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ABSTRAK

Banyaknya minat pada sepeda motor matic Honda beat di kalangan
masyarakat dan adanya persaingan yang semakin Kketat, dengan seiring
berkembangnya teknologi dan kebutuhan masyarakat yang tidak hanya sebagai
alat transportasi saja namun juga menjadi gaya hidup (life style) masyarakat.
Konsumen tentu akan memilih transportasi yang sudah memiliki citra merek,
kualitas produk dan harga

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengatuhi pengaruh citra merek,
kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening pada sepeda motor Honda Beat. Populasi
dalam penelitian ini adalah masyarakat Sukoharjo pengguna Honda Beat. Teknik
pengumpulan data menggunakan Non-Probability Sampling pada jenis Purposive
Sampling dimana sampel yang diperoleh adalah 105 responden. Teknik analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan SPSS 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Merek membawa pengaruh
signifikan terhadap terhadap loyalitas pelanggan, Kualitas Produk tidak membawa
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Harga membawa pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan Kepuasan Pelanggan dapat membawa
pengaruh mediasi antara citra merek, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Harga, Loyalitas Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini pertumbuhan dunia bisnis sangat pesat sehingga dapat
menjadi ancaman maupun tantangan bagi pelaku usaha untuk dapat
memenangkan dalam persaingan dan mempertahankan kelangsungan
hidup suatu perusahaan. Seiring pesatnya perkembangan transportasi saat
ini  banyak masyarakat yang memilih alat transportasi pribadi
dibandingkan alat transportasi umum sehingga volume kendaraan pribadi
meningkat. Diperlukan adanya sarana pendukung untuk menunjang
aktivitas seperti adanya transportasi. Jumlah penduduk yang meningkat
juga menjadi penyebab naiknya kendaraan pribadi. Alat transportasi telah
menjadi kebutuhan primer bagi masyarakat. Untuk itu, kebutuhan terhadap
transportasi semakin meningkat terutama sepeda motor. Sepeda motor
matic Saat ini lebih banyak diminati dibandingkan motor manual, karena
sepeda motor matic memiliki kemudahan dalam pengoperasiannya tanpa
harus mengganti gigi atau kopling dan motor matic menjadi salah satu
kendaraan yang paling populer di kalangan masyarakat Indonesia dengan
tampilannya yang stylish dan elegan sehingga banyak diminati dan

digunakan konsumen.

Selain itu sepeda motor matic mempunyai kelebihan yaitu

memiliki kelincahan, kegesitan, dan bahan bakar yang hemat sehingga



dapat menempuh dalam kemacetan. Persaingan bisnis semakin ketat
ditandai dengan adanya berbagai jenis produk sepeda motor yang
bermunculan dengan kelebihan yang dimiliki masing-masing merek
sepeda motor. Dalam mempertahankan konsumen diharuskan untuk
menjaga citra suatu perusahaan agar konsumen tetap memiliki image yang
baik terhadap produk tersebut, meningkatkan kualitas produk, dan

penetapan harga yang terjangkau.

Isu pada penelitian ini adalah banyaknya minat pada sepeda motor
matic Honda beat di kalangan masyarakat dan adanya persaingan yang
semakin ketat maka perusahaan harus tetap mempertahankan kepercayaan
konsumen agar tidak berpaling dari produk lain, citra merek yang baik
akan membuat konsumen loyal terhadap produk tersebut. Seiring
berkembangnya teknologi dan kebutuhan masyarakat yang tidak hanya
sebagai alat transportasi namun juga menjadi gaya hidup (life style),
Sehingga harus selalu melakukan inovasi agar kualitas produk tetap terjaga
dengan baik sehingga konsumen merasa puas. Harga pada honda beat
cukup terjangkau, Hal ini dilakukan agar transportasi sepeda motor Honda
beat dapat diterima masyarakat dan bersaing dengan perusahaan
transportasi lainnya. Pada dasarnya transportasi sepeda motor Honda beat
hadir untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang membutuhkan
transportasi yang mudah, aman, praktis, dan murah. Konsumen tentu akan

memilih transportasi yang sudah memiliki citra merek yang baik, dengan



kualitas produk yang memuaskan dan harga yang terjangkau untuk dapat

memberikan nilai terhadap produk tersebut.

Persoalan dalam sepeda motor Honda beat yang dirasakan
masyarakat adalah masalah pada tenaga yang kurang dan bergetar hal itu
menjadi keluhan bagi pengguna motor matic yang terbilang murah,
dibandingkan dengan sepeda motor merek lainnya. Getaran pada Honda
beat terasa ketika dalam kecepatan sedang hingga menuju top speed.
Sehingga dengan adanya pelayanan service dan fasilitas-fasilitas yang baik
dapat memepertahankan loyalitas pelanggan pada sepeda motor Honda
beat. Di masa saat ini transportasi sepeda motor menjadi pilihan
masyarakat untuk kegiatan sehari-hari, hal ini menyebabkan meningkatnya
loyalitas pelanggan terhadap sepeda motor Honda beat. Kotler (2007)
sebagaimana dikutip oleh Steven (2020) mendefinisikan citra merek
adalah nama, istilah, tanda, simbol atau desain kombinasi dari semua itu
yang dimaksud untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang
atau sekelompok penjual untuk membedakannya dari produk barang
pesaing. Hutchin, (2002:287) sebagaimana dikutip oleh Nurafrina (2017)
Kualitas produk adalah kecocokan dan kesesuaian dengan spesifikasi dan
standart yang berlaku, cocok atau puas untuk digunakan, dapat
memuaskan keinginan, memenuhi kebutuhan dan pengharapan biaya
kompetitif. Dalam hal ini mengetahui bahwa kualitas produk sangat
mempengaruhi konsumen yang memiliki kualitas dan karakteristik yang

berbeda dengan produk lain sehingga dapat meningkatkan loyalitas



pelanggan. Alma (2014) sebagaimana dikutip oleh Wijaya (2018)
mengemukakan bahwa harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan

dengan uang.

Honda merupakan salah satu perusahaan otomotif terbesar didunia
pada PT AHM (Astra Honda Motor) dan sudah menjadi market leader.
Berdasarkan data yang diperoleh dari Top Brand Award pada tahun 2019-
2022. Honda beat selalu menduduki posisi teratas sebagai Top Brand
untuk kategori sepeda motor matic, mengalahkan sepeda motor merek

honda lainnya dan juga produk motor matic perusahaan pesaing.

Tabel 1: Top Brand Index Sepeda Motor Matic Fase 1 Periode 2019-2022

No Brand TBI TBI TBI TBI
2019 2020 2021 2022
1 Honda Beat 36.3% 35.8% 35.6% 34.2%
2 Honda Vario 18.5% 24.5% 21.9% 20.8%
3 Yamaha Mio 12.9% 13.6% 12.9% 12.3%
4 Honda Scoopy 9.1% 8.9% 12.1% 9.9%
5 Honda PCX 4.4% 5.1% 5.2% 8.3%

Sumber: http://www.topbrand-award.com

Data ini menunjukkan bahwa tingginya loyalitas masyarakat
kepada honda beat, Namun tidak bisa dipungkiri persaingan bisnis
semakin ketat ditandai dengan adanya produk yang bermunculan dengan
keunggulan dan kualitas yang dimiliki masing-masing. Banyaknya produk
yang bermunculan membuat honda harus mempertahankan loyalitas
masyarakat terhadap mereknya, dengan melakukan inovasi agar konsumen
tidak berpindah ke merek lainnya. Persaingan yang ketat dengan motor
merek lainnya, hal tersebut dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas

produk Honda seperti kualitas mesin, fitur-fitur terbaru, dan bbm yang


http://www.topbrand-award.com/

hemat juga ramah lingkungan. Kotler dan Keller (2012:175) loyalitas
merupakan komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau
berlangganan produk pilihan atau jasa di masa depan. Hal ini
menunjukkan bahwa loyalitas menjadi bukti konsumen memiliki sifat

yang positif terhadap perusahaan.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Jayaningrum (2020)
mengenai “Pengaruh citra merek, kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening (studi pada konsumen Restoran The House of Raminten)”.
Dalam penelitiannya menunjukkan bahwa citra merek, kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
maupun kepuasan pelanggan. Artinya semakin baik citra merek, kualitas
produk dan kualitas pelayanan Restoran The House Of Raminten maka
akan semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan maupun kepuasan

pelanggan.

Begitu juga penelitian yang telah dilakukan oleh Sabitra (2020)
mengenai “Analisis pengaruh kualitas produk, harga, dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan (studi pada CV.
Rahman Sabitra)”. Menunjukkan bahwa kualitas produk, harga dan citra
merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan maupun kepuasan
pelanggan. Artinya semakin baik kualitas produk dan citra merek pada
CV. Rahman Sabitra maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas dan

kepuasan pelanggan. Semakin baik harga yang ditawarkan CV. Rahman



Sabitra maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan sehingga

membuat konsumen loyal.

Penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh Wulandari (2020)
menganai “Pengaruh atmosfer toko, citra merek dan kualitas produk
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening (studi kasus pada pelanggan Distro Insprid kota Malang)”
yang menyatakan bahwa atmosfer toko dan citra merek berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan sementara kualitas produk
berpengaruh secara langsung, kedua atmosfer toko berpengaruh tidak
langsung terhadap loyalitas pelanggan sementara citra merek dan kualitas
produk berpengaruh secara langsung, ketiga kepuasan berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan dan keempat kepuasan tidak dapat
memediasi pengaruh atmosfer toko dan citra merek terhadap loyalitas
sementara kepuasan dapat memediasi kualitas produk terhadap loyalitas

pelanggan.

Pada saat ini industri otomotif roda dua menjadi salah satu sektor
yang terdampak pandemi covid-19, walaupun pandemi belum berakhir
namun perlahan penjualan sepeda motor mulai membaik. Kemampuan
pemerintah dalam mengendalikan pandemi dan dampaknya menjadi salah
satu faktor penting yang mendorong membaiknya pasar sepeda motor
domestik dan dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk

melakukan mobilitas. Kondisi ini diharapkan menjadi daya dorong untuk



meningkatkan pertumbuhan ekonomi yang semakin baik, sehingga dapat

berdampak positif pada daya beli masyarakat..

Sepeda motor matic merupakan kendaraan yang paling populer di
kalangan masyarakat Indonesia karena dengan tampilannya yang stylish
dan elegan, penggunaannya yang sangat mudah sehingga banyak diminati
dan digunakan konsumen. Honda beat tetap menempati posisi teratas
karena banyaknya minat masyarakat yang menggunakan sepeda motor
untuk transportasi sehari-hari sehingga mobilitas meningkat. Berdasarkan
latar belakang yang di kemukakan di atas maka di tarik judul “MENGUJI
CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (STUDI EMPIRIS

PENGGUNA HONDA BEAT DI SUKOHARJO)”.

. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana Citra Merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
2. Bagaimana Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan?
3. Bagaimana Harga berpengaruh terhadap terhadap loyalitas

pelanggan?



4.

Bagaimana Kepuasan Pelanggan dapat mengintervening antara
Citra Merek, Kualitas Produk, dan Harga terhadap Loyalitas

Pelanggan.

C. Tujuan penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah maka tujuan dari penelitian ini

adalah :

1.

Untuk Menguji Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas
Pelanggan.

Untuk Menguji Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Pelanggan.

Untuk Menguji Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan.
Untuk  Menguji  Pengaruh  Kepuasan Pelanggan Dapat
Mengintervening Antara Citra Merek, Kualitas Produk, Dan Harga

Terhadap Loyalitas Pelanggan.

D. Manfaat Penelitian

1) Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan sebagai

bahan referensi bagi para peneliti yang akan melakukan reset mengenai

citra merek, kualitas produk, dan harga terhadap loyalitas pelanggan

dengan kepuasan pelanggan.



2) Manfaat Praktisi
a. Bagi Penulis
Dalam melakukan penelitian ini diharapkan penulis dapat
memperoleh ilmu yang telah di pelajari di perguruan tinggi dan
memahami manajemen pemasaran.
b. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat mengetahui saran dari
konsumen honda beat untuk dapat dijadikan acuan bagi perusahaan
untuk selalu melakukan inovasi sepeda motor honda beat.
c. Bagi Almamater
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi materi tambahan
dan bancaan serta menjadi sumber untuk mahasiswa lain dalam
menyelesaikan tugas akhir dan sebagai bahan acuan atau

perbandingan bagi peneliti selanjutnya.



BAB |1

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Pemasaran

Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh
perusahaan untuk mempromosikan suatu produk atau layanan yang
mereka punya. Pemasaran mencakup pengiklanan, penjualan, dan
pengiriman produk ke konsumen atau perusahaan lain.

Alma (2013:289) mngemukakan bahwa manajemen pemasaran
merupakan sebuah kegiatan untuk menganalisis, merencana,
mengimplementasikan dan mengawasi segala kegiatan guna mencapai
tingkat pemasaran sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan oleh
perusahaan.

Harman Malau (2017:1) mendefinisikan bahwa pemasaran
adalah kegiatan transaksi pertukaran nilai yang dimiliki oleh masing-
masing pihak, misalnya pertukaran produk yang dimiliki oleh
perusahaan terhadap uang yang dimiliki oleh pelanggan dengan produk
yang dimiliki oleh perusahaan untuk dapat memenuhi kebutuhan
konsumen.

Berdasarkan pengertian yang dikemukakan diatas bahwa
pemasaran adalah proses yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen yang berupa pertukaran transaksi barang dan

jasa. Pemasaran merupakan proses kegiatan dari menciptakan produk
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sampai akhirnya produk tersebut memebrikan keuntungan bagi
perusahaan.
2. Citra Merek

a. Pengertian citra merek

Citra merek merupakan suatu kepercayaan konsumen terhadap
sebuah merek. Merek menjadi bagian penting untuk kesuksesan
pemasaran karena itu bertindak untuk membedakan produk
perusahaan dengan produk pesaing, melalui penggunaan nama, istilah,

desain, simbol dan fitur lainnya.

Definisi citra merek menurut Sangadji dan Sopiah (2013:327)
yaitu citra merek (brand image) dapat dianggap sebagai jenis asosiasi
yang muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek
tertentu. Asosiasi tersebut secara sederhana dapat muncul dalam
bentuk pemikiran atau citra tertentu yang dikaitan dengan suatu
merek, sama halnya ketika kita berpikir mengenai orang lain. Tjiptono
(2015:49) mengemukakan citra merek adalah deskripsi asosiasi dan

keyakinan konsumen terhadap merek tertentu.

Utama, dkk (2021) “The influence of customer value and
brand image on the loyalty of nissa car user and satisfaction as a
mediating variable”. Penelitian menunjukkan bahwa nilai pelanggan

dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
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pelanggan, terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai pelanggan

dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan.

Laila, dkk (2019). “ Pengaruh citra merek dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagali
variabel intervening (Studi kasus pada pelanggan McDonald’s MT
Haryono)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berpengaruh secara
langsung citra merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan,
terdapat pengaruh langsung citra merek dan kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan.

Mufida, dkk (2020) “ Pengaruh kualitas pelayanan dan citra
merek terhadap loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening (studi kasus pada pelanggan Celcius cabang kota
Malang)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan
citra merek berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan

dan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pengertian diatas citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan,
sehingga pengaruh nilai pelanggan dan citra merek dapat disimpulkan
bahwa citra merek yang dimiliki mobil Nissan cukup baik karena
sudah dikenal oleh masyarakat luas atas keunggulan yang dimiliki.
Sedangkan citra merek pada McDonald’s MT Haryono juga sudah

mendapatkan kepercayaan dari konsumen sehingga membuat
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konsumen tertarik untuk membeli untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan. Namun pada penelitian pengaruh citra merek pada Celcius
cabang kota Malang juga memiliki citra merek yang baik sehingga
akan berdampak pada peningkatan kepuasan konsumen dan

terciptanya dibenak konsumen yang akan membuat konsumen loyal.

b. Indikator Citra Merek
Dalam pengukuran citra merek menurut Keller (2003)
sebagaimana dikutip oleh Utami dan Khasanah (2016) terdapat 3
indikator yaitu :
1). Mudah dikenali
Selain dengan adanya logo suatu merek dapat dikenal melalui
cara dan pesan pada sebuah produk, untuk dikemas dan disajikan
kepada konsumen. Produk dapat dikenali konsumen dengan
melalui komunikasi secara intensif sehingga dapat menarik

perhatian konsumen.

2). Selalu diingat konsumen

Memilih elemen merek yang mudah diingat, disebut atau
diucapkan dengan simbol, logo dan nama yang unik sehingga dapat

menarik perhatian konsumen.

3). Mempunyai reputasi yang baik
Citra bagi suatu perusahaan merupakan persepsi konsumen

terhadap jati diri peruhasahaan tersebut. Citra perusahaan berperan
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penting bagi konsumen dalam  mengambil keputusan, karena
belum tentu setiap perusahaan memiliki citra yang sama dihadapan
konsumen. Dengan citra yang baik dapat menimbulkan dampak
positif pada perusahaan namun jika citra yang buruk akan
berdampak negatif dalam persaingan. Sehingga perusahaan harus
selalu menjaga citra dengan baik untuk mendapatkan kepercayaan
konsumen.
3. Kualitas Produk

a. Pegertian Kualitas Produk

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu barang yang
sesuai atau melebihi dari yang diinginkan pelanggan. Mudahnya
penggunaan, kesesuaian, perbaikan serta komponen lainnya yang

dibuat untuk memenuhi kepuasan dan kebutuhan pelanggan.

Deliyanti Oentoro (2012:12) mendefinisikan kualitas produk
menunjukkan ukuran tahan lamanya produk ini, dapat dipercayainya
produk tersebut, ketetapan produk, mudah pengoperasian dan

memeliharanya serta atribut lain yang bernilai.

Stepan, dkk (2021) melakukan penelitian yang berjudul “the
effect of product quality and brand image on customer loyalty trough
customer satisfaction of Nelongso Chicken Restaurant Jember
Branch”. Menujukkan bahwa kualitas produk dan citra merek

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
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kualitas produk dan citra merek berpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

Hakam (2019) dalam penelitiannya mengenai “Pengaruh
kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening studi kasus
pada CV.Pustaka Cendekia Jaya”. penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di CV. Pustaka Cendekia
Jaya”. kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di CV. Pustaka Cendekia Jaya.

Widayatma (2018) dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening (Studi kasus pada
Rifa Kuliner Kendal)”. Menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen

maupun kepuasan konsumen.

Berdasarkan pengertian diatas menujukkan kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan sehingga
pengaruh kualitas produk dan citra merek dapat disimpulkan bahwa
kualitas produk yang diterapkan pada Restauran Nelongso Chicken
Jember cukup memuaskan, karena dengan kualitas produk yang baik

dapat membuat kepuasan pelanggan dan semakin meningkatkan
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b.

loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian mengenai kualitas produk
pada CV. Pustaka Cedekia Jaya juga sangat baik sehingga konsumen
merasa puas dan loyal. Dan penelitian pengaruh kualitas produk pada
Rifa kuliner Kendal menyatakan bahwa kualitas produk yang
diterapkan sangat baik sehingga akan meningkatkan loyalitas
konsumen dalam membeli dan mengkonsumsi produk Rifa Kuliner

Kendal.

Indikator Kualitas Produk
Dalam pengukuran kualitas produk menurut Tjiptono (2008)
terdapat 5 indikator yaitu :

1. Kinerja

Yaitu suatu karakteristik operasi dasar dari sebuah produk yang
dibeli, misalnya kecepatan, bahan bakar, kemudahan dan kenyaman

saat mengemudikannya.

2. Daya tahan
Yaitu berapa lama umur suatu produk yang bersangkutan
dapat bertahan sebelum produk tersebut diganti dengan yang baru,
karena semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap
suatu produk maka akan semakin besar pula daya tahan produk

tersebut.
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3. Kesesuaian dengan spesifikasi
Yaitu untuk mengetahui sejauh mana karakteristik operasi
dasar dari sebuah produk dalam memenuhi spesifikasi dari
konsumen atau tidak ditemukan cacat pada produk tersebut.
4. Fitur
Yaitu karakteristik pada produk yang telah dirancang dalam
menyempurnakan suatu fungsi produk atau menambah ketertarikan
konsumen terhadap produk.
5. Reliabilitas
Yaitu bahwa produk akan bekerja dengan memuaskan atau
tidak dalam periode waktu yang telah ditentukan, karena semakin
kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut
dapat diandalkan.
Harga
Harga memiliki peranan yang sangat penting dalam
mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli produk, sehingga
sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. Harga
merupakan komponen penting atas suatu produk, karena akan
berpengaruh terhadap keuntungan produsen. Harga juga menjadi
pertimbangan  konsumen untuk membeli, sehingga perlu
mempertimbangkan khusus untuk menentukan hraga tersebut.
Ghanitama dan kamal (2012) sebagaimana dikutip oleh

Simamora (2018) Perusahaan harus memperhatikan harga kerena
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dalam setiap persaingan, harga yang ditawarkan oleh pesaing bisa
lebih rendah dengan menawarkan kualitas yang sama bahkan lebih
baik. Deliyanti Oentoro (2012:216) Harga adalah suatu nilai tukar
yang biasa disamakan dengan uang barang lain untuk manfaat yang
diperoleh dari suatu barang atau jasa bagi seseorang atau kelompok
pada waktu tertentu dan tempat tertentu.

Widodo, dkk (2018) dalam penelitiannya mengenai Pengaruh
harga, citra merek dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (studi pada
ibu rumah tangga pengguna produk Downy di Rw XXII perum Puri
Dinar Elok Mateseh Semarang)”. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh harga, citra merek dan kualitas produk
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, terdapat
pengaruh positif dan signifikan harga, citra merek dan kualitas produk
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan.

Farisi dan Siregar (2020) dalam penelitianya yang berjudul
“Pengaruh harga dan promosi terhadap loyalitas pelanggan pengguna
jasa transportasi online di kota Medan”. Hasil penelitan menunjukkan
bahwa secara persial dan simultan harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Gojek di kota Medan.

Sari dan Budiatmo (2019) dalam penelitianya yang berjudul
“Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (studi pada
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5.

pelanggan indihome PT Telekomunikasi Indonesia Tbk, Persero,
Semarang)”. Penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan pengertian diatas harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan.
Sehingga pengaruh harga, citra merek dan kualitas produk dapat
disimpulkan bahwa penetapan harga pada produk Downy sangat
terjangkau, karena konsumen akan memilih produk yang kinerjanya
sesuai dengan kebutuhan, jika konsumen merasa cocok dengan harga
atau biaya yang ditetapkan maka pelanggan akan merasa puas.
Sedangkan pengaruh harga pada transportasi online di kota Medan
cukup terjangkau yang mampu menarik konsumen untuk
menggunakan transportasi online. Dan dalam penelitian pengaruh
harga pada pelanggan indihome PT Telekomunikasi Indonesia Thk
Persero Semarang menunjukkan bahwa harga yang diterapkan pada
indihome sangat terjangkau dengan manfaat yang diberikan sehingga
dapat mendorong untuk terciptanya pelanggan yang loyal.

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas Pelanggan merupakan suatu sikap konsumen
terhadap suatu produk atau jasa yang loyal terhadap perusahaan jika

memberikan kepuasan pada konsumen.

Kotler dan keller (2012:207) mendefinisikan loyalitas adalah

komitmen vyang dipegang teguh untuk membeli kembali atau
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berlangganan produk pilihan atau jasa di masa depan dengan
meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran memiliki potensi
untuk menyebabkan konsumen beralih ke produk lain. Kotler (2016)
mendefinisikan loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang
untuk membeli produk secara berulang dimasa mendatang, meskipun

situasi pemasaran menyebabkan beralihnya ke pesaing.

Putra dan Ekawati (2017) “Pengaruh inovasi produk, harga,
citra merek dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Sepeda Motor Vespa”. Penelitian menunjukkan bahwa citra merek

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Khafidurrohman, dkk (2019) dalam penelitianya yang berjudul
“Pengaruh kualitas produk dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan sebagai variabel intervening (studi pada kasus
konsumen Ud. Riza Jaya Mebel Jombang)”. Menunjukkan bahwa
kualitas produk dan lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Berdasarkan dari pengertian pada pengertian diatas inovasi
produk, harga, citra merek dan kualitas pelayanan berpengaruh pada
loyalitas pelanggan sehingga dapat disimpulkan bahwa inovasi produk
sepeda motor vespa cukup baik, harga yang ditawarkan sesuai dengan
kualitas produk, citra merek sepeda motor vespa telah dikenal

masyarakat luas dan memiliki citra yang positif, dengan kualitas
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6.

pelayanan yang baik karena itu akan membuat konsumen merasa puas
dan semakin loyal. Sedangkan pengaruh kualitas produk pada Ud.
Riza Jaya Mebel Jombang menunjukkan bahwa kualitas produk yang
diterapkan baik sehingga membuat konsumen loyal dan merasa puas

bahkan konsumen tidak ragu untuk melakukan pembelian berulang.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan setelah
mendapatan pelayanan produk atau jasa dari suatu perusahaan.
Setiawan, (2011:44) sebagaimana dikutip oleh Rivai (2017) kepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang

dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan.

Sukmajaya (2020) dalam penelitiannya mengenai “pengaruh
kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan (studi
pada pengguna Vespa Matic Bakungan Wedomartani DIY)”.
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, citra merek

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Rahayu (2021) dalam penelitiannya mengenai “ Dampak
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan Hp Iphone pada mahasswa FEB Unisma Malang”. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
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secara parsial kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan hp iphone

mahasiswa manajemen FEB angkatan 2017 UNISMA .

Berdasarkan pengertian diatas mengenai kualitas produk dan
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadapa kepuasan
pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan
citra merek yang diterapkan pada vespa matic sangat memuaskan
karena dengan kualitas produk dan citra merek yang baik dapat
meningkatan kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas produk yang
dimiliki hp iphone sangat memuaskan sehingga konsumen dapat

terpenuhi keinginannya dan merasa puas.

B. Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitan terdahulu yang relevan berkaitan dengan

penelitian ini adalah:

Tabel 2. Penelitan Terdahulu:

No | Penulis Judul Alat Hasil
dan Tahun Analisis
1. | Alvita Pengaruh Analisis Hasil penelitan ini bahwa
Murtyaning | Kualitas path secara persial maupun
tyas, 2019 | Produk, simultan kualitas produk,
Promosi, Harga, promosi, harga dan
dan Kualitas kualitas pelayanan
Pelayanan memiliki pengaruh yang
Dengan positif terhadap kepuasan
Kepuasan pelanggan dan loyalitas
Pelanggan pelanggan rumah ayam
Sebagai kremes mbak Eny Sragen.
Variabel
Intervening

22




Charis Analisis Regresi Hasil penelitian
Masruchin, | Kualitas linear menunjukkan bahwa
2018 Produk, Citra berganda, | kualitas produk
Merek Dan analisis berpengaruh positif
Persepsi Harga | path terhadap loyalitas
Terhadap pelanggan dimediasi oleh
Loyalitas kepuasan pelanggan, citra
Pelanggan merek berpengaruh positif
Dimediasi terhadap loyalitas
Kepuasan pelanggan dimediasi oleh
Pelanggan kepuasan pelanggan, dan
(Studi Pada persepsi harga
Pelanggan berpengaruh positif
Nissan di Kota terhadap loyalitas
Semarang pelanggan dimediasi oleh
Tahun 2017) kepuasan pelanggan
Radita Analisis Uji Hasil uji t menunjukkan
Setya Pengaruh Trust | instrumen, | bahwa variabel trust in
Murni in Brand, uji asumsi | brand, kualitas layanan,
(2019) kualitas layanan | klasik, uji | dan harga berpengaruh
dan harga statistik positif dan signifikan
terhadap dan terhadap loyalitas
loyalitas analisis pelanggan produk
pelanggan dan | path Rabbani. Hasil uji F
kepuasan menunjukkan bahwa
pelanggan secara bersama-sama
sebagai variabel variabel trust in brand,
intervening kualitas layanan dan harga
produk Rabbani berpengaruh positif dan
(Studi kasus signifikan terhadap
Konsumen loyalitas pelanggan
Rabbani di kota melalui kepuasan
Salatiga) pelanggan produk
Rabbani di kota Salatiga.
Desti Putri | Pengaruh Analisis Hasil menunjukkan bahwa
Rejeki, kualitas produk | path citra merek berpengaruh
(2019) dan citra merek signifikan terhadap

terhadap kepuasan pelanggan.
loyalitas Kualitas produk
pelanggan berpengaruh secara
melalui signifikan terhadap
kepuasan loyaltas pelanggan OPPO
pelanggan Smartphone di kota
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sebagai variabel
mediasi

Malang. Citra merek
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan
pelanggan berpengaruh
secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan
memediasi pengaruh
kualitas produk terhadap
loyalitas pada pelanggan
OPPO Smartphone di kota
Malang. Kepuasan
pelanggan memediasi
pengaruh citra merek
terhadap loyalitas pada
pelanggan OPPO
Smartphone di kota
Malang.

Dimas
ifanda
Putra
Kusuma,
(2020)

Pengaruh
kualitas produk,
citra merek
terhadap
loyalitas
pelanggan
melalui
kepuasan
pelanggan
mobil merek
honda di
Sidoarjo.

Partial
least
square

Hasil dalam penelitan ini
menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Kualitas produk
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas
pelanggan. Citra merek
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Citra
merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelaggan
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
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C. Kerangka Pemikiran

Kerangka berpikir dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel
bebas, satu variabel terikat dan satu variabel penghubung. Menurut
Sugiyono (2017:60) mengemukakan bahwa, kerangka berpikir merupakan
model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai
faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka
pikir dalam penilitian ini bahwa terdapat tiga variabel bebas yaitu citra
merek (X1), kualitas produk (X2), dan harga (X3). Satu variabel terikat

loyalitas pelanggan (Y) dan satu variabel penghubung kepuasan pelanggan

(2).

Citra Merek (X1)

3
Kualitas Produk ﬂ\‘ Loyalitas Pelanggan
(X2) A 4 (Y)
/7/
Harga (X3) /
Kepuasan

Pelanggan (2)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
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D. Hipotesis Penelitian

1. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan.

Suatu produk atau jasa harus memiliki citra merek yang baik
agar dapat diterima dan digunakan masyarakat. Perusahaan memiliki
citra merek yang baik maka konsumen akan loyal terhadap produk

tersebut.

Ulfah (2020) dalam penelitianya mengenai ‘“Pengaruh Citra
Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Dimediasi oleh Kepuasan
Pelanggan Kosmetik Wardah di Kecamatan Kenjeran Surabaya”
menyatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhaadap
loyalitas pelanggan pada pengguna Kosmetik Wardah di Kecamatan

Kenjeran Surabaya.

H1 : Diduga citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan.

2. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan

Kualitas produk yang ditawarkan di pasaran, atas permintaan
dan penggunaan untuk memenuhi kebutuhan konsumen, sehingga
perusahaan harus memperhatikan kualitas produk dengan baik apabila
keinginan dan kebutuhan terpenuhi maka konsumen akan puas
sehingga dapat membeli kembali dan merekomendasikan pada orang

lain.
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Sari dan Andjarwati (2018) dalam penelitiannya yang berjudul
“pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (studi pada
konsumen Biskuit Oreo di Carrefour Surabaya”. Penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk terdapat pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Biscuit Oreo di Carrefour

Surabaya utara.

H2: Diduga kualitas produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan.

. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan

Harga memiliki peran yang penting dalam loyalitas pelanggan,
jika suatu produk memiliki harga yang semakin murah maka dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan, namun harga yang murah tidak
menjamin produk dengan kualitas baik. Apabila terdapat produk yang
memiliki kualitas lebih baik dengan harga yang tinggi juga dapat

menciptakan loyalitas pelanggan.

Anggraini dan Budiarti (2020) dalam penelitiannya yang
berjudul “Pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan pada konsumen
Gojek”. Penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek.
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H3: Diduga harga berpengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan.

. Pegaruh kepuasan pelanggan dapat mengintervening antara citra

merek, kualitas produk, dan harga terhadap loyalitas pelanggan

Perusahaan akan selalu mementingkan kepuasan pelanggannya
atas produk atau jasa yang telah ditawarkan dipasaran dalam upaya
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Pelanggan akan merasa
puas jika kebutuhan dan keinginannya terpenuhi sehingga tidak mudah

beralih ke produk lain.

Revan, dkk (2021) dalam penelitiannya yang berjudul
“Pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (studi kasus
pelanggan Distro Skaters Plaza Andalas Padang)”. Penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan.

H4:. Diduga kepuasan pelanggan dapat mengintervening antara
citra merek, kualitas produk, dan harga berpengaruh positif

terhadap loyalitas pelanggan.
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BAB V

PENUTUP

. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
sepeda motor Honda Beat di Sukoharjo.

2. Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan sepeda motor Honda Beat di Sukoharjo.

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepeda
motor Honda Beat di Sukoharjo.

4. Kepuasan Pelanggan dapat membawa pengaruh mediasi antara
variabel citra merek, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas

pelanggan sepeda motor Honda Beat di Sukoharjo.

. Saran

1. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat meningkatkan penelitian ini
lebih luas dengan memanfaatkan variabel lain yang tidak digunakan
dalam penelitian ini atau dapat menambahkan variabel-variabel baru
ke dalam penelitian.

2. Responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 105 responden, untuk

itu disarankan untuk penelitian selanjutnya, untuk menambah lebih
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banyak lagi responden, hal ini berguna mendapatkan kualitas data yang
baik.

PT. Astra Honda Motor harus memperhatikan dan menguatkan citra
merek tersebut agar citra merek menjadi prtimbangan utama konsumen
untuk loyal akan suatu merek terutama merek sepeda motor Honda
Beat sebagai alat transportasi andalan bagi masyarakat.

Perusahaan dalam memproduksi sepeda motor matic Honda Beat
adalah untuk selalu mempertahankan kualitas produk, bahkan

melakukan berbagai inovasi untuk menciptakan keunggulan produk.
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Lampiran 1. Kuesioner

KUESIONER

Menguji Citra Merek, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi

Empris Pengguna Honda Beat di Sukoharjo).
Petunjuk Pengisian

1. Berilah tanda (V') pada jawaban yang anda pilih.
2. Keterangan pilihan :

1. STS: Sangat Tidak Setuju
2. TS :Tidak Setuju

3. N : Netral

4. S :Setuju

5. SS : Sangat Setuju

Identintas Responden

2. Kecamatan:
a. Sukoharjo c. Polokarto e. Weru
b. Bendosari d. Tawamgsari
3. Apakah anda menggunakan sepeda motor Honda beat?
a. Ya
b. Tidak
4. Kiriteria

Apakah anda pengguna Honda Beat lebih dari satu tahun ?

a. Ya
b. Tidak



Daftar Pertanyaan

Citra Merek

No Pertanyaan SS | S N | TS |STS

1. | Logo honda beat mudah untuk dikenali

2. | Honda beat adalah produk yang telah

dikenal

3. | Sepeda motor merek Honda beat mudah

diingat

4. | Honda beat memiliki reputasi yang baik

Kualitas Produk

No Pertanyaan SS | S N | TS |STS

1. | Kinerja mesin honda beat berkualitas

tinggi

2. | Daya tahan mesin honda beat memiliki

ketangguhan sangat baik

3. | Kualitas produk honda beat memenuhi

standar

4. | Honda beat memiliki fitur-fitur yang

canggih dan lengkap

5. | Menurut saya sepeda motor honda beat
memiliki kemungkinan kecil akan

mengalami kerusakan dalam dikendarai

(tidak sering macet/rusak/mati)




Harga

No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Harga honda beat sangat terjangkau
2. | Adanya Potongan atau diskon harga pada
honda beat
3. | Untuk pembayaran secara tunai
mendapatkan cashback
4. | Cara pembayaran mudah baik tunai atau
kredit
5. | Pembayaran dapat dilakukan secara
langsung atau transfer
Loyalitas Pelanggan
No Pertanyaan SS TS | STS
1. | Saya akan melakukan pembelian ulang
honda beat
2. | Saya akan merekomendasikan kualitas
produk honda beat kepada orang lain yang
belum pernah membeli
3. | Saya tidak akan terpengaruh produk sepeda

motor lainnya selain yang ditawarkan

honda beat




Kepuasan Pelanggan

No Pertanyaan SS TS | STS

1. | Saya merasa puas atas pelayanan yang
diberikan honda beat

2. | Saya merasa keinginan terpenuhi atas
kualitas honda beat

3. | Saya akan merekomendasikan kualitas
produk honda beat kepada orang lain yang
belum pernah membeli

4. | Kualitas pelayanan yang diberikan honda
beat sangat baik

5. | Saya akan loyal terhadap honda beat

6. | Honda beat memiliki reputasi yang baik

7. | Lokasi sangat strategis dan mudah

dijangkau




