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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga, kualitas produk dan citra merek terhadap
kepuasan pelanggan sepeda motor Yamaha YZF-R25 di Kota Cilegon. Penelitian ini adalah descriptive-
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat Banten yang menggunakan sepeda motor merek
Yamaha YZF-R25. Menggunakan teknik aksidental sampling, jumlah sampel yang didapatkan adalah 100
responden dengan penelitian utama memberikan kuesioner ke responden yang ditemui secara langsung. Teknik
analisis data yang digunakan yaitu menggunakan analisis regresi linier berganda dengan uji F dan uji t. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga, kualitas produk dan citra merek memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan secara parsial dan simultan. Kualitas produk yang mempunyai pengaruh dominan terhadap
kepuasan konsumen. Peneliti menyarankan pada perusahaan dengan memberikan perhatian lebih pada daya
saing harga dengan memberikan diskon dan perusahaan perlu memperhatikan dimensi dari kinerja (irit bahan
bakan dan mesin tahan panas) dan perusahaan memberikan perhatian pada pengenalan ke pelanggan sehingga
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Presepsi Harga, Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan
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PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya jumlah penduduk di
Indonesia pada umumnya dan di Propinsi Banten
pada khususnya, serta kondisi geografis wilayah yang
ada di Indonesia maka industri otomotif kendaraan
roda dua memiliki potensi pasar yang sangat
menjanjikan. Bila dilihat dari pendapatan per kapita
masyarakat Banten serta mobilitas transportasi
masyarakat yang cukup tinggi maka kepemilikan
kendaraan bermotor roda dua menjadi suatu
kebutuhan utama yang terjangkau bagi solusi
transportasi mereka.

Perusahaan-perusahaan yang bergerak pada
bidang sepeda motor pun semakin lama semakin
banyak, mulai dari Honda, Yamaha, Suzuki,
Kawasaki, dan bahkan sekarang ada TVS, Kanzen
serta sepeda motor buatan Cina yang lain. Hal ini
membawa dampak positif bagi konsumen, karena
mereka menjadi lebih selektif dalam memilih sepeda
motor mana yang cocok bagi mereka. Masing-masing
perusahaan sepeda motor memiliki strategi tersendiri
dalam upaya menarik konsumen agar tetap
mempertahankan eksistensi  perusahaan tersebut
mulai dari strategi harga, promosi, bahkan kualitas
produk yang bagus. Untuk menjadi "Selalu
Terdepan”, Yamaha berusaha harus unggul dalam
kompetisi produk, kualitas kendaraan, serta kualitas
pelayanan. Sehingga citra Yamaha sebagai motor
yang nyaman dikendarai dan memberi perasaan
bangga dapat terbentuk. Yamaha ingin menjadi
merek yang paling disukai oleh pelanggan dan
menjadi pilihan bagi para pelanggan sepeda motor.
Berikut ini adalah data penjualan motor sport 250cc.

Data Penjualan Motor Sport 250cc di Provinsi Banten (Perunit)
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Gambar 1. Data Penjualan Motor Sport 250cc di
Provinsi Banten (Perunit)

Kehadiran Yamaha YZF-R25 memang menjadi
sebuah fenomena baru, ditengah berkembanganya
potensi pasar sportbike 250cc. Sejak kelahirannya
bulan Mei 2014, R25 terus menunjukkan grafik
penjualan yang positif hingga menembus 992 unit di
bulan Oktober. Bahkan, R25 mampu menyaingi
angka penjualan sang pemegang tahta sportbike
250cc sebelumnya, Kawasaki Ninja 250 FI, hanya
dalam waktu beberapa bulan saja.

Dengan diperoleh data tersebut menunjukan
bahwa Yamaha YZF-R25 harus bisa memperbaiki

hal-hal yang menjadi keluhan pelanggan untuk
menciptakan kepuasaan pelanggan Yamaha YZF-
R25. Berdasarkan latar belakang beberapa teori,
penelitian terdahulu dan fenomena masalah yang
ada, maka dilakukan penelitian yang berguna
untuk menganalisis pengaruh  persepsi harga,
kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan atas sepeda motor merek Yamaha YZF-
R25 di Kota Cilegon.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif yaitu
peneliti berusaha untuk menemukan pengaruh
langsung dari variabel bebas, yaitu pengaruh persepsi
harga, kualitas produk dan citra merek terhadap
kepuasan pelanggan sepeda motor sport Yamaha
YZF-R25 yang merupakan hubungan kausalitas.
Desain penelitiannya meliputi : populasi dan sampel
penelitian, variabel penelitian, metode pengumpulan
data, validitas dan reliabilitas dan analisis data.
Sumber data penelitian ini adalah data primer, maka
dapat dilakukan dengan memberikan kuesioner
kepada Masyarakat di kota Cilegon yang
menggunakan Yahama YZF-R25.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu menggunakan data primer. Dalam hal ini
data primer diperoleh langsung dari hasil wawancara
dan penyebaran kuesioner kepada masyarakat kota
Cilegon yang menggunakan Yamaha ZF-R25. Dalam
penelitian ini data sekunder diperoleh dari SAMSAT
Banten dan berbagai sumber bacaan, diantaranya
adalah buku, jurnal, Koran dan media informasi
lainnya.

Dalam penelitian ini populasi penelitian adalah
para pengguna sepeda motor Yamaha YZF-R25 di
Provinsi Banten yang berjumlah 4244 orang.

Dalam menentukan jumlah ukuran sampel
ditetapkan dengan menggunakan rumus Slovin yaitu :

N

nN= Nz @
dimana :

n = Ukuran Sampel

N = Ukuran Populasi

e = kelonggaran ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel yang dapat di
toleransi.

Konstanta (0.1 atau 10%)

Berdasarkan rumus Slovin tersebut, maka jumlah
sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah :

T 1+4244 x (0,1)

n = 97,70 = 98 responden

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil yang diperoleh setelah data diolah dengan
bantuan program SPSS disajikan dalam Tabel berikut
ini:

Tabel 1. Pengaruh Variabel Persepsi Harga,
Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan Motor Yamaha YZF-R25 di
Cilegon, 2015
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Variabel Koefisien t hitung Sig.
(Constanta) 0,404 1,593 0,115
Persepsi Harga 0,306 2,081 0,040
Kualitas Produk 0,314 2,107 0,038
Citra Merek 0,276 3,042 0,003
R? 0,645
F hitung 60,913 0,000

Sumber : Data Hasil Penelitian, 2015 (diolah)

Berdasarkan Tabel 5.5 diatas maka model persamaan
linearnya adalah sebagai berikut :

Y = 0404 + 0,306 X1 + 0,314 X2 + 0,276 X3
@

Dari persamaan di atas, dapat diinterpretasikan

sebagai berikut :

a. Konstanta o = 0,404, artinya jika harga, kualitas
produk dan citra merek nilainya adalah nol,
maka kepuasan konsumen (Y) nilainya positif
sebesar 40,4%.

b. Koefisien B; = 0,306, artinya variabel harga (X1)
memiliki nilai koefisien regresi sebesar 30,6%
dengan signifikan 0,040. Berdasarkan koefisien
regresi dapat dikatakan bahwa semakin
meningkat harga maka kepuasan konsumen
semakin meningkat.

c. Koefisien B, = 0,314, artinya variabel kualitas
produk (X2) memiliki nilai koefisien regresi
sebesar 31,4% dengan signifikan 0,038.
Berdasarkan koefisien regresi dapat dikatakan
bahwa semakin meningkat kualitas produk maka
kepuasan konsumen semakin meningkat.

d. Koefisien p3= 0,276, artinya variabel citra merek
(X3) memiliki nilai koefisien regresi sebesar
27,6% dengan signifikan 0,03. Berdasarkan
koefisien regresi dapat dikatakan bahwa semakin
meningkat citra merek maka kepuasan konsumen
semakin meningkat.

Hasil analisis determinasi (Adjusted R square)
yang diperoleh setelah data diolah di peroleh nilai
angka adjusted R Square (adjusted R?) sebesar
64,5%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel
independen yang digunakan dalam model (persepsi
harga, kualitas produk dan citra merek) mampu
menjelaskan sebesar 64,5% variasi variabel kepuasan
pelanggan, dan sisanya sebesar (100%-64,5% =
35,5%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam model penelitian ini.

Hasil uji F yang diperoleh setelah data diolah,
pada taraf signifikansi 5% diperoleh Fyjyng sebesar
60,913 dan signifikansi 0,000. Sementara Frype
dilihat pada taraf signifikansi 5% dengan df
pembilang (k-1) dan df penyebut (n-k) maka di
peroleh Frape = 2,71. Oleh karena Fiwng > Frabel
(60,913 > 2,71) dan signifikansi 0,000 < 0,005, maka
Ho ditolak dan H; diterima, artinya bahwa harga,
kualitas produk dan citra merek secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan motor
Yamaha YZF-R25 di kota Cilegon dan signifikan.

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah
variabel independen secara parsial berpengaruh
terhadap variabel dependen atau tidak. Hasil olah
data adalah sebagai berikut dari Uji t di atas adalah
sebagai berikut:

thitung > traver (2,081 > 1,661), maka Ho ditolak,

artinya bahwa harga secara parsial berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t hitung
positif, artinya bahwa semakin meningkat
penilaian tentang harga maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan (pengaruh
positif). Variabel harga memiliki nilai p-value

0,04 < 0,05 artinya signifikan.

D.  thiung > traver (2,107 > 1,661), maka Ho ditolak,
artinya bahwa kualitas produk secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Nilai t hitung positif, artinya bahwa semakin
meningkat kualitas produk maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan (pengaruh
positif). Variabel kualitas produk memiliki nilai
p-value 0,038 < 0,05 artinya signifikan.

C.  thiting > Tranel (3,042 > 1,661), maka Ho ditolak,
artinya bahwa citra merek secara parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Nilai t hitung positif, artinya bahwa semakin
meningkat citra merek maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan (pengaruh
positif). Variabel citra merek memiliki nilai p-
value 0,03 < 0,05 artinya signifikan.
Berdasarkan hasil analisis data yang telah

dilakukan maka pembahasan hasil penelitian dapat

diuraikan sebagai berikut:

a. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan. Adanya pengaruh positif
menunjukkan bahwa semakin baik persepsi
harga Yamaha YZF-R25 maka semakin tinggi
juga kepuasan konsumen Yamaha YZF-R25.
Dari hasil penelitian, rata-rata responden
menyatakan bahwa harga Yamaha YZF-R25
sebanding dengan kualitas produknya sehingga
bagi yang membeli kendaraan itu tentunya tidak
akan menyesal memilih Yamaha YZF-R25.
Selain itu harga Yamaha YZF-R25 dinilai
mampu bersaing dengan harga kendaraan
sejenis dari merek lainnya vyaitu dengan
memberikan diskon pembelian motor YZF-R25
dan potongan harga untuk pembayaran lebih
cepat, sehingga setidaknya jauh dari kesan
murahan. Persepsi harga yang baik sebagaimana
dikemukakan di atas selanjutnya dapat
menjadikan pelanggan merasa puas dengan
produk Yamaha YZF-R25.

Pengaruh positif yang ditunjukkan oleh variabel

persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan

dalam penelitian ini mendukung temuan
Dapkevicius  (2009), hasil  penelitiannya
menyebutkan dengan melalui  pendekatan
neuromarketing bahwa persepsi harga dan
kualitas mempunyai  pengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.
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b. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan.
Hasil analisis dapat diketahui bahwa variabel
performance (kinerja) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada produk
sepeda motor Yamaha YZF-R25. Dari hasil
tersebut menunjukkan bahwa selama ini kualitas
sepeda motor dalam hal ini yaitu mengenai
Memiliki mesin tahan panas, menggunakan
teknologi injektion dan memiliki kecepatan
stabil memberikan dukungan dalam upaya
untuk  menciptakan  kepuasan  konsumen.
Kenyataan itu menunjukkan bahwa apabila
perusahan memperhatikan atas performance
(kinerja) dari produk yang ditawarkan kepada
konsumen maka upaya untuk menciptakan
kepuasan dapat secara maksimal dilakukan oleh
perusahaan. Pengaruh positif yang ditunjukkan
variabel kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan mendukung temuan Jahanshahi et. al
(2011), hasilnya bahwa ada korelasi positif

antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan
c. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan

pelanggan

Peningkatan kepuasan pelanggan pada
dimensi citra merek prioritas yang harus
dilakukan  adalah  dengan cara lebih
mengenalkan merek Yamaha YZF-R25 atau
promosi kepada masyarakat dengan cara
membuat iklan di berbagi media cetak, televisi
serta radio. Selain itu dengan penjualan tatap
muka (personal selling) yaitu bentuk promosi
secara personal dengan presentasi lisan dalam
suatu percakapan dengan calon pembeli untuk
merangsang pembelian motor Yamaha YZF-
R25. Adanya masyarakat yang mengenal merek
Yamaha dengan respon yang positif dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pengaruh
positif yang ditunjukkan variabel citra merek
terhadap kepuasan pelanggan mendukung
temuan Rahmawaty et. al (2011), hasilnya
menunjukkan citra merek dan kualitas produk
mempengaruhi  secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN

Dari hasil analisis data pada Bab V diatas dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi harga berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk Yamaha
YZF-R25 di Kota Cilegon.

2. Kaualitas produk berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk Yamaha
YZF-R25 di Kota Cilegon.

3. Citra merek berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk Yamaha
YZF-R25 di Kota Cilegon.
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