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Abstrak

Samsul Yahya /212017029/ Pengaruh Kualitas Produk, Merek, dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Motor Matic Yamaha di Kecamatan Plaju
Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas produk,
merek, dan harga terhadap kepuasan pelanggan motor matic Yamaha di
Kecamatan Plaju Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
Kualitas Produk, Merek, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Motor Matic
Yamaha di Kecamatan Plaju Palembang.

Jenis penelitian ini adalah asosiatif. Varaibel yang digubakan adalah kualitas
produk, merek, dan harga yang dihubungkan dengan kepuasan pelanggan.
Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat di kecamatan Plaju Palembang
yang bersifat infinite dan sampel ditetapkan sebanyak 100 orang yang diambil
dengan teknik purposive sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner.
Selanjutnya teknik analisis data menggunakan analisis kualitatif yang
dikuantitatifkan dan analisis regresi linier berganda.

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Produk, Merek, dan Harga
secara simultan dan signifikan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan motor matic
Yamaha. Dalam uji parsial variabel Kualitas Produk, dan Harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Motor Matic Yamaha di
Kecamatan Plaju Palembang, sedangkan variabel merek tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Motor Matic Yamaha di Kecamatan
Plaju Palembang.

Kata kunci : Kualitas Produk, Merek, Harga, Kepuasan Pelanggan
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Abstract

Samsul Yahya / 212017029 / 2021 / The Effects of Product Quality, Brand, and
Price on Customer Satisfaction of Yamaha Matic Motorcycles in Plaju District

Palembang.

The formulation of the problem in this study was to find out whether was there an
effect of product quality, brand, and price on customer satisfaction of Yamaha
matic motorcycles in Plaju District Palembang. This study aimed to determine the
effect of product quality, brand. and price on customer satisfaction of Yamaha
matic motorcycles in Plaju District Palembang. This type of research was
associative. Variables were product quality, brand, and price which were
associated with customer satisfaction. The population in this research was the
society in Plaju District who were infinite and the sample was determined as
many as 100 people who were taken by purposive sampling technique. The data in
this study were primary data with data collection techniques through
questionnaires. Furthermore, the data analysis technique used quantitative
qualitative analysis and multiple linear regression analysis. The results of this
study indicated that product quality, brand, and price simultaneously and
significantly gave an effect on customer satisfaction Yamaha matic motorcycles.
In a partial test, the variables of product quality and price had a positive and
significant effect on customer satisfaction of Yamaha matic motorcycles in Plaju
District Palembang, while brand variables had no significant effect on customer
satisfaction of Yamaha matic motorcycles in Plaju District Palembang.

Keywords: Product quality, brand, price, and customer satisfaction.

EBcbruary 8, 2021
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan selalu berorientasi kepada pasar atau konsumen yang lebih menitik
beratkan kepada pencapaian laba melalui kepuasan konsumen. Hal ini dilakukan
dengan harapan konsumen tersebut akan melakukan pembelian ulang, sehingga
perusahaan akan dapat dengan mudah mengembangkan usahanya pada masa yang

akan datang.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama yang dapat dilakukan oleh
perusahaan sebagai proses penyampaian barang dan jasa yang ditawarkan kepada
konsumen, dan pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan
mengidentifikasikan kebutuhan konsumen yang perlu di puaskan (Rusydi
Abubakar 2018 : 3). Salah satu aspek penting dalam pemasaran adalah perilaku
konsumen. Perilaku konsumen menggambarkan perilaku setiap orang dalam
proses pencarian, pemilihan, pembelian, penggunaan serta evaluasi setelah
menggunakan produk yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan
terhadap beragam produk. Ada berbagai faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen yang pertama yaitu, faktor budaya, faktor social, faktor pribadi, dan

faktor psikologis.

Konsumen adalah pribadi yang berbeda-beda, karena ada banyak hal yang
mempengaruhi. Hal inilah yang membuat konsumen satu dan lainnya tidak sama

dalam mengambil tindakan pada saat proses melakukan perencanaan, pembelian,



dan yang terakhir evaluasi. Itulah sebabnya dalam pemasaran kajian perilaku

konsumen merupakan kajian yang sangat dinamis.

Analisis perilaku konsumen terhadap suatu produk yaitu konsumen berhak
memilih, menentukan, membeli dan menggunakan barang. Konsumen memiliki
beberapa pertimbangan terhadap suatu produk. Jika konsumen bermaksud untuk
membeli barang tersebut maka konsumen mengalokasikan budget ke produk tersebut
jika tidak maka konsumen akan mencari alternatif lain. Biasanya jika barang tersebut
benar-benar menjadi kebutuhan, seorang konsumen tidak ragu untuk mengeluarkan
biaya berapa pun untuk mendapatkan barang tersebut. Keputusan tentang bentuk
produk yaitu hal ini berkaitan dengan mutu, kualitas, effisien dan keefektivan suatu
produk yang dibeli. Jika produk tersebut sesuai harganya dengan mutu yang
ditawarkan maka kepuasan pelanggan akaan muncul.

Kepuasan menurut Fandy Tjiptono (2015:121) adalah evaluasi konsumen yang
membandingkan harapan pra pembelian dan persepsi terhadap kinerja setelah
pembelian. Dari definisi tersebut dapat dikatakan apabila kinerja produk tidak sesuai
dengan harapan tamu hotel dan bila harapan yang ditetapkan terlalu rendah, maka
tamu tersebut akan merasa tidak puas dan berujung kecewa, jika Kinerja sesuai
dengan harapan maka tamu hotel akan merasa puas, namun apabila kinerja produk
melampaui harapan, maka tamu hotel akan merasa gembira dan sangat puas.

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk.

Kualitas produk saat ini sangat diperhatikan oleh konsumen. Konsumen



menginginkan kualitas produk yang terbaik pada produk-produk yang telah dibeli.
Menurut Kotler dalam buku Rusyidi Abubakar (2018:33) kualitas produk adalah
“Product is anything that can be offered to a market to satisfy a want or need”. Jadi
produk diartikan sebagai segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
memenuhi keinginan dan kebutuhan. Kualitas mempunyai dampak langsung pada
kinerja produk atau jasa, oleh karena itu kualitas berhubungan erat dengan nilai dan
kepuasan pelanggan.

Persaingan seperti sekarang ini, perusahaan dituntut untuk menawarkan produk
yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga tampak berbeda dengan produk
pesaing. Banyak konsumen yang tidak mau membeli produk yang harganya terlalu
mahal, walaupun produk itu bermutu tinggi, kualitas suatu produk meliputi daya
tahan (durability), dapat dipercaya (realibility), ketelitian atau kebenaran (precision),
dan kemudahan dalam mengoperasikan dan memperbaiki (easy of operation and
repair) Kotler dan Amstrong, dalam buku Manajemen Pemasaran Rusyidi Abubakar

(2018:34).

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah merek.
Menurut Fandy Tjiptono (2018 : 49), yang dimaksud merek (brand) adalah deskripsi
tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Merek itu sendiri
memiliki kesan tersendri kepada suatu pencitraan sebuah produk dibenak konsumen
secara massal. Setiap orang akan memiliki pencitraan yang sama terhadap sebuah

merek. Persaingan dunia industri yang semakin ketat saat ini, menuntut perusahaan



agar lebih kreatif dan dapat mengusung nilai- nilai untuk memenuhi kebutuhan
individual konsumen dan yang diinginkan oleh konsumen sehingga memberi
kontribusi atas hubungan dengan merek tersebut. maka konsumen akan mendapatkan

kualitas yang konsisten setiap kali mereka melakukan pembelian.

Selain itu konsumen juga perlu memperhatikan harga dalam pasca pembelian.
Menurut Etzel, et.al dalam buku Manajemen Pemasaran Rusyidi Abubakar (2018:39),
harga adalah sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk
mendapatkan produk atau jasa yang dibelinya guna memenuhi kebutuhan dan
keinginannya. Sedangkan menurut Rusyidi Abubakar (2018:40) Harga adalah satu-
satunya unsur dari bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan penjualan.

Harga merupakan hal yang dapat dikendalikan dan menentukan diterima atau
tidaknya suatu produk oleh konsumen. Murah atau mahalnya harga suatu produk
sangat relatif sifatnya. Dengan demikian diperlukan strategi penetapan harga yang
tepat. Harga yang tepat adalah harga yang sesuai dengan kualitas produk suatu barang
dan harga tersebut dapat memberikan kepuasan kepada konsumen. Apabila konsumen
menerima harga yang telah ditetapkan, maka produk tersebut akan laku, sebaliknya
bila konsumen menolaknya maka diperlukan peninjauan kembali terhadap harga

jualnya..

Sepeda motor pada saat ini sudah menjadi barang yang penting bagi setiap orang,
berarti sepeda motor merupakan sebuah kebutuhan yang tergolong primer. Hal ini

menunjukan bahwa fungsi sepeda motor sangat bermanfaat bagi setiap orang,



disamping untuk alat transportasi sepeda motor juga digunakan untuk menambah
penghasilan bagi sebagian profesi tertentu. Persaingan pada perusahaan otomotif di
Indonesia semakin ketat, dimana hal tersebut dipengaruhi oleh meningkatnya
kebutuhan masyarakat terhadap sepeda motor. Pada dasarnya semakin banyak
persaingan, maka akan semakin banyak juga pilihan bagi konsumen untuk memilih
sebuah produk yang disebabkan ketatnya persaingan dunia otomotif di Indonesia
yang sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen.

Saat ini, persaingan diantara perusahaan produk sepeda motor seperti Yamaha,
Honda, Suzuki, Kawasaki, dan yang lainnya di Indonesia sangat ketat. Setiap
perusahaan harus dapat meningkatkan inovasi baru terhadap produknya agar dapat
memenuhi harapan bagi calon konsumen. Salah satu persaingan produk sepeda motor
yang terjadi saat ini adalah sepeda motor matik, sepeda motor ini merupakan tipe
sepeda motor otomatis yang sangat mudah untuk di kendarai khususnya kaum
wanita. Saat ini, tipe sepeda motor matik sangat digemari oleh masyarakat Indonesia,
selain mudah penggunaanya, juga mempunyai desain yang sangat ramping. Hal ini
yang membuat produsen sepeda motor berlomba-lomba untuk memproduksi dan

menawarkan sepeda motor jenis matik

Berdasarkan ulasan diatas dapat dilakukan pra riset untuk mengetahui beberapa

varian produk motor matic Yamaha yang digunakan di Kecamatan Plaju Palembang.



Varian Produk Yamaha matic yang-g?gﬁln;ﬁan masyarakat di Kecamatan Plaju
Palembang
Varian Jumlah Presentase
Yamaha Mio 12 40%
Yamaha Nmax 6 20%
Yamaha X-Ride 4 13,3%
Yamaha Xmax 3 10%
Yamaha Fino 3 10%
Soul GT
Yamaha Aerox 2 6,6%
Jumlah 30 100%

Sumber : Pra Survey (2020)

Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat diketahui bahwa varian produk Yamaha Mio
berada di urutan pertama, dan disusul Yamaha Nmax pada urutan ke dua dari ke
enam varian produk yang digunakan oleh masyarakat di Kecamatan Plaju Palembang.

Berdasarkan pra survey di atas, berikut ini juga diperoleh hasil dari wawancara
kepada masyarakat yang pernah menggunakan produk motor matic Yamaha yang
dijadikan pra riset oleh penulis dengan hasil indikator yang tertera pada tabel di

bawah ini:



Tabel 1.2

Data Alasan Memilih Motor Matic Yamaha

No Indikator Setuju Tidak Setuju
1 Irit bahan bakar 12 (40%) 18 (60%)

2 Desainnya menarik 19 (63,3%) 11 (36,6%)
3 Merek yang terkenal 25 (83,3%) 5 (16,6%)

4  Merek yang unik 17 (56,6%) 13 (43,3%)
5 Harganya terjangkau 16 (53,3%) 14 (46,6%)
6 Harga yang dijual sesuai 18 (60%) 12 (40%)

dengan kualitas produk yang

di dapatkan

Sumber : wawancara prariset 2020
Berdasarkan tabel 1.2 diatas terdapat 30 masyarakat di Kecamatan Plaju
Palembang yang pernah melakukan pembelian terhadap produk Motor Matic

Yamaha dan dapat diketahui beberapa pendapat masyarakat adalah sebagai berikut :

Indikator variabel kualitas produk yaitu irit bahan bakar dan desain yang menarik.
Terhadap 30 responden sebanyak 12 (40%) responden menyatakan setuju dengan
iritnya bahan bakar. Adapun sebanyak 19 (63,3%) responden menyatakan setuju
dengan desainnya yang menarik, sehingga membuat pelanggan puas dengan Motor
Matic Yamaha. Produk Yamaha adalah salah satu produk yang desainnya banyak

menarik perhatian masyarakat karena bentuknya selalu berubah setiap



tahunnya/diperbarui, selain itu produk Yamaha juga memiliki kelebihan yaitu irit

bahan bakar karena dari itulah produk Yamaha semakin banyak peminatnya.

Indikator variabel merek yaitu merek yang terkenal dan merek yang mempunyai
ciri khas tersendiri. Sebanyak 25 (83,3%) responden menyatakan setuju dengan
merek yang dikenal oleh masyarakat luas. Adapun Sebanyak 17 (56,6%) responden
setuju dengan merek yang memiliki keunikan tersendiri. Produk motor merek
Yamaha telah dikenal luas oleh semua elemen masyarakat dikarenakan desain dari

motor Yamaha memiiki keunikan tersendiri yang dimilikinya.

Indikator harga yaitu harga yang terjangkau dan harga jual sesuai dengan kualitas
produk yang didapatkan. Sebanyak 16 (53,3%) reponden menyatakan setuju dengan
harganya yang terjangkau. Adapun sebanyak 18 (60%) responden menyatakan setuju
dengan harga yang dijual sesuai dengan kualitas produk yang didapatkan. Harga
adalah salah satu strategi pemasaran yang dapat mempengaruhi loyalitas dan
mempengaruhi keputusan pembelian terhadap suatu produk. Produk motor matic
Yamaha juga memiliki harga yang terjangkau, tidak terlalu mahal dan relative murah

sehingga konsumen tidak merasa terbebani ketika membeli motor matic Yamaha.

Berdasarkan uraian diatas, dimana pasar selalu dinamis dan semakin menuntut
pihak pemasar untuk melakukan antisipasi pemasaran produknya, maka menarik
untuk meneliti tentang Pengaruh Kualitas Produk, Merek, dan Harga Terhadap

Kepuasaan Pelanggan Motor Matic Yamaha Di Kecamatan Plaju Palembang.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dan data yang diperoleh menunjukan adakah
pengaruh kualitas produk, merek, dan harga terhadap kepuasaan pelanggan Motor

Matic Yamaha Di Kecamatan Plaju Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas maka diperoleh tujuan
penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, merek, dan harga

terhadap kepuasan pelanggan motor matic Yamaha dikecamatan Plaju Palembang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan yang dimiliki selama
dibangku kuliah. Menerapkan teori yang telah didapat dari perkuliahan dan
dapat menambah pengetahuan mengenai pengaruh kualitas produk, merek, dan
harga terhadap kepuasan pelanggan Motor Matic Yamaha dikecamatan Plaju
Palembang.
2. Bagi Almamater
Penelitian ini diharpkan dapat menambah acuan dan kepustakaan di Universitas
dan kelak jika ada penelitian yang membahas tentang pengaruh kualitas produk,

harga dan merek terhadap kepuasan pelanggan Motor Matic Yamaha.
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