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RINGKASAN

Analisis Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Kualitas Layanan Pembayaran
Kredit Motor Yamaha Terhadap Tingkat Kepuasan Dan Loyalitas
Konsumen Pada PT. Busan Auto Finance Jember; Moh. Sandi Ismoyo;
070810201234; 2014; 145 halaman; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember

Persaingan global saat ini di dunia usaha semakin ketat, persaingan ini
menuntut setiap perusahaan untuk lebih cermat dalam menentukan strategi
bersaingnya agar dapat memenangkan persaingan.. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas kualitas layanan pembayaran kredit
motor Yamaha terhadap kepuasan dan loyalitas pada PT. Busan Auto Finance
Jember. Dalam penelitian ini terdapat sebelas hipotesis, yaitu indikator dari
kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalaitas, serta pengaruh
kepuasan terhadap loyalitas. Penelitian ini menggunakan Non Probability
Sampilng dengan teknik Purpusive Sampling, didapat 120 orang responden
dilakukan pada bulan April dan Mei 2013.

Penelitian ini menggunakan Non Probability Sampilng dengan teknik
Purpusive Sampling, didapat 120 orang responden, penelilitian dilakukan pada
bulan April dan Mei 2013. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan program
Amos (Analysis Moment Of Stucture) Versi 5.0. Hasil penelitian yang diperoleh
adalah semua indikator dari variabel kualitas layanan: bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan juga
loyalitas. Sedangkan variabel kepuasan juga berpengaruh signifiakn terhadap
variabel loyalitas. Dari kelima indikator dalam variabel kualitas layanan, daya
tanggap menunjukan pengaruh signifikan terlemah pada variabel kepuasan dan

loyalitas sehingga disarankan untuk menjadi perhatian



SUMMARY

The Analysis of Effect of Consumer Perception on Quality of payment Credit
Service Yamaha Motorcycle about level of Satisfaction And consumer Loyalty
In Busan Auto Finance Jember; Moh. Sandi Ismoyo; 070810201234; 2014; 145
pages; Department of Management, Faculty of Economics, University of

Jember.

Today, global Competition in business world isincreasingly tight, this
competition requires every company to be more careful in determining their
competitive strategy in order to win the competition. This study aims to determine
the effect of service quality on satisfaction and loyalty in PT. Busan Auto Finance
Jember. In this study there are eleven hypothesises, i.e an indicator of the quality
of services consisting of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance,
and empathy effect on satisfaction and loyalty, as well as the effect of satisfaction
on loyalty.

This study uses the Non-Probability Sampling with technique Purpusive
Sampling, obtained 120 respondents, research conducted in April and May 2013.
The method of data analysis used in this study is Structural Equation Modeling
(SEM) using Amos program (Analysis Moment Of stucture) Version 5.0. The
results obtained are all indicators of the variables of service quality: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy effect significant on
satisfaction and loyalty. While variables of satisfaction also affect on the loyalty
variable. Of the five indicators in the variable quality of service, responsiveness
showed the weakest significant influence on satisfaction and loyalty variable so it

is advised to be attentive.
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