkus yang khas akan mempermudah pembeli mengingat 

produk. 

3. Bungkus yang baik akan melindungi kualitas (mutu) produk. 

4. Mempermudah pengangkutan (trasnportasi) 

5. Memudahkan penyimpanan dan penyusunan d i rak rokok 

(show room) 

Dengan demikian dapat d isimpulkan bahwa bagian dari 

pengemasan harus mempertimbangkan aspek keindahan, aspek 

ekonomis dan aspek praktis. Ditinjau dari aspek ekonomis 

pembungkus tidak boleh menimbulkan biaya ekstra yang 



 
berlebihan karena dapat mengakibatkan adanya peningkatan harga 

jual produk yang tinggi. Dari segi keindahan (estetika) pengemasan 

harus memberikan kesan menarik atau dapat menguasai pembeli 

agar bersedia melakukan pembelian. 

d . Label 

Suatu produk d isamping diberi merk dan kemasan, juga 

harus d iberi label. Kemasan yang polos tanpa atribut atau 

keterangan apapun akan terlalu bernilai. Ada dua cara untuk 

memberikan atribut pada bungkus atau wadah yaitu dengan 

memberi label dan etika.  

Label menurut Tjiptono (2002:107) merupakan bagian dari 

suatu produk yang menyampaikan informasi mengenai produk 

dan penjual. Sebuah label bisa merupakan bagian dari kemasan 

atau bisa pula merupakan etiket (tanda pengenal) yang dicantelkan 

pada produk. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2004:362), fungsi label yaitu 

sebagai berikut: 

a. Label mengidentifikasikan produk atau merek. 

b. Label menjelaskan beberapa hal mengenai produk, siapa yang 

membuat, d imana d ibuat dan kapan d ibuat, isinya, bagaimana 

produk tersebut d igunakan dan bagaimana menggunakannya 

dengan aman. 



 
c. Label dapat mempromosikan produk melalui gambar yang 

atraktif. 

e. Citra Produk 

Menurut Kotler (2002:361) menyatakan bahwa citra yang 

efektif melakukan tiga hal untuk satu produk atau perusahaan. 

Pertama menyampaikan satu pesan tunggal yang memantapkan 

karakter produk pada perusahaan. Kedua penyampaian pesan ini 

dengan cara yang berbeda sehingga tidak d ikelirukan sehingga 

membangkitkan kekuatan emosional sehingga membangkitkan 

hati maupun pikiran pembeli.  

Adapun variabel-variabel dalam citra menurut Kotler 

(1995:261) adalah sebagai berikut: 

1. Lambang atau logo (simbol) 

Citra yang kuat terd iri dari satu lambang atau lebih yang 

memicu pengenalan perusahaan atau merk. Logo atau lambang 

perusahaan harus dirancang supaya mudah dikenali. 

2. Suasana 

Suasana sering d ipergunakan membantu menempatkan sebuah 

pengecer, sehingga mampu mendorong mereka untuk 

melakukan pembelian.   



 
3. Acara-acara 

Perusahaan dapat membangun suatu identitas melalui jenis 

kegiatan. Kegiatan-kegiatan itu bisa berupa dukungan pada 

suatu acara atau dengan kata lain perusahaan menjad i sponsor 

suatu acara. Selain menjad i sponsor suatu acara mungkin acara 

bisa membuat acara sendiri yang mana tujuan untuk 

menggaetkan konsumen dengan jumlah yang sebnayak 

mungkin sesuai dengan apa yang diharapkan oleh perusahaan. 

4. Media tertulis atau audio visual 

Lambang atau logo yang d ipilih harus d itampilkan dalam iklan 

yang menyampaikan kepribadian tersebut. Iklan harus 

menyampaikan suatu cerita, perasaan, tingkat kinerja atau 

sesuatu yang berbeda. Pesan itu harus d iulangi pada publikasi 

lain bisa berupa brosur, katalog atau kartu nama perusahaan 

yang mana mencerminkan citra yang sama dengan yang 

dinginkan oleh perusahaan. 

f. Layanan Pelengkap 

Dewasa ini produk apapun tidak terlepas dari unsur-unsur 

jasa atau layanan, baik itu jasa sebagai produk inti (jasa murni) 

maupun jasa sebagai pelengkap. Layanan pelengkap 

diklasifikasikan dalam delapan kelompok: (Tjiptono, 2002:107) 



 
a. Informasi, misalnya jalan atau arah menuju produsen, jadwal 

atau skedul penyampaian jasa/ produk, harga, instruksi 

mengenai cara penggunaan produk inti atau layanan pelengkap, 

peringatan, kondisi penjualan/ layanan, pemberitahuan adanya 

perubahan, dokumentasi dan konfirmasi. 

b. Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi 

dan kolsultasi manajemen. 

c. Order talking, meliputi aplikasi keanggotaan d i club aau 

program tertentu, jasa berbasis kualifikasi. 

d . Hospitaly, d iantaranya toilet dan kamar kecil, perlengakapan 

kamar mandi dan fasilitas menunggu. 

e. Caretalking, terd iri dari perhatian dan perlindungan atas barang 

milik pelanggan dan yang mereka bawa serta perhatian dan 

perlindungan atas barang yang dimiliki oleh pelanggan. 

f. Exceptions, meliputi permintaan khusus sebelum penyampaian 

produk, menangani komplain, pemecahan masalah dan restitusi. 

g. Billing, meliputi laporan rekening periodik. 

h. Pembayaran berupa swalayan oleh pelanggan, pelanggan 

berinteraksi dengan personil perusahaan yang menerima 

pembayaran, pengurangan otomatis atas rekening nasabah serta 

kontrol dan verifikasi.  



 
g. Jaminan (garansi) 

Menurut Tjiptono (2002:108) jaminan adalah janji yang merupakan 

kewajiban produsen atas produknya kepada konsumen, d imana 

para konsumen akan d iberi ganti rugi apabila produknya ternyata 

tidak berfungsi sebagaimana yang d iharapkan atau d ijanjikan. 

Jaminan bisa meliputi kualitas produk, reparasi, ganti rugi (uang 

kembali atau produk d itukar) dan sebagainya. Dewasa ini jaminan 

seringkali d imanfaatkan sebagai aspek promosi, terutama pada 

produk-produk yang tahan lama. 

5. Atribut Produk Dalam Perspektif Islam 

Islam hadir sebagai sebuah aturan hidup beragama yang khas, 

telah memberikan aturan-aturannya yang rinci untuk menghindarkan 

munculnya permasalahan akibat praktek-praktek persaingan liar yang 

tidak sehat dan menghalalkan segala cara. 

Salah satu strategi yang perlu d ilakukan oleh seorang muslim 

dalam memberikan produk barang dan jasa yang d ipersaingkan guna 

untuk meningkatkan keputusan pembelian secara islami dalam 

segmen atribut, maka hal yang perlu dilakukan adalah dengan cara : 

a. Mutu produk, mutu produk yang bagus sangat d iharapkan oleh 

konsumen, dalam Al-Qur an telah jelas bahwa memberikan suatu 

produk kepada konsumen harus dalam keadaan baik dengan 



 
memenuhi standart kualitas yang bermutu, seperti yang d ijelaskan 

dalam Al-Qur an dalam surat Al-Baqarah ayat 168 yang berbunyi: 

 

Artinya: Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa 

yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah 

syaitan; karena Sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata 

bagimu. 

Ayat d i atas menganjurkan pengadaan pangan harus 

berkualitas serta halal. Dalam ayat tersebut terdapat makna yang 

tersirat bahwa Allah telah memerintahkan kita untuk senantiasa 

memberikan kualitas yang baik lagi halal dalam setiap bisnis atau 

perniagaan yang kita lakukan dan juga menjauhi langkah-langkah 

syetan. 

Dalam sebuah perniagaan atau penjualan barang produk 

yang akan d iperjualbelikan harus mempunyai mutu yang baik. 

Karena selain kepuasan yang akan d irasakan oleh konsumen, 

produsenpun akan menuai hasil dari apa yang d iberikan kepada 

konsumen seperti volume penjualan yang semakin meningkat. 

Dalam hal keutamaan untuk menjaga mutu harus mencapai 

standarisasi kualitas mutu yang bagus serta tidak ada yang 



 
disembunyikan kecacatatannya, apabila ada yang cacat harus 

d iutarakan kepada konsumen. Sebagaimana firman Allah SWT. 

yaitu melarang menyembunyikan sesuatu yang bathil dan itu 

bukan hak kita sedangkan kita mengetahuinya. Hal ini 

sebagiamana d ijelaskan pada surat Al-Baqarah ayat 42 yang 

berbunyi: 

Artinya: Janganlah kamu campur adukkan yang hak dengan yang bathil 

dan janganlah kamu sembunyikan yang hak itu, sedang kamu 

mengetahui . 

Selain dalam Al-Qur an telah jelas bahwa memberikan suatu 

produk kepada konsumen harus dalam keadaan baik dan tidak ada 

yang d isembunyikan kecacatannya, seperti sabda Nabi 

Muhammad SAW dalam hadist riwayat Ibnu Majjah juga 

menjelaskan tentang bagaimana memberikan kualitas mutu yang 

bagus, yang berbunyi: 

   



 
Artinya: Tidak dihalalkan bagi seorang muslim menjual suatu barang 

kepada saudaranya yang di dalamnya mengandung cacat, kecuali setelah 

ia menjelaskan kepadanya (HR. Ibnu Majjah: 8322) . 

Sangat jelas dalam Al-Qur an dan hadist telah tersirat bahkan 

tersurat sebagai seorang muslim yang baik dan pembisnis yang 

profesional kita tidak boleh mencampuradukkan antara yang hak 

dan bathil. Karena selain kepuasan yang didapat oleh seorang 

konsumen tetapi d isamping itu juga memutuskan pembelian 

kembali dan yang penting promosi kepada orang lain. 

b. Merek 

Allah SWT. memerintahkan kepada umatnya dalam 

pemberian nama terhadap sesuatu, baik nama orang atau nama 

tempat usaha ataupun itu jenisnya. Adapun tujuan akhirnya yaitu 

mengharap yang terbaik dan ridho Allah, maka berilah nama yang 

berkonotasi baik dan bukan yang buruk. Seperti halnya dalam 

pemberian merek harus yang bagus. 

Di dalam hadist riwayat Muslim yang menjelaskan betapa 

Allah sangat menganjurkan kepada manusia untuk selalu 

memberikan nama yang baik dan memiliki arti yang baik serta 

tidak berkonotasi buruk, karena nama adalah doa. Dengan nama 

yang bagus d iharapkan bisa d iperoleh hasil yang bagus seperti arti 

yang terdapat pada nama tersebut. 



 
c. Desain produk  

Mayoritas manusia d imuka bumi ini mengagumi akan 

keindahan, dengan keindahan orang akan menjatuhkan pilihan 

terhadap sesuatu yang indah tersebut. Seperti halnya seseorang 

akan membeli sebuah produk akan mengambil keputusan untuk 

membeli kalau sudah mengagumi. Dalam sebuah Hadist sudah 

jelas bahwa Allah sangat mencintai keindahan, kerapian dan 

kebersihan, sebagimana Had ist riwayat Abu Dawud yang 

berbunyi: 

  

Artinya: Sesungguhya Allah itu indah dan mencintai keindahan (H.R. 

Muslim: 131) .  

d. Layanan Purna Jual, merupakan sebuah servis pelayanan yang 

melanggengkan seorang pelanggan, d imana seorang manajer tidak 

hanya berpikir pada sisi penjualan produk yang d ihasilkan untuk 

pelanggan saja, akan tetapi sisi kepuasan juga yang menentukan 

nilai bagi seorang pelanggan untuk lebih bisa mengakui dari 

produk dan pelayanan yang telah diberikan. 

6. Pengambilan Keputusan Dalam Pembelian 

Pengambilan keputusan merupakan sebuah proses kognitif yang 

mempersatukan emosi, p ikiran, proses informasi dan penilaian-



 
penilaian secara evaluatif. Situasi d imana keputusan d iambil 

mendeserminasikan sifat exact dari proses yang bersangkutan. 

Misalnya, pembelian suatu jenis produk tertentu oleh seorang 

konsumen biasanya memerlukan pemecahan masalah secara efektif. 

Proses tersebut mungkin memerlukan waktu berhari-hari lamanya 

dengan suatu seri keputusan yang dapat d iidentifikasi, yang d ibuat 

pada berbagai tahapan proses pengambilan keputusan. 

Keputusan untuk membeli suatu produk lebih-lebih yang 

berdampak pada orang banyak akan memerlukan banyak orang yang 

ikut campur dalam proses pengambilan keputusan. Secara garis besar 

kita dapat membedakan beberapa peranan yang mungkin d imainkan 

oleh orang dalam sebuah keputusan membeli. Menurut Kotler 

(2000:256), pengambilan keputusan dalam pembelian meliputi lima 

tahap:  

a. Pengambil inisiatif  

Merupakan orang yang pertama-tama menyarankan atau 

memikirkan gagasan membeli produk atau jasa tertentu.  

b. Orang yang mempengaruhi  

Merupakan seseorang yang memberikan pengaruh, pandangan 

atau nasehat yang d iperhitungkan dalam pembuatan keputusan 

terakhir terhadap produk yang dipilih.   



 
c. Pembuat keputusan  

Pembuat keputusan adalah yang pada akhirnya menentukan 

sebagian besar atau keseluruhan dalam keputusan membeli apakah 

jadi membeli, apa yang d ibeli, bagaimana cara membelinya, dan 

dimana pembeli berada.  

d . Pembeli  

Pembeli adalah seseorang yang melakukan pembelian yang 

sebenarnya terhadap produk atau jasa. 

e. Pemakai 

Pemakai adalah seseorang atau beberapa orang yang menikmati 

atau memakai produk atau jasa.  

Menurut Kotler & Amstrong (2001:222) tahap-tahap dalam 

proses keputusan pembelian terbagi menjad i lima tahap yaitu: 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

keputusan pembelian dan perilaku setelah pembelian. Adapun model 

proses keputusan pembelian dapat dilihat pada gambar berikut: 

Gambar 2 

Model Keputusan Pembelian    

Sumber: Kotler & Amstrong (2001:222)  
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a. Pengenalan Kebutuhan 

Proses pembelian diawali dengan pengenalan kebutuhan (need 

recognition) pembeli mengenali masalah atau kebutuhan. Pembeli 

merasakan perbedaan antara keadaan nyata dengan keadaan yang 

diinginkan. 

b. Pencarian Informasi 

Seorang konsumen yang tertarik terhadap suatu produk 

tertentu maka yang akan dilakukannya adalah pencarian informasi. 

Jika dorongan konsumen begitu kuatnya dan produk yang 

memuaskan berada dalam jangkauan, konsumen kemungkinan 

besar akan membelinya. Jika tidak konsumen  akan  menyimpan  

kebutuhannya  dalam  ingatan  atau  melakukan pencarian 

informasi yang berkaitan dengan kebutuhan tersebut. Konsumen 

dapat memperoleh informasi dari beberapa sumber manapun. 

Sumber-sumber ini meliputi: 

1. Sumber pribadi: Keluarga, teman, tetangga dan kenalan. 

2. Sumber komersil: Iklan, wiraniaga, dealer, kemasan dan 

pajangan. 

3. Sumber publik: Media massa, organisasi penilai pelanggan 

4. Sumber pengalaman: Menangani, memeriksa dan menggunakan 

produk. 



 
Ketika lebih banyak informasi d iperoleh, semakin bertambah 

pula kesadaran dan pengetahuan konsumen mengenai merek yang 

tersedia dan sifat-sifatnya. 

c. Evaluasi Berbagai Alternatif 

Konsep-konsep dasar tertentu membantu menjelaskan proses 

evaluasi konsumen. Pertama, asumsi yang digunakan bahwa setiap 

konsumen melihat suatu produk sebagai satu paket atribut produk. 

Konsumen yang bervariasi dalam menentukan mana dari atribut-

atribut ini yang menurut pertimbangan mereka relevan dan mereka 

akan menaruh perhatian terbesar pada atribut-atribut yang 

berhubungan dengan kebutuhan mereka akan produk atau jasa 

sebagai sarana pemuas kebutuhan. 

Kedua, konsumen akan memberikan tingkat kepentingan 

yang berbeda pada aribut-atribut yang berbeda menurut 

kebutuhan dan keinginan yang unik. Ketiga, konsumen 

kemungkinan akan mengembangkan satu susunan keyakinan 

merek mengenai posisi setiap merek pada setiap atribut. Keempat, 

harapan kepuasan produk total konsumen akan bervariasi 

terhadap tingkat-tingkat atribut yang berbeda. Kelima, konsumen 

mencapai suatu sikap terhadap merek yang berbeda lewat 

prosedur evaluasi. 



 
Bagaimana konsumen mengevaluasi alternatif pembelian 

tergantung pada konsumen ind ividu dan situasi pembelian 

tertentu. Konsumen menggunakan perhitungan yang cermat dan 

perhitungan yang logis. Pada waktu lain, konsumen yang sama 

hanya sedikit mengevaluasi bahkan mereka membeli hanya 

berdasarkan dorongan sesaat dan tergantung intuisi. 

d . Keputusan Pembelian 

Dalam tahap evaluasi, konsumen membuat peringkat atas 

merek dan membentuk niat untuk membeli. Biasanya, keputusan 

pembelian (purchase decision) konsumen adalah membeli merek 

yang paling d isukai, tetapi dua faktor dapat muncul antara niat 

untuk membeli dan pilihan merek. Faktor pertama adalah sikap 

orang lain. Faktor kedua adalah faktor situasi yang tidak 

d iharapkan. Konsumen mungkin membentuk niat membeli 

berdasarkan faktor-faktor seperti pendapatan yang diperkirakan, 

harga yang diharapkan dan manfaat produk yang diinginkan. 

e. Perilaku Pasca Pembelian 

Setelah membeli produk konsumen bisa puas bisa juga tidak puas 

dan akan terlibat dalam perilaku pasca pembelian (post purcase 

behaviour) yang tetap menarik bagi orang pemasaran. Apa yang 

menentukan apakah pembeli puas atau tidak puas, jawabannya 



 
ada pada hubungan antara harapan konsumen dengan kinerja yang 

dirasakan dari produk.  

7. Pengertian Perilaku Konsumen  

Sebelum mengetahui mengenai perilaku konsumen penulis ingin 

menjelaskan terlebih dahulu mengapa perilaku konsumen d ipelajari. 

Menurut Sutisna (2003:4) menyatakan bahwa  terdapat 2 alasan 

mengapa perilaku konsumen perlu dipelajari yaitu: 

a. Memahami konsumen akan menuntun pemasar pada kebijakan 

pemasaran yang tepat dan efisien. 

b. Perkembangan perdagangan pada saat ini menunjukkan bahwa 

lebih banyak produk yang ditawarkan dari pada permintaan. 

Kelebihan penawaran ini menyebabkan banyak produk yang tidak 

terjual atau tidak dikonsumsi oleh konsumen. 

Sedangkan menurut Swasta dan Handoko (2000:10) menyatakan 

bahwa: Perilaku konsumen (consumer behavior) dapat d idefinisikan 

sebagai kegiatan-kegiatan ind ividu dan secara langsung terlibat dalam 

mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa, termasuk 

d idalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan 

penentu kegiatan-kegiatan tersebut . 

Menurut American Marketing Assotiation yang d ikutip Peter dan 

Olson (2002:6) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai interaksi 

d inamis d iantara pengamat-pengamat kognisi, perilaku dan kejad ian 



 
disekitar kita d imana manusia melakukan obyek pertukaran dalam 

hidup mereka. 

Menurut John C. Women dan Michael Minor (2002:6) perilaku 

konsumen d idefinisikan sebagai stud i tentang unit pembelian (buying 

unit s) dan proses pertukaran yang melibatkan perolehan, konsumsi 

dan pembuangan barang, jasa serta pengalaman serta ide-ide. 

Sedangkan menurut Lamb, Hair dan Mc Daniel (2001:188) 

menyatakan bahwa: Merupakan proses seorang pelanggan dalam 

membuat keputusan membeli, juga untuk menggunakan dan 

membuang barang-barang dan jasa yang dibeli, juga termasuk faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan penggunaan 

produk.

 

Dari beberapa pengertian d iatas maka dapat d isimpulkan bahwa 

dengan mempelajari perilaku konsumen dapat d ilihat pengaruh-

pengaruh apa saja yang dapat mempengaruhi seorang konsumen 

dalam mengambil keputusan untuk membeli dan juga membantu para 

manajer dalam mengambil keputusannya.  

Menurut Peter dan Olson (2000:6) terdapat empat eleman utama 

analisis perilaku konsumen: 

1. Afeksi dan Kognisi 

Afeksi dan kognisi mengacu pada dua tipe tanggapan internal 

psikologi yang dimiliki konsumen terhadap rangsangan lingkungan 



 
dan kejad ian yang berlangsung kognisi mengarah pada proses 

mental dan struktur pengetahuan yang dilibatkan dalam tanggapan 

seseorang terhadap lingkungannya. 

2. Perilaku 

Perilaku mengacu pada tindakan nyata konsumen yang dapat 

diobservasi secara langsung. Sementara afeksi dan kognisi mengacu 

pada perasaan dan pikiran konsumen. Sedangkan perilaku 

berhubungan dengan apa yang sebenarnya dilakukan konsumen. 

3. Lingkungan 

Lingkungan mengacu pada rangsangan fisik dan sosial yang 

kompleks d i dunia eksternal konsumen. Bagian penting dari 

lingkungan adalah rangsangan fisik dan sosial yang diucapkan oleh 

pemasar untuk mengajak konsumen. 

4. Strategi Pemasaran 

Adalah bagian dari lingkungan suatu ind ividu dari berbagai 

rangsangan fisik dan sosial. 

C.  Kerangka Berfikir 

Atribut produk pada dasarnya merupakan keunggulan produk 

yang d imiliki oleh produk dan yang merupakan pembeda antara 

produk sejenis yang d itawarkan oleh suatu perusahaan dengan 

produk sejenis yang d itawarkan oleh perusahaan lain. Atribut produk 

merupakan pengembangan suatu produk atau jasa yang melibatkan 



 
penentuan manfaat yang akan d iberikan atau d iserahkan sehingga 

berkaitan dengan keputusan pembelian. Kerangka berfikir d igunakan 

untuk mempermudah dalam proses pemahaman skripsi yang akan 

d isusun, berdasarkan teori yang telah d ikemukakan Tjiptono (2002) 

mengenai atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan 

pelengkap dan jaminan produk yang mempengaruhi keputusan 

pembelian maka kerangka berfikir penelitian dapat d isajikan pada 

gambar berikut: 

Gambar 3  

Kerangka Berfikir      

Sumber : Data sekunder diolah, 2009 

Berdasarkan kerangka berfikir tersebut maka dapat 

digambarkan pengaruh atribut produk dalam hal ini yaitu mengenai 

merek, kualitas, layanan pelengkap dan jaminan produk terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 
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D.  Hipotesis 

Berdasarkan teori yang d ikemukakan d i atas maka hipotesis 

penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Ho = Variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk tidak berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

2. H a = Variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

3. Ho = Variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk tidak berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

4. Ha = Variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang.  



 
5. Kualitas produk merupakan atribut produk yang memberikan 

pengaruh terbesar terhadap pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang.  



 
BAB III 

METODE PENELITIAN  

A.  Lokasi Penelitian 

Penelitian d ilakukan pada dealer resmi merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang, dengan alamat Jl. Raya Tlogo Mas Kav. 20 No. 8-9 

Malang. 

B. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian explanatory (penjelasan)  

yaitu apabila data yang sama peneliti menjelaskan hubungan kausal 

antara variabel-variabel melalu i pengujian hipotesa, maka penelitian 

tersebut tidak lagi d inamakan penelitian deskriptif melainkan 

penelitian pengujian hipotesa atau penelitian explanatory (penjelasan). 

(Singarimbun dan Effendi :1998:5) 

C. Populasi dan Sampel 

Menurut Singgih dan Tjiptono (2000:115) Populasi adalah 

sekumpulan orang atau obyek yang memiliki kesamaan dalam satu 

atau beberapa hal yang dapat membentuk masalah pokok dalam suatu 

riset khusus. Adapun yang menjad i populasi dalam penelitian ini 

adalah pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i 

Tlogo Mas Malang pada tahun 2008 yaitu sebanyak 1.123 pembeli. 



 
Sedangkan yang d imaksud dengan sampel menurut Widayat 

dan Amirullah (2002:52) adalah merupakan suatu sub kelompok dari 

populasi yang dipilih dalam penelitian. Selain itu adanya pengambilan 

sampel d imaksudkan untuk memperoleh keterangan mengenai obyek-

obyek penelitian dengan cara mengamati sebagian populasi.  

Adapun jumlah sampel yang diambil sebesar 10% dari 1.123 

pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas 

Malang pada tahun 2008 yaitu sebanyak 112 responden. Yang menjadi 

landasan atau dasar dari jumlah pengambilan sampel adalah pendapat 

dari Arikunto (2006:120) yang mengatakan: Apabila subyeknya 

kurang dari 100 maka lebih baik d iambil semua sehingga merupakan 

penelitian populasi. Selanjutnya jika jumlah subyeknya lebih dari 100 

maka sampel yang d iambil antara 10% - 15% atau 20% - 25% 

tergantung dari luas wilayah, dana, waktu dan tenaga.

 

D. Teknik Pengambilan Sampel  

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu menggunakan teknik simple random sampling  yaitu dengan 

alasan bahwa sebuah sampel yang akan d iambil sedemikian rupa dari 

sebuah populasi akan mempunyai peluang yang sama dan bebas 

untuk dipilih ke dalam sampel.  (Singgih dan Tjiptono, 2000:90).    



 
E. Sumber Data 

Data yang d igunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan 

data primer, menurut Santoso dan Tjiptono (2001: 59) data primer 

adalah data yang d ikumpulkan dan d iolah send iri oleh suatu 

organisasi atau perorangan langsung dari objeknya. Dalam hal ini data 

primer tersebut berupa hasil pengisian daftar pertanyaan (kuesioner) 

kepada para pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Suzuki d i 

Tlogo Mas Malang dengan mendatangi konsumen berdasarkan alamat 

pembeli yang terdapat pada data penjualan. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam melakukan analisis, data merupakan faktor yang sangat 

menentukan dalam pemecahan masalah. Untuk itu pengumpulan data 

akan lebih efektif apabila d ilaksanakan berdasarkan langkah-langkah 

tertentu agar dapat d ilakukan pengumpulan data secara lengkap 

sehingga tercapai keyakinan akan suatu kebenaran. Dalam penelitian 

ini teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner 

(angket). Teknik angket merupakan suatu pengumpulan data dengan 

memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan/ pernyataan 

kepada responden mengenai pengaruh atribut produk terhadap 

pembelian produk sepeda motor merk Suzuki. Dalam penelitian ini, 

d igunakan daftar pertanyaan bersifat tertutup, d i mana alternatif 

jawaban telah disediakan. 



 
G. Definisi Operasional Variabel 

Variabel yang d ianalisis secara umum dibedakan menjadi 

dua, yaitu variabel bebas (independent) dan variabel terikat 

(dependent). Adapun untuk identifikasi variabel penelitian dapat 

diuraikan sebagai berikut: 

a. Variabel bebas (Independent Variable) 

1. Merek (X1), menurut Tjiptono (2002:104) yaitu nama, simbol, tanda, 

desain atau kombinasinya, yang d itujukan untuk mengidentifikasi 

dan membedakan produk sepeda yang terdapat d ipasar, dengan 

indikator meliputi: 

a. Nama (X1.1), yaitu identitas dari produk sepeda motor yang 

ditawarkan. 

b. Simbol (X1.2), yaitu tulisan/ bentuk logo/ lambang yang 

terdapat pada produk yang d igunakan sebagai pembeda 

dengan produk yang lain. 

2. Kualitas Produk (X2) 

Menurut (Kotler dan Amstrong, 2004:347), merupakan kemampuan 

produk sepeda motor merek Suzuki untuk melakukan fungsi-

fungsinya, dengan indikator meliputi: 

a. Kehandalan (X2.1) 

b. Daya tahan (X2.2) 



 
3. Layanan pelengkap (X4) menurut (Tjip tono, 2002:107), merupakan 

usaha-usaha perusahaan untuk memberikan kepuasan bagi 

konsumen yang merupakan fasilitas yang mendukung keberadaan 

produk, dengan indikator yaitu sebagai berikut: 

a. Informasi (X4.1), yaitu merupakan usaha dari perusahaan untuk 

layanan informasi konsumen terutama mengenai komplain atau 

peningkatan kualitas produk. 

b. Konsultasi (X4.2), merupakan pemberian saran yang ditawarkan 

oleh perusahaan dalam usaha mempermudah dalam 

penggunaan produk.  

4. Jaminan (garansi) (X4) menurut (Tjiptono, 2002:108), merupakan 

janji yang merupakan kewajiban produsen atas produknya kepada 

konsumen d imana para konsumen akan d iberi ganti rugi apabila 

produknya ternyata tidak berfungsi sebagimana yang d iharapkan 

atau dijanjikan, indikator variabel jaminan produk yaitu meliputi: 

a. Reparasi (X4.1), merupakan jaminan yang diberikan kepada 

perusahaan dalam rangka melakukan perbaikan atas produk. 

b. Ganti rugi (X4.2), merupakan batas waktu pemakaian produk 

d imana perusahaan akan mengganti kerusakan dengan syarat 

dan ketentuan yang telah ditetapkan. 

b. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu pembelian produk yaitu 

keputusan untuk membeli produk sepeda motor. 



 
Adapun secara sistematis operasional variabel penelitian dapat 

disajikan pada tabel 3 berikut: 

Tabel 3  

Konsep, Variabel, Indikator dan Item Penelitian  

Konsep Variabel Indikator Item 
1. Merek (X1)  1. Nama merek sepeda motor 

2. Simbol merek sepeda motor 
a. Mudah diingat. 
b. Mudah dikenal 

2. Kualitas Produk (X2) 1.Tingkat kehandalan sepeda 
motor 

2. Daya tahan  sepeda motor 

a. Tarikan mesin dijalan 
tanjakan kuat/tidak ngadat 

b. Model/ rangka kuat 
3. Layanan Pelengkap  (X3) 1. Informasi mengenai produk 

2. Jasa konsultasi dari dealer 
a. Informasi pada buku panduan 

pemakaian lengkap. 
b. Pemberian solusi yang 

tepat. 
4. Jaminan (garansi)  (X4) 1. Kemudahan reparasi 

2. Pemberian ganti rugi 
a. Dealer resmi banyak 
b. Penggantian suku cadang baru  

pada masa garansi. 

Pengaruh 
Atribut Produk 

Terhadap 
Keputusan 
Pembelian 

Keputusan Pembelian (Y) 1. Melakukan pembelian 
kembali 

2. Melakukan perbandingan 
dengan merek lain. 

a. Melakukan pembelian kembali 
apabila terdapat produk 
terbaru. 

b. Membandingkan kualitas 
dengan produk sejenis.   

 Sumber: Tjiptono (2002) dan Kotler dan Amstrong (2004) 

H. Skala Pengukuran Variabel 

Adapun teknik pengukuran variabel yang d igunakan oleh 

peneliti untuk memberikan jawaban pada setiap item jawaban adalah 

dengan menggunakan skala likert. Skala Likert merupakan skala yang 

d ikembangkan melalui metode Likert, d i mana subyek harus 

d iind ikasikan berdasarkan tingkatannya  berdasarkan berbagai 

pernyataan yang berkaitan dengan perilaku suatu obyek. Kesemua 

nilai pernyataan tersebut kemudian d igabung sehingga dapat 

diperoleh nilai total yang dapat menggambarkan obyek yang diteliti. 



 
Dalam penelitian ini setiap jawaban atas variabel d igunakan 

sistem skor/ nilai dengan dasar Likerts, adapun penilaian atau skor 

masing-masing untuk variabel bebas dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Jawaban Sangat Setuju diberi skor 5 

b. Jawaban Setuju  diberi skor 4 

c. Jawaban Netral  diberi skor 3 

d . Jawaban Tidak Setuju diberi skor 2 

e. Jawaban Sangat Tidak Setuju diberi skor 1 

I.  Uji Instrumen 

1. Uji Validitas Data 

Menurut Arikunto (1998:160) valid itas adalah suatu ukuran 

yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. 

Suatu instrumen yang valid atau shahih mempunyai valid itas tinggi. 

Sebaliknya instrumen yang tidak valid berarti mempunyai valid itas 

yang rendah. Sebuah instrumen d ikatakan valid apabila mampu 

mengukur apa yang diinginkan atau dapat mengungkapkan data dari 

variabel yang diteliti secara tepat. 

Pada penelitian ini, d igunakan valid itas pearson berdasarkan 

rumus korelasi product moment. Adapun kriteria pengujiannya adalah: 

Apabila r hitung < r tabel maka tidak terdapat data yang valid pada 

tingkat kepercayaan 95% dan apabila  r hitung 

 

r tabel  terdapat data 

yang valid pada tingkat kepercayaan 95%. 

Nilai r hitung dapat diperoleh berdasarkan rumus sebagai berikut: 



 
 r = 

2222 Y)( - Y .n  . X)( -  X .n 

Y)( . X)( - XY .n 

 
(Singarimbun dan Effendi, 1995:144) 

Dimana: 

r = Koefisien Korelasi 

n = Jumlah sampel 

X = Skor tiap butir 

Y = Skor Total 

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas d igunakan untuk menguji sejauh mana 

instrument tersebut dapat d iberikan hasil yang relatif sama bisa 

d ilakukan pengukuran kembali terhadap subyek yang sama. Suatu 

instrumen yang mempunyai reliabilitas yang tinggi menunjukkan 

bahwa instrumen tersebut mantap. Suatu alat ukur yang mantab tidak 

berubah-rubah pengukurannya, artinya meskipun alat itu d igunakan 

berkali-kali akan memberikan hasil yang hampir serupa.  

Dalam penelitian ini, reliabilitas d iukur dengan metode 

konsistensi internal dengan teknik reliabilitas alpha, (Arikunto 1998 : 

192). Dengan rumus sebagai berikut:  

             =      

Dimana: 

1-k

k
2
x

2
j

s

s
1



 
k = Banyaknya belahan tes 

sj2 = Varian belahan j; j= 1,2, ..k 

sx2 = Varians skor tes 

Adapun kriteria pengujiannya adalah apabila nilai reliabilitas 

instrumen d iatas 0,6 atau 60%, berarti terdapat data yang reliabel 

pada tingkat kepercayaan 95%. Sebaliknya jika nilai reliabilitas 

kurang  dari 0,6 atau 60% berarti tidak terdapat data yang reliabel 

pada tingkat kepercayaan 95%. 

J. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda d igunakan sebagai alat analisis 

statistik karena penelitian ini d irancang untuk meneliti variabel-

variabel yang berpengaruh dari variabel independent terhdap variabel 

dependent. Dimana variabel dependent (bebas) yang d igunakan dalam 

penelitian ini lebih dari satu . Perumusan model analisis statistik yang 

digunakan adalah sebagai berikut: 

e44332211 XXXX

    

Y 

Dimana: 

Y = Pembelian produk sepeda motor  

X1 = Merek 

X2 = Kualitas 

X3 = Layanan Pelengkap 



 
X4 = Jaminan Produk 
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= Koefisien Regresi 

1

 

= Standard Error 

3.9.1 Pembuktian Hipotesis 

a. Uji F 

Uji F d imaksudkan untuk menguji tingkat signifikan pengaruh 

variabel-variabel independent Xi secara keseluruhan terhadap 

variabel dependent Y. tahapan dalam uji F adalah: 

1. Merumuskan hipotesis 

 

Ho : 0,.......,,, m321

 

Berarti variabel-variabel independent secara keseluruhan 

tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadp 

variabel dependent.   

 

Ha : 0,.......,,, m321

 

Berarti variabel-variabel independent secara keseluruhan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependent. 

2. Menentukan tingkat signifikan 



 
Tingkat signifikan yang d iharapkan adalah 

 
= 5% atau 

confidence interval sebesar 95% dan degree of freedom (K - 1) 

dan (n - k) d imana n adalah jumlah observasi dan k adalah 

variabel regresor. 

3. Menghitung nilai F hitung ( F hit ) 

Nilai F hitung dicari dengan rumus: 

k)(n
)R(1

1)(K
R

k)(n
ei

1)(K
Yi

F
2

2

2hit

 

4. Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel untuk 

menentukan d iterima atau d itolaknya hipotesi dengan 

ketentuan sebagai berikut: 

F hitung < F tabel berarti H0 diterima dan H1 ditolak 

F hitung > F table berarti H1 diterima dan H0 ditolak 



 
b. Uji t 

Uji t d igunakan untuk menguji signifikasi pengaruh parsial dan 

independent terhadap variabel dependent. Tahap dalam Uji t 

adalah sebagai berikut: 

1. Merumuskan hipotesis 

 

H o : 0i

 

Berarti variabel independent Xi tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependent Y. 

 

Ha : 0i

 

Berarti variabel independent Xi mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel dependent Y. 

2. Menentukan tingkat signifikasi 

Tingkat signifikasi yang d iharapkan adalah 

 

= 5% atau 

confidence interval 95% dan dengan degree of freedom atau d f 

(n-k-1) d imana k merupakan jumlah variabel independent 

atau variabel regresor. 

3. Menghitung nilai t hitung  

viasiStandardDe

)

 

( RegresiKoefisien 
t hitung

 

4. Membandingkan nilai t hitung dengan t table 

Hipotesis nol akan d iterima atau d itolak dengan ketentuan 

sebagai berikut: 



 
t hitung < t tabel berarti H0 diterima dan H1 ditolak 

t hitung > t table berarti H1 diterima dan H0 ditolak 

5. Penentuan variabel independent ( Xi ) yang paling 

berpengaruh terhadap variabel dependent ( Y ). 

Untuk menentukan variabel bebas atau independent yang 

mempunyai tingkat signifikasi paling tinggi dalam 

mempengaruhi nilai variabel dependent dalam suatu model 

regresi berganda, maka dapat d ilihat dari nilai t 

signifikannya. Caranya yaitu menentukan terlebih dahulu 

variabel independent yang mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap variabel dependent, setelah itu baru untuk melihat 

variabel independent yang paling tinggi tingkat signifikasinya 

dilihat dari t signifikan yang terkecil.  

6. Penentuan koefisien determinasi ( R2 ) 

Untuk mengetahui seberapa jauh variabel bebas dapat 

menjelaskan variabel terikat, maka perlu d iketahui nilai 

koefisien determinasi atau penentuan R2. kegunaan R2 

adalah untuk mengukur besarnya proporsi atau prosentase 

dari jumlah variasi. 



 
BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

A.  Hasil Penelitian 

1. Sejarah Singkat Perusahaan 

Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang berd iri pada tanggal 1 April 

2001 sebagai pendiri adalah Drs. H. R. Purwono Tjokro Darsono dan 

Hj. Lailatu l Anizaar, jenis usaha yang d ilakukan adalah dagang dan 

jasa. Bentuk badan usaha tersebut yaitu perorangan dengan SIUP No. 

0105/13-8/SIUP-K/ III/ 2001 dengan alamat pada Jl. Raya Tlogo Mas 

No. 20 Kav. 7-9 Malang, dengan spesifikasi usaha pada dagang sepeda 

motor baru merk Suzuki, dagang sparepart dan servis sepeda motor. 

Awal berd irinya Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang hanyalah dealer 

dengan tingkatan 2S (servis dan sales) d imana dealer hanya memiliki 

dua jenis usaha yaitu penjualan sepeda motor dan servis. Seiring 

dengan berkembangnya waktu (tepatnya pada tahun 2002) Dealer 

Suzuki Tlogo Mas Malang saat ini telah meningkat menjad i dealer 3S 

(sales, sparepart dan servis). 

Visi dan misi pada Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang yaitu 

menjad i salah satu dealer yang selalu memberikan kemurahan harga, 

kemudahan proses pembelian dan pelayanan purna jual yang 

memuaskan kepada semua konsumen/ pelanggan Suzuki Tlogomas. 



 
Volume penjualan yang telah terjad i menunjukkan adanya 

peningkatan setiap tahunnya, d imana pada tahun 2001 rata-rata 

penjualan sebanyak 67 unit per bulan menjadi 94 unit setiap bulan 

pada tahun 2008. 

2. Struktur Organisasi Perusahaan 

Untuk memperlancar kegiatan operasinya, maka perlu adanya 

suatu struktur organisasi yang tepat, yang berfungsi untuk 

menempatkan orang-orang yang tepat dan d isesuaikan dengan 

kemampuan yang d imilikinya. Mengingat betapa pentingnya struktur 

organisasi dalam menunjang kelancaran bagi setiap operasi 

perusahaan, maka Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang telah menyusun 

struktur organisasi yang bersifat lini atau garis lurus. Tugas dan 

jabatan wewenang mengalir dari puncak pimpinan kepada 

bawahannya. Adapun struktur organisasi perusahaan adalah sebagai 

berikut:   



 
Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Dealer Suzuki Tlogo Mas  
Malang            

Sumber: Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang 

Tugas, wewenang dan tanggung jawab masing-masing bagian: 

1. Direktur Utama 

a. Bertanggung jawab atas kelangsungan perusahaan dalam 

pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. 

b. Menentukan dan mengendalikan perusahaan dalam kegiatan 

sehari-hari 

c. Mengkoordinasikan bagian-bagian yang ada di bawahnya  

DIREKTUR UTAMA 

MANAJER 
OPERASIONAL 

MANAJER 
KEUANGAN 

SPV. AFTER SALES SPV. SALES 
COUNTER

 

SPV.ACC.TAX & 
UMUM

 

SPV. KREDIT 

MEKANIK UMUM SALES 
COUNTER

 

STAF 
ADM/ACC

 

KASIR ADM. 
KREDIT

 

COLEKTOR 

SALESMAN 



 
2. Manajer Operasional 

a. Mengkoordinir semua staff dengan baik. 

b. Ikut menjalankan aktivitas penjualan sepeda motor setiap hari. 

c. Mengkoreksi tiap PO yang masuk dari pembiayaan (leasing) 

apakah sudah sesuai dengan kondisi barang yang terjual 

sebenarnya. 

d . Memberi masukan kepada direktur dalam pembuatan PKA. 

e. Bertanggungjawab atas semua aktivitas operasional d i kantor 

setiap hari. 

f. Bertanggungjawab kepada Direktur Utama. 

3. Manajer Keuangan 

a. Membuat aktivitas keuangan. 

b. Mengecek aktivitas keuangan dan laporan keuangan yang 

dibuat oleh accounting. 

c. Melakukan pembayaran SKMR kepada pihak avalist/ 

pembiayaan tiap tanggal 5,10,15,20, dan 30 setiap bulannya. 

d. Mengecek dan mengadakan kas masuk perusahaan setiap hari 

dan penggunaannya. 

e. Bertanggungjawab kepada Direktur Utama atas semua aktivitas 

keuangan pada Suzuki Tlogomas.   



 
4. Supervisor After Sales 

a. Membuat aktivitas penjualan (terutama servis, sparepart dan 

oli). 

b. Membuat kartu stock atau persediaan sparepart dan oli. 

c. Melakukan pencacatan pembelian dan penjualan sparepart dan 

oli setiap hari. 

d . Menangani keluhan-keluhan dari konsumen sesudah terjad i 

penjualan. 

e. Membuat laporan keuangan departemen mekanik setiap bulan. 

f. Mengadakan kegiatan pembukuan bagian mekanik. 

g. Bertangungjawab langsung kepada manajer pemasaran dan 

operasional. 

h. Ikut bertanggungjawa atas kelangsungan Suzuki Tlogomas. 

i. Ikut menjaga kebersihan dan keamanan Suzuki Tlogomas. 

5. Supervisor Sales Counter 

a. Melakukan aktivitas penjualan setiap hari (mulai dari 

menghadapi konsumen sampai dengan mem-follow up- 

konsumen hingga tuntas. 

b. Membuat nota penjualan beserta surat jalan sampai barang 

dikirim. 

c. Membuat buku penjualan dan buku pembelian barang. 

d . Membuat laporan stok untuk main pada dealer Suzuki. 



 
e. Mengorganisir sales-sales yang ada. 

f. Membuat tagihan kepada pihak leasing. 

g. Memeriksa pencairan dana dari leasing. 

6. Supervisor ACC. Tax/ ACC. & Umum 

a. Membuat laporan keuangan (laba rugi, neraca) setiap bulannya. 

b. Membukukan kas masuk dan kas keluar setiap hari. 

c. Membantu manajer keuangan mengadakan penagihan piutang 

ke leasing atau lembaga pembiayaan. 

d . Mengecek pembelian unit dan menghitung berapa banyak 

pembiayaan yang dilakukan. 

e. Mengecek piutang-piutang jangka pendek yang ada apakah 

sudah terbayar atau belum. 

f. Membuat laporan pajak dan beserta pembukuannya. 

g. Ikut mengecek laporan intern yang dibuat oleh accounting. 

7. Supervisor  Kredit 

a. Melakukan aktivitas penjualan kred it dengan jalan melakukan 

survey mendata dan menganalisa konsumen terlebih dahulu. 

b. Membuat pengajuan pelunasan kepada pihak avalist jika ada 

konsumen yang membutuhkan pelunasan dipercepat 

(pelunasan sebelum habis masa kredit). 

c. Mengurusi BPKB (didalamnya keluar masuknya BPKB). 

d . Ikut mengelola salesman. 



 
8. Mekanik 

a. Merawat, membersihkan dan memperbaiki unit hingga barang 

siap untuk dijual/ disuplay. 

b. Menjaga kebersihan seluruh unit yang ada di showroom. 

c. Menangani servis gratis dan servis rutin konsumen/ customer. 

d . Mempersipakan unit yang akan d ikirim (terlebih dahulu d icek 

kelengkapan dan kondisi barangnya). 

e. Memperhatikan keluhan konsumen. 

f. Bertanggungjawab kepada manajer pemasaran dan operasional. 

9. Umum 

a. Melakukan aktivitas kebersihan kantor setiap hari. 

b. Mengurus pembuatan surat keterangan perpanjangan STNK 

jika konsumen memerlukan sewaktu-waktu. 

c. Mengarsip surat keluar masuk. 

d . Mengcopy data-data penting yang diinginkan oleh bagian lain. 

e. Membantu mengirim unit yang sudah d isiapkan bagian 

mekanik dan penjualan ke konsumen bersama-sama dengan 

supplier. 

10. Sales Counter 

a. Melakukan aktivitas penjualan sepeda motor bersama-sama 

dengan supervisor counter. 

b. Membuat tagihan ke leasing/ lembaga pembiayaan. 



 
c. Melakukan pencacatan atas keluar masuknya unit sepeda 

motor. 

d. Membantu supervisor membuat laporan stok/ persed iaan 

barang. 

e. Bertanggungjawab langsung kepada supervisor sales counter. 

11. Salesman 

a. Melakukan aktivitas penjualan keliling d iluar kantor/ mencari 

konsumen. 

b. Membantu meningkatkan aktivitas penjualan Suzuki Tlogomas. 

c. Berhak menentukan berapa banyak potongan yang bisa 

diberikan ke konsumen. 

d. Berhak mencari konsumen sebanyak-banyaknya. 

e. Ikut membantu aktivitas penjualan diluar kota. 

12. Staff ADM/ Accounting 

a. Membantu supervisor Acc dan Adm. Umum membuat laporan 

keuangan. 

b. Membantu membuat pembukuan kas masuk dan keluar setiap 

hari. 

c. Mengarsip semua data penting yang ada (termasuk data 

penjualan, kas keluar dan kas masuk). 

d . Melakukan aktivitas akuntansi terhadap sitinggil motor dan 

Suzuki Tlogomas. 



 
13. Kasir 

a. Membuat mutasi kas harian beserta laporan harian. 

b. Membuat kartu piutang. 

c. Menerima konsumen yang akan melakukan servis. 

d . Mengecek kas keluar dan kas masuk yang harus 

d itandatangani oleh masing-masing bagian dan dapat 

dipertanggungjawabkan kebenarannya. 

e. Menyetorkan pencairan leasing langsung ke bank. 

f. Mengarsip semua data atau dokumen dengan baik dan tertib. 

14. Adm. Kredit 

a. Membuat laporan keuangan departemen kredit. 

b. Menginput kwitansi pembayaran dari konsumen 

kekomputer setiap hari. 

c. Memasukkan pembayaran konsumen ke kartu piutang. 

d . Membuat konfirmasi pelunasan pihak avalist 

15. Colektor 

a. Mengadakan penagihan kepada konsumen-konsumen yang 

terlambat membayar angsuran. 

b. Ikut membantu aktivitas penjualan. 



 
c. Berhak mengenakan denda kepada konsumen yang 

terlambat membayar angsuran. 

d . Berhak manarik atau mengambil sepeda motor konsumen 

yang pembayarannya angsuran terlambat melebihi 3 bulan. 

3. Sistem Pembelian dan Sistem Penjualan Pada Dealer Suzuki 

Tlogo Mas Malang 

Suzuki Tlogomas Malang membeli kendaraan pada main 

dealer Suzuki yang d itunjuk dimana setiap karisidenan d itunjuk 1 

dealer oleh Indomobil Internasional (Agen tunggal sepeda motor 

Suzuki d i Indonesia). Sistem pembayaran pembelian adalah dengan 

cover giro dengan TOP (Term Of Payment) 21 hari. Pengembalian 

kendaraan setiap bulannya antara sub dealer yang satu dengan sub 

dealer yang lain tidak sama tergantung dari RKA yang telah d ibuat 

oleh masing-masing dealer. 

Adapun sistem pembayaran sepeda motor pada Dealer 

Suzuki Tlogo Mas Malang adalah sebagai berikut: 

1. Cash (tunai) 

2. Kredit/ cicilan dengan uang muka, dan jangka waktu kred it 

tergantung kemampuan konsumen dan persetujuan lembaga 

pembiayaan yang ditunjuk. Jangka waktu yang ditawarkan mulai 

1 tahun sampai 4 tahun.  



 
3. Cash tempo/ soft payment 

Cash dengan jangka waktu pendek 1 sampai 3 bulan dengan jasa 

per bulan 2% atau 3%. 

4. Jam Kerja di Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang 

Jam kerja pada Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang terbagi 

menjadi dua yaitu meliputi: 

1. 08.15 wib s/ d 16.45 wib untuk hari senin sampai jum at. 

2. 08.15 wib s/d 15.00 untuk hari sabtu. 

Untuk hari minggu atau tanggal merah bagian administrasi dan 

keuangan libur, tetapi untuk karyawan d i bagian kasir, penjualan, 

mekanik d iadakan piket bergantian setiap minggunya sesuai dengan 

jadwal yang telah d isepakati bersama. Untuk setiap karyawan setiap 

bulannya menerima gaji, baik karyawan tetap atau yang masih trainee 

tiap tanggal 1. 

5. Teknik Pemasaran 

Teknik pemasaran atau bentuk promosi yang telah d ilakukan 

oleh Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang, yaitu meliputi: 

1. Promosi/ iklan di Jawa Pos Radar Malang tiap hari. 

2. Spanduk dan banner di tiap tempat/ jalan yang strategis. 

3. Brosur. 

4. Melalui hadiah yang diberikan secara cuma-cuma ke konsumen. 

5. Pemasaran langsung melalui salesman/ sales keliling. 



 
6. Saluran d istribusi langsung ke konsumen terkadang memakai 

perantara (broker/ makelar).   

6. Personalia 

a. Jumlah Tenaga Kerja 

Dalam melakukan kegiatan operasional dalam hal ini adalah 

pelayanan servis Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang 

mempekerjakan karyawan sebanyak 17 karyawan. Sebanyak 15 

karyawan yang secara langsung melakukan kegiatan pelayanan 

service dan 1 karyawan sebagai pengawas serta 1 orang 

pelayanan toko. 

b. Masa Kerja Karyawan 

Masa kerja karyawan terbagi menjadi tiga bagian, yaitu meliputi: 

1) Setingkat manajer kurang lebih 10 tahun (termasuk masa kerja 

di dealer sebelumnya di Kediri) 

2) Setingkat Supervisor masa kerja kurang lebih 3 sampai 6 

tahun termasuk masa kerja di dealer sebelumnya di Kediri). 

3) Karyawan masa kerjanya variatif ada yang 1 tahun ada yang 

lebih, status karyawan yang bekerja d i atas satu tahun 

termasuk karyawan tetap sedangkan untuk karyawan dengan 

masa kerja kurang dari 1 tahun termasuk karyawan trainer 

(masa percobaan). 



 
c. Upah dan sistem penggajian 

Sistem penggajian pada Dealer Suzuki Tlogo Mas Malang 

sama rata kecuali manajer operasional. Gaji karyawan d iberikan 

setiap bulan, tidak ada sistem penggajian setiap hari maupun 

setiap hari minggu. 

B.  Gambaran Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil kuesioner yang d isebarkan kepada 112 

responden yaitu pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer 

Suzuki d i Tlogo Mas Malang, maka dapat d iperoleh gambaran 

mengenai jenis kelamin, jenis pekerjaan, pendapatan per bulan, usia 

dan pend id ikan terakhir sebagaimana dijelaskan pada bagian berikut 

ini:   

1. Jenis Kelamin Responden 

Untuk mengetahui perbandingan jumlah jenis kelamin para 

responden yaitu pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer 

Suzuki d i Tlogo Mas Malang, secara lengkap dapat d ilihat pada tabel 

4.1 berikut: 

Tabel 4.1 
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase 

Laki-laki 

Perempuan 

67 

45 

59,82% 

40,18% 

Jumlah 112 100% 

  Sumber: Data primer diolah 



 
Berdasar tabel 4.1, dari 112 responden yaitu pembeli sepeda motor 

merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang dapat 

d iketahui bahwa sebanyak 67 responden atau 59,82% adalah laki-laki 

sedangkan untuk responden perempuan yaitu sebanyak 45 atau 

40,18%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa jenis kelamin laki-laki 

merupakan kelompok responden yang dominan sebagai pengguna 

sepeda motor sepeda motor merek Suzuki. 

2. Jenis Pekerjaan Responden 

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat 

d ikelompokkan menjad i tujuh kelompok jenis pekerjaan, sedangkan 

untuk mengetahui jumlah responden berdasarkan jenis pekerjaan 

untuk masing-masing kelompok dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut: 

Tabel 4.2 
Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Prosentase 
Pelajar/ 

Mahasiswa 

Pegawai/PNS 

Karyawan Swasta

 

Wiraswasta 

Petani 

ABRI/ Polisi 

Lain-lain 

- 

4 

29 

14 

58 

3 

4 

- 

- 

3,57% 

25,89% 

12,5% 

51,76% 

2,68% 

3,57% 

- 

Jumlah 112 100% 

 Sumber: Data Primer Diolah 



 
Berdasarkan tabel 4.2, dari 112 responden dapat d iuraikan bahwa 

sebanyak 4 responden atau 3,57% menjad i Pelajar/ Mahasiswa, 

sebanyak 29 atau 25,89% menjad i Pegawai/ PNS. Jumlah responden 

dengan pekerjaan sebagai karyawan swasta yaitu sebanyak 14 atau 

12,5%, sebanyak 58 atau 51,76% sebagai wiraswasta, sebanyak 3 

responden atau 2,68% sebagai petani serta sebanyak 4 atau 3,57% 

sebagai ABRI/ Polisi. Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa 

pekerjaan yang paling banyak para pembeli sepeda motor merek 

Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang yaitu sebagai 

wiraswasta yaitu sebesar 58 responden atau 51,76%. Hal itu 

menunjukkan bahwa pada kelompok responden yang mempunyai 

pekerjaan sebagai wiraswasta sangat membutuhkan keberadaan sepeda 

motor dalam mendukung aktivitasnya. 

3. Tingkat Pendapatan Per Bulan Responden 

Tingkat pendapatan yang d imiliki oleh responden yaitu pembeli 

sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang 

d ibagi menjad i lima kelompok responden dan jumlah pada masing-

masing tingkat pendapatan per bulan dapat d ilihat pada tabel 4.3 d i 

bawah: 



 
Tabel 4.3 

Distribusi Responden Berdasarkan Pendapatan  
Per Bulan  

Tingkat Pendapatan Per Bulan Jumlah Responden Prosentase 

< Rp. 500.000,- 

Rp. 500.000,-  Rp. 999.999,- 

Rp. 1.000.000,-  Rp. 1.499.999,- 

Rp. 1.500.000,-  Rp. 1.999.999,- 

> Rp. 2.000.000,- 

- 

3 

10 

59 

40 

- 

2,68% 

8,92% 

52,68% 

35,71% 

Jumlah 112 100% 

 Sumber: Data Primer Diolah 

Berdasarkan tabel 4.3, dari 112 responden yaitu pembeli sepeda 

motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang yang 

paling banyak adalah mempunyai tingkat pendapatan sebesar Rp. 

1.500.000,- 

 

Rp. 1.999.999,- yaitu sebesar 59 responden atau 52,68%. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa pekerjaan seorang responden akan 

mempengaruhi tingkat pendapatan per bulan yang akan d iterima, 

dengan demikian menunjukkan bahwa tingkat atau jumlah 

pendapatan tersebut erat kaitannya dengan pekerjaan responden. Pada 

sisi yang lain tingkat pendapatan responden menunjukkan 

kemampuan daya beli konsumen untuk membeli produk yang 

d itawarkan oleh pihak perusahaan dalam hal ini produk sepeda motor 

merek Suzuki.  



 
4. Tingkat Usia Responden 

Gambaran mengenai tingkat usia responden yaitu pembeli 

sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang, 

d iperoleh data yang berusia terendah yaitu 21 tahun dan tertinggi 60 

tahun, maka dapat d ibuat tabel d istribusi frekuensi sebagaimana pada 

tabel 4.4. 

Tabel 4.4  

Distribusi Responden Berdasarkan Usia  

Usia Jumlah Responden Prosentase 
21  30 tahun 

31  40 tahun 

41  50 tahun 

51   60 tahun 

> 60 tahun 

7 

34 

51 

20 

- 

6,25% 

30,36% 

45,54% 

17,86% 

- 

Jumlah 112 100% 

Sumber: Data Primer Diolah 

Berdasarkan tabel 4.4, dari 112 responden dapat d isimpulkan 

bahwa usia 41 

 

50 tahun merupakan usia yang paling banyak pembeli 

sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang 

yaitu sebanyak 51 responden atau 45,54%. Hal itu menunjukkan bahwa 

pada kelompok usia tersebut sangat membutuhkan keberadaan sepeda 

motor dalam rangka mendukung aktivitas atau pekerjaan yang mereka 

kerjakan. 



 
5. Tingkat Pendidikan Terakhir Responden 

Untuk mengetahui tingkat pendid ikan terakhir yang d imiliki oleh 

responden yaitu pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer 

Suzuki d i Tlogo Mas Malang dan jumlah pada masing-masing tingkat 

pendidikan dapat dilihat pada tabel 4.5 di bawah: 

Tabel 4.5  

Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan  

Tingkat Pendidikan Jumlah 

Responden 

Prosentase 

Tamatan SD 

Tamatan SLTP 

Tamatan SMU/STM/Kejuruan

 

Diploma (D1, D2 dan D3) 

Sarjana S1 

S2 dan S3 

1 

23 

70 

3 

15 

- 

0,89% 

20,54% 

62,5% 

2,68% 

13,39% 

- 

Jumlah 112 100% 

Sumber: Data Primer Diolah 

Dari tabel 4.5 dapat d iuraikan bahwa jumlah responden yang 

tamatan Sekolah Dasar (SD) yaitu sebanyak 1 responden atau 0,89%. 

Jumlah responden yang tamatan SLTP yaitu sebanyak 23 atau 20,54%, 

sebanyak 70 atau 62,5% adalah tamatan SMU/ STM/ Kejuruan, lulusan 

d iploma (D1, D2 dan D3) yaitu sebanyak 3 responden atau 2,68% dan 

sebanyak 15 atau 13,39% adalah sarjana S1. Berdasarkan hasil tersebut 

maka dapat d isimpulkan bahwa dari 112 responden pembeli sepeda 



 
motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang paling 

banyak adalah mempunyai tingkat pendid ikan terakhir 

SMU/ STM/ Kejuruan yaitu 70 responden atau 62,5%. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa tingkat pendid ikan seseorang mempengaruhi cara 

pandang atau berfikir dalam keputusan pembelian suatu produk dalam 

hal ini adalah produk sepeda motor. 

C.  Diskripsi Jawaban Responden 

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah d isebarkan kepada 

responden maka dapat d iperoleh d iskripsi jawaban responden yang 

secara lengkap dapat diuraikan  sebagai berikut: 

1. Variabel Merek (X1) 

Adapun untuk mengetahui d iskripsi jawaban responden yaitu 

pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki di Tlogo Mas 

Malang mengenai variabel merek secara lengkap dapat d isajikan pada 

tabel 4.6 berikut: 

Tabel 4.6  

Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Merek 
 (X1)   

Jawaban Responden 
Item SS  % S  % N  % TS  % STS

  

% Rata-Rata 
X1.1 17 15,2

 

72 64,3

 

23 20,5

 

- - - - 3,95 
X1.2 14 12,5

 

78 69,6

 

20 17,9

 

- - - - 3,95 
Sumber : Data Primer Diolah 



 
Item X1.1, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai merek sepeda motor merek Suzuki mudah d iingat. Pada 

tabel 4.6 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 17 (15,2%), sebanyak 72 atau 64,3% menyatakan setuju 

dan responden yang menyatakan netral yaitu sebanyak 23 (20,5%) 

responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,95. 

Item X1.2, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai simbol sepeda motor merek Suzuki mudah d ikenal. Pada 

tabel 4.6 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat 

setuju sebanyak 14 (12,5%), sebanyak 78 atau 69,6% menyatakan 

setuju, dan responden yang menyatakan netral sebanyak 20 (17,9%) 

responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,95. 

2. Variabel Kualitas (X2) 

Diskripsi jawaban responden yaitu pembeli sepeda motor merek 

Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang mengenai variabel 

kualitas dapat disajikan pada tabel 4.7 berikut: 

Tabel 4.7  

Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kualitas (X2)   

Jawaban Responden 
Item SS  % S  % N  % TS  % STS

  

% Rata-Rata 
X2.1 11 9,8

 

81 72,3

 

20 17,9

 

- - - - 3,92 
X2.2 8 7,1

 

77 68,8

 

27 24,1

 

- - - - 3,83 
Sumber : Data Primer Diolah 



 
Item X2.1, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai tarikan mesin sepeda motor merek Suzuki d ijalan tanjakan 

kuat/ tidak ngadat. Pada tabel 4.7 menunjukkan bahwa responden 

yang menyatakan sangat setuju sebanyak 11 (9,8%), sebanyak 81 atau 

72,3% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan netral 

sebanyak 20 (17,9%) responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,92. 

Item X2.2, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai sepeda motor merek Suzuki memiliki model/ rangka kuat. 

Pada tabel 4.7 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan 

sangat setuju sebanyak 8 (7,1%), sebanyak 77 atau 68,8% menyatakan 

setuju dan responden yang menyatakan netral sebanyak 27 (24,1%) 

responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,83. 

3. Variabel Layanan Pelengkap (X3) 

Untuk mengetahui d iskripsi jawaban responden yaitu pembeli 

sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang 

mengenai variabel layanan pelengkap secara lengkap dapat d isajikan 

pada tabel 4.8 berikut: 

Tabel 4.8 
Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Layanan Pelengkap 

(X3)   

Jawaban Responden 
Item SS  % S  % N  % TS  % STS

  

% Rata-Rata 
X3.1 5 4,5

 

77 68,8

 

30 26,8

 

- - - - 3,78 
X3.2 7 6,3

 

76 67,9

 

29 25,9

 

- - - - 3,80 
Sumber : Data Primer Diolah 



 
Item X3.1, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai informasi pada buku panduan pemakaian sepeda motor 

Suzuki lengkap. Pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat setuju sebanyak 5 (4,5%), sebanyak 77 atau 68,8% 

menyatakan setuju dan responden yang menyatakan netral sebanyak 

30 (26,8%) responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,78. 

Item X3.2, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

pemberian solusi yang d iberikan dari dealer tepat. Pada tabel 4.8 

menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju 

sebanyak 7 (6,3%), sebanyak 76 atau 67,9% menyatakan setuju, dan 

responden yang menyatakan netral sebanyak 29 (25,9%) responden. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

menyatakan setuju bahwa pemberian solusi yang diberikan dari dealer 

tepat dengan nilai rata-rata sebesar 3,80. 

4. Variabel Jaminan Produk (X4) 

Adapun untuk mengetahui d iskripsi jawaban responden yaitu 

pembeli sepeda motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas 

Malang mengenai variabel jaminan produk secara lengkap dapat 

disajikan pada tabel 4.9 berikut:    



 
Tabel 4.9  

Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Jaminan Produk (X4)   

Jawaban Responden 
Item SS  % S  % N  % TS  % STS

  

% Rata-Rata 
X4.1 5 4,5

 

79 70,5

 

28 25 - - - - 3,79 
X4.2 10 8,9

 

75 67 27 24,1

 

- - - - 3,85 
Sumber : Data Primer Diolah 

Item X4.1, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai sepeda motor merek Suzuki memiliki banyak dealer resmi 

yang melayani reparasi. Pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa responden 

yang menyatakan sangat setuju sebanyak 5 (4,5%), sebanyak 79 atau 

70,5% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan netral 

sebanyak 28 (25%) responden dengan nilai rata-rata sebesar 3,79. 

Item X4.2, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

pihak delaer melakukan penggantian suku cadang baru apabila terjad i 

kerusakan pada masa garansi. Pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa 

responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak 10 (8,9%), 

sebanyak 75 atau 67% menyatakan setuju dan responden yang 

menyatakan netral sebanyak 27 (24,1%) responden dengan nilai rata-

rata sebesar 3,85. 

5. Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

Mengenai d iskripsi jawaban responden yaitu pembeli sepeda 

motor merek Suzuki pada Dealer Suzuki d i Tlogo Mas Malang 



 
mengenai variabel keputusan pembelian secara lengkap dapat 

disajikan pada tabel 4.10 berikut: 

Tabel 4.10  

Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Keputusan 
Pembelian (Y)   

Jawaban Responden 
Item SS  % S  % N  % TS  % STS

  

% Rata-Rata 
Y1.1 17 15,2

 

79 70,5

 

16 14,3

 

- - - - 4,01 
Y1.2 26 23,2

 

71 63,4

 

15 13,4

 

- - - - 4,10 
Sumber : Data Primer Diolah 

Item Y1.1, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

mengenai memiliki keinginan melakukan pembelian kembali apabila 

terdapat produk sepeda motor merek Suzuki yang terbaru. Pada tabel 

4.10 menunjukkan bahwa responden yang menyatakan sangat setuju 

sebanyak 17 (15,2%), sebanyak 79 atau 70,5% menyatakan setuju dan 

responden yang menyatakan netral sebanyak 16 (14,3%) responden 

dengan nilai rata-rata sebesar 4,01. 

Item Y1.2, yaitu mengenai tanggapan responden atas pernyataan 

memiliki keinginan untuk membandingkan kualitas sepeda motor 

merek lain sebelum melakukan pembelian sepeda motor merek 

Suzuki. Pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa responden yang 

menyatakan sangat setuju sebanyak 26 (23,2%), sebanyak 71 atau 

63,4% menyatakan setuju dan responden yang menyatakan netral 

sebanyak 15 (13,4%) responden dengan nilai rata-rata sebesar 4,10. 



 
D.  Hasil Uji Instrumen 

Dalam penelitian ini data merupakan penggambaran variabel 

yang akan d iteliti sehingga benar tidaknya data sangat menentukan 

bermutu tidaknya hasil penelitian yang d ilakukan. Sedangkan benar 

tidaknya data tergantung dari baik tidaknya instrumen pengumpul 

data. Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyaratan penting 

yaitu valid dan reliabel. Adapun hasil pengujian tersebut yaitu sebagai 

berikut: 

1. Uji Validitas 

Uji valid itas d ilakukan untuk melihat valid tidaknya masing-

masing instrumen dalam variabel atribut produk yang meliputi merek, 

kualitas, layanan pelengkap dan jaminan produk dan keputusan 

pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang. 

Nilai kritik dari pengujian ini adalah  0,195 dengan DF= N-1 taraf 

signifikan 0,05 (5%). Instrumen dikatakan valid jika angka koefisien 

korelasi yang d iperoleh lebih besar dari nilai kritik (r). Adapun secara 

lengkap hasil u ji valid itas pada pengujian ini untuk masing-masing 

variabel adalah sebagai berikut: 



 
Tabel 4.11  

Uji Validitas Variabel Merek   

Item Validitas 
(Angka korelasi) 

Nilai rtabel 

N=111; =5%  Hasil Uji 
1. 

2. 

0,782 

0,737 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Sumber: Data primer diolah  

Dari tabel 4.11, dapat disimpulkan bahwa semua instrumen 
variabel merek adalah valid, karena terbukti bahwa nilai koefisien lebih 
besar dari nilai kritik pada tingkat signifikan 5%. 

Tabel 4.12  

Uji Validitas Variabel Kualitas  

Item Validitas 
(Angka korelasi) 

Nilai rtabel 

N=111; =5%  Hasil Uji 
1. 

2. 

0,727 

0,742 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Sumber: Data primer diolah  

Dari tabel 4.12, dapat d isimpulkan bahwa semua instrumen 

variabel kualitas adalah valid , karena terbukti bahwa nilai koefisien 

lebih besar dari nilai kritik pada tingkat signifikan 5%. 



 
Tabel 4,13 

Uji Validitas Variabel Layanan Pelengkap 

Item Validitas 
(Angka korelasi) 

Nilai rtabel 

N=111; =5%  Hasil Uji 
1. 

2. 

0,765 

0,784 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Sumber: Data primer diolah  

Dari tabel 4.13, dapat d isimpulkan bahwa semua instrumen 

variabel layanan pelengkap adalah valid , karena terbukti bahwa nilai 

koefisien lebih besar dari nilai kritik pada tingkat signifikan 5%.  

Tabel 4.14 

Uji Validitas Variabel Jaminan Produk 

Item Validitas 
(Angka korelasi) 

Nilai rtabel 

N=111; =5%  Hasil Uji 
1. 

2. 

0,740 

0,793 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Sumber: Data primer diolah  

Dari tabel 4.14, dapat d isimpulkan bahwa semua instrumen 

variabel jaminan produk adalah valid , karena terbukti bahwa nilai 

koefisien lebih besar dari nilai kritik pada tingkat signifikan 5%. 



 
Tabel 4.15  

Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian  

Item Validitas 
(Angka korelasi) 

Nilai rtabel 

N=111; =5%  Hasil Uji 
1. 

2. 

0,649 

0,722 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Sumber: Data primer diolah  

Dari tabel 4.15, dapat disimpulkan bahwa semua instrumen 
variabel keputusan pembelian adalah valid, karena terbukti bahwa nilai 
koefisien lebih besar dari nilai kritik pada tingkat signifikan 5%. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat 

ukur dapat d ipercaya atau d ihandalkan. Untuk melihat reabel atau 

tidak, d ilakukan dengan melihat koefisien reliabilitas (coefisient of 

reliability). Nilai koefisien tersebut berkisar antara 0 hingga 1. Semakin 

mendekati 1 menunjukkan makin reliabel. Ukuran yang d ipakai untuk 

semakin reliabel bilamana Cronbach s A lpha diatas 0,6. Adapun hasil u ji 

reliabilitas dapat dilihat pada tabel 4.16 di bawah: 



 
Tabel 4.16 

Hasil Uji Reliabilitas 

Item Koefisien 

Reliabilitas 

Hasil Uji

 

Merek 

Kualitas 

Layanan Pelengkap 

Jaminan Produk 

Keputusan Pembelian 

0,800 

0,778 

0,812 

0,806 

0,727 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Sumber: Data primer diolah 

E.  Hasil Analisis Data 

1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Dalam bagian ini d isajikan hasil statistik mengenai pengaruh 

atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan pelengkap dan 

jaminan produk terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki di Tlogo Mas Malang, dengan hasil penelitian yang telah 

d iolah komputer melalui program SPSS dengan analisis Regresi Linier 

Berganda (Multiple Regression) secara parsial dan simultan. 



 
Tabel 4.17  

Hasil Analisis Regresi Berganda  

Variabel Koefisien  

Regresi 

Standar Error t hitung Sig. 

Merek 

Kualitas 

Layanan Pelengkap 

Jaminan Produk 

0,243 

0,354 

0,279 

0,228 

0,051 

0,061 

0,059 

0,054 

4,783 

5,792 

4,767 

4,227 

0,000

 

0,000

 

0,000

 

0,000

 

Constanta                            : -0,415 

Koefisien Determinasi (R2) : 0,747 

Multiple Corelation (R)      :0,864 

Fhitung = 78,901 

= 5% 

 Sumber: Data Diolah 

Koefisien korelasi berganda R (multiple corelation) 

menggambarkan kuatnya hubungan antara variabel independent yang 

meliputi variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk secara bersama-sama 

terhadap variabel dependent yaitu keputusan pembelian produk sepeda 

motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang (Y) adalah sebesar 0,864. 

Hal ini berarti hubungan antara keseluruhan variabel adalah sangatlah 

erat karena nilai R tersebut mendekati 1. 



 
Berdasarkan hasil analisis regresi, maka dapat d irumuskan 

suatu persamaan regresi berganda sebagai berikut: 

Y   = -0,415 + 0,243 X1 +0,354X2 + 0,279 X3 +0,228 X4 + 0,403 

Dari persamaan garis regresi linier berganda, maka dapat 

diartikan bahwa: 

a = -0,415 merupakan nilai konstanta, dengan demikian nilai 

konstanta ini menunjukkan besarnya nilai variabel keputusan 

pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas 

Malang jika variabel lain (bebas) sama dengan nol atau 

konstan. 

b1= 0,243 merupakan slope atau koefisien arah variabel merek 

(X1) yang mempengaruhi keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang (Y), artinya 

variabel merek berpengaruh positif sebesar 0,243 terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i 

Tlogo Mas Malang, jika variabel lainnya dianggap konstan. 

b2= 0,354 merupakan slope atau koefisien arah variabel kualitas 

(X2) yang mempengaruhi keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang (Y), artinya 

variabel kualitas berpengaruh positif sebesar 0,354 terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i 

Tlogo Mas Malang, jika variabel lainnya dianggap konstan. 



 
b3= 0,279 merupakan slope atau koefisien arah variabel layanan 

pelengkap (X3) yang mempengaruhi keputusan pembelian 

produk sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang (Y), 

artinya variabel layanan pelengkap berpengaruh positif 

sebesar 0,279 terhadap keputusan pembelian produk sepeda 

motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang, jika variabel 

lainnya dianggap konstan. 

b4= 0,228 merupakan slope atau koefisien arah variabel jaminan 

produk (X4) yang mempengaruhi keputusan pembelian 

produk sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang (Y), 

artinya variabel jaminan produk berpengaruh positif sebesar 

0,228 terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang, jika variabel lainnya 

dianggap konstan. 

e = 0,403, merupakan nilai residu atau kemungkinan kesalahan 

dari model persamaan regresi, yang d isebabkan karena 

adanya kemungkinan variabel lainnya yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian produk sepeda motor 

merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang, tetapi tidak d imasukkan 

kedalam model persamaan. 

2. Hasil Uji t 



 
Untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independent, 

yaitu variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan 

pelengkap dan jaminan produk secara parsial berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang, maka digunakan uji t (t- test) yaitu dengan cara 

membandingkan dengan ttabel, Nilai t tabel pada alpha sebesar 5% 

diperoleh angka sebesar 1,980, tabel d i bawah ini d isajikan hasil 

perbandingan antara nilai t hitung dengan t tabel. 

Tabel 4.18  

Perbandingan Antara  Nilai thitung Dengan ttabel  

Variabel t hitung ttabel Keterangan 

Merek 

Kualitas 

Layanan Pelengkap 

Jaminan Produk 

4,783 

5,792 

4,767 

4,227 

1,980 

1,980 

1,980 

1,980 

Signifikan 

Signifikan 

Signifikan 

Signifikan 

Sumber: Data Diolah 

Berdasarkan hasil uji t maka dapat diketahui bahwa secara parsial 

variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan 

pelengkap dan jaminan produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i 

Tlogo Mas Malang, hal tersebut d ibuktikan dengan nilai thitung  seluruh 

variabel atribut produk mempunyai nilai > ttabel . Adapun secara 

lengkap hasil uji t dapat diuraikan sebagai berikut: 



   

a. Variabel  merek (X1) 

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa nilai t hitung pada 

variabel merek yaitu sebesar 4,783 sedangkan t tabel diperoleh hasil 

sebesar 1,980. Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh yang signifikan variabel merek (X1) terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang dengan asumsi variabel kualitas, layanan pelengkap 

dan jaminan produk konstan. 

b. Variabel  Kualitas (X2) 

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa nilai t hitung pada 

variabel kualitas yaitu sebesar 5,792 sedangkan t tabel d iperoleh 

hasil sebesar 1,980. Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh yang signifikan variabel kualitas (X2) terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang dengan asumsi variabel merek, layanan pelengkap 

dan jaminan produk konstan. 

c. Variabel  Layanan Pelengkap (X3) 

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa nilai t hitung pada 

variabel layanan pelengkap yaitu sebesar 4,767 sedangkan t tabel 

d iperoleh hasil sebesar 1,980. Berdasarkan hasil tersebut 



 
menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan variabel 

layanan pelengkap (X3) terhadap keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang dengan asumsi 

variabel merek, kualitas dan jaminan produk konstan. 

d . Variabel  Jaminan Produk (X4) 

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa nilai t hitung pada 

variabel jaminan produk yaitu sebesar 4,227 sedangkan t tabel 

d iperoleh hasil sebesar 1,980. Berdasarkan hasil tersebut 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan variabel 

jaminan produk (X4) terhadap keputusan pembelian produk sepeda 

motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang dengan asumsi variabel 

merek, kualitas dan layanan pelengkap konstan. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat d ikatakan bahwa 

hipotesis yang d iajukan terbukti d iterima yang menyatakan bahwa 

atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan pelengkap dan 

jaminan produk berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo Mas Malang. 

Sedangkan dalam hal besarnya pengaruh masing-masing variabel 

secara keseluruhan dapat d ilihat dari koefisien regresi masing-masing, 

yaitu merek yaitu sebesar 0,243, kualitas sebesar 0,354, layanan 

pelengkap sebesar 0,279 dan jaminan produk sebesar 0,228. Jadi 

dengan demikian dapat diketahui bahwa variabel kualitas mempunyai 



 
pengaruh terbesar terhadap keputusan pembelian produk sepeda 

motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

3. Hasil Uji F 

Dari hasil analisis regresi berganda dengan menggunakan Df1 = 4 

dan Df2  = 107 pada alpha sebesar 5% diperoleh F tabel  sebesar 2,480. F 

hitungnya d iperoleh sebesar 78,901 sehingga dari perhitungan di atas 

dapat d iketahui bahwa Fhitung > Ftabel, sehingga  H o d itolak dan H a 

diterima. Hasil uji F dapat disajikan pada tabel 4.19 berikut: 

Tabel 4.19  

Perbandingan Antara  Nilai Fhitung Dengan Ftabel  

Nilai Fhitung Ftabel Keterangan 

78,901 2,480 Signifikan 

Sumber: Data Diolah 

Berdasarkan tabel 4.19 maka dapat d ikatakan bahwa secara 

simultan variabel atribut produk yang meliputi merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang.  

4. Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linier berganda 

yang telah d ilakukan menunjukkan pengaruh variabel independent 

terhadap variabel dependent adalah besar, hal tersebut dapat d ilihat 



 
pada nilai koefisien determinasi (R2) yaitu sebesar 0,747. Dengan 

demikian berarti bahwa pengaruh variabel atribut produk terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang yaitu sebesar  74,7% dijelaskan oleh merek, kualitas, 

layanan pelengkap dan jaminan produk sedangkan sisanya sebesar 

25,3% dijelaskan oleh variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 

5. Hasil Pembahasan 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai variabel merek 

yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 

menyatakan merek sepeda motor merek Suzuki mudah d iingat, 

dengan nilai rata-rata sebesar 3,95. Hasil tersebut bermakna bahwa 

merek sepeda motor Suzuki dapat dengan mudah diingat dan hal 

tersebut terkait dengan banyaknya produk sepeda motor tersebut d i 

sekitar konsumen. Adapun mengenai simbol sepeda motor merek 

Suzuki responden menyatakan mudah dikenal, dengan nilai rata-rata 

sebesar 3,95. Dengan demikian dapat diketahui bahwa selama ini para 

konsumen dapat dengan mudah mengenal simbol yang terdapat d i 

sepeda motor merek Suzuki sebagai simbol sepeda motor merek 

tersebut. Hasil perbandingan nilai rata-rata menunjukkan bahwa pada 

ind ikator nama dan simbol memiliki nilai yang sama. Hal tersebut 

sesuai dengan teori yang d ikemukakan oleh Tjip tono (2002:106) yang 



 
menyatakan bahwa agar suatu merek mencerminkan makna yang 

ingin d isampaikan, maka ada beberapa persyaratan yang harus d i 

perhatikan yaitu merek harus mudah diucapkan, dikenali, dan diingat. 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai variabel 

kualitas yaitu mengenai indikator bahwa tarikan mesin sepeda motor 

merek Suzuki d ijalan tanjakan kuat/ tidak ngadat. Hasil tersebut dapat 

menunjukkan bahwa sepeda motor merek Suzuki memiliki mesin 

yang handal sehingga sepeda motor tersebut dapat d igunakan 

meskipun d i jalan tanjakan tanpa adanya gangguan pada mesin/ 

mesin ngadat, dengan nilai rata-rata sebesar 3,92. Tanggapan 

responden mengenai sepeda motor merek Suzuki memiliki model/ 

rangka kuat menunjukkan bahwa nilai rata-rata sebesar 3,83. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa selama ini 

produk sepeda motor merek Suzuki memiliki jaminan keamanan 

untuk d igunakan selama diperjalanan sehingga dapat memberikan 

jaminan keselamatan kepada pengendara sepeda motor merek 

tersebut. Hasil perbandingan rata-rata menunjukkan bahwa ind ikator 

kehandalan memiliki nilai yang lebih besar d ibandingkan dengan  

ind ikator daya tahan. Hasil tersebut bermakna bahwa perusahaan 

harus mempertahankan atas kehandalan produk sedangkan mengenai 

indikator daya tahan perlu ditingkatkan. 



 
Selain itu dalam Al-Qur an telah jelas bahwa memberikan suatu 

produk kepada konsumen harus dalam keadaan baik dan tidak ada 

yang d isembunyikan kecacatannya, seperti sabda Nabi Muhammad 

SAW dalam hadist riwayat Ibnu Majjah juga menjelaskan tentang 

bagaimana memberikan kualitas mutu yang bagus, yang berbunyi: 

   

Artinya: Tidak dihalalkan bagi seorang muslim menjual suatu barang 

kepada saudaranya yang di dalamnya mengandung cacat, kecuali setelah 

ia menjelaskan kepadanya (HR. Ibnu Majjah: 8322) . 

Hasil analisis juga sesuai dengan teori yang d ikemukakan oleh 

Kotler dan Amstrong (2004:347) yang menyatakan bahwa dalam usaha 

untuk meingkatkan kualitas produk maka perusahaan dalam 

membuat suatu produk harus mampu melakukan fungsi-fungsinya, 

kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang 

d ihasilkan, kemudian d ioperasikan dan d iperbaiki dan atribut lain 

yang berharga pada produk secara keseluruhan. Berdasarkan hasil 

analisis tersebut juga sesuai dengan had ist riwayat Muslim yang 

menjelaskan betapa Allah sangat menganjurkan kepada manusia 

untuk selalu memberikan nama yang baik dan memiliki arti yang baik 

serta tidak berkonotasi buruk, karena nama adalah doa. Dengan nama 



 
yang bagus d iharapkan bisa d iperoleh hasil yang bagus seperti arti 

yang terdapat pada nama tersebut. 

Berdasarkan hasil kuesioner mengenai variabel layanan 

pelangkap yaitu mengenai ind ikator informasi menunjukkan bahwa 

informasi pada buku panduan pemakaian sepeda motor Suzuki 

lengkap, dengan nilai rata-rata sebesar 3,78. Hasil tersebut bermakna 

bahwa selama ini perusahaan telah berusaha secara maksimal dalam 

memberikan jaminan kepuasan kepada konsumen. Salah satunya yaitu 

dengan memberikan informasi mengenai produk melalui buku 

panduan sehingga produk dapat d igunakan secara tepat sesuai 

dengan aturan yang telah ada pada buku pentunjuk tersebut. 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai ind ikator 

konsultasi dapat membuktikan bahwa dalam usaha memberikan 

jaminan kepuasan bagi konsumen, pihak dealar selalu berusaha 

memberikan yang terbaik kepada konsumen d imana salah satunya 

yaitu memberikan suatu solusi yang tepat apabila terjad i gangguan 

pada sepeda motor yang konsumen miliki, dengan nilai rata-rata 

sebesar 3,80. Hasil perbandingan rata-rata skor jawaban responden 

dapat d iketahui bahwa ind ikator konsultasi lebih besar apabila 

d ibandingkan dengan informasi, dengan demikian perusahaan harus 

mempertahankan mengenai konsultasi yang d iberikan konsumen dan 



 
lebih meningkatkan mengenai informasi kepada konsumen mengenai 

keberadaan atau keunggulan produk. 

Dalam usaha mendukung atau meningkatkan layanan pelengkap 

yang d iberikan konsumen maka sesuai dasar teori yang dikemukakan 

oleh Tjiptono (2002:107) yang menyatakan bahwa salah satu layanan 

pelengkap yaitu informasi, misalnya jalan atau arah menuju produsen, 

jadwal atau skedul penyampaian jasa/ produk, harga, instruksi 

mengenai cara penggunaan produk inti atau layanan pelengkap, 

peringatan, kondisi penjualan/ layanan, pemberitahuan adanya 

perubahan, dokumentasi dan konfirmasi dapat memberikan pengaruh 

terhadap keputusan konsumen dalam pembelian produk. 

Tanggapan konsumen terhadap variabel jaminan yang meliputi 

ind ikator reparasi menunjukkan bahwa sepeda motor merek Suzuki 

memiliki banyak dealer resmi yang melayani reparasi, dengan nilai 

rata-rata sebesar 3,79. Hasil tersebut dapat membuktikan bahwa 

selama ini layanan purna jual yang d iberikan oleh perusahaan mampu 

memberikan memotivasi keinginan konsumen untuk melakukan 

pembelian produk sepeda motor merek Suzuki. Dengan banyaknya 

dealer resmi yang melayani reparasi tersebut maka dengan sendirinya 

konsumen dapat dengan mudah memperbaki sepeda motor yang 

dimiliki apabila terjadi kerusakan.  



 
Hasil tanggapan responden terhadap ind ikator ganti rugi dapat 

d iketahui bahwa pihak dealer melakukan penggantian suku cadang 

baru apabila terjad i kerusakan pada masa garansi, dengan nilai rata-

rata sebesar 3,85. Hasil perbandingan menunjukkan bahwa nilai rata-

rata ind ikator ganti rugi lebih tinggi apabila d ibandingkan dengan 

ind ikator reparasi, dengan demikian perusahaan lebih meningkatkan 

ind ikator mengenai reparasi dan mempertahankan mengenai jaminan 

ganti rugi. 

Hal tersebut sesuai dengan teori yang d ikemukan oleh menuru t 

Tjiptono (2002:108) yang menyatakan bahwa jaminan adalah janji yang 

merupakan kewajiban produsen atas produknya kepada konsumen, 

d imana para konsumen akan d iberi ganti rugi apabila produknya 

ternyata tidak berfungsi sebagaimana yang diharapkan atau 

dijanjikan. Dalam memberikan jaminan mengenai produk yang 

d itawarkan maka dapat d ilakukan dengan memberikan jaminan yang 

meliputi kualitas produk, reparasi, ganti rugi (uang kembali atau 

produk ditukar) dan sebagainya.      



 
BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

A.  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

4. Berdasarkan hasil u ji F (simultan) maka dapat d iketahui bahwa 

atribut produk yang meliputi merek, kualitas, layanan pelengkap 

dan jaminan produk berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian produk sepeda motor merek Suzuki d i Tlogo 

Mas Malang. 

5. Hasil uji t (parsial) dapat d iketahui bahwa atribut produk yang 

meliputi merek, kualitas, layanan pelengkap dan jaminan produk 

berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian produk 

sepeda motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

6. Berdasarkan koefisien regresi masing-masing variabel atribut 

produk maka dapat d iketahui bahwa variabel kualitas mempunyai 

pengaruh terbesar terhadap keputusan pembelian produk sepeda 

motor merek Suzuki di Tlogo Mas Malang. 

B. SARAN 

Dari kesimpulan d i atas, maka saran yang bisa d iberikan yaitu 

sebagai berikut: 



 
1. Diharapkan perusahaan tetap mempertahankan atas kualitas 

produk yang telah d iberikan kepada konsumen. Langkah nyata 

yang dapat d ilakukan oleh perusahaan yaitu dengan tetap 

memperhatikan kualitas mesin sehingga memiliki jaminan 

kehandalan pada saat dikendarai. 

2. Pihak perusahaan d iharapkan selain memperhatikan mengenai 

model produk yang d iproduksi juga model rangka mesin dan 

jangka waktu pemberian garansi, hal tersebut d ikarenakan pada 

atribut-atribut produk juga menjadi pertimbangan konsumen 

dalam proses melakukan pembelian produk sepeda motor. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yaitu kalangan akademisi yang berminat 

untuk melanjutkan penelitian ini d iharapkan untuk menambah 

variabel lain yang mempengaruhi terhadap keputusan pembelian 

produk dan melakukan penambahan jumlah sampel yang d iambil 

sehingga penelitian ini dapat lebih berkembang dan memperluas 

wawasan.          
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