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ABSTRAK 

Dwika Setiawan/212015286/2020/Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasaan 

Pelanggan Motor Matic Yamaha Di Kecamatan Kemuning Palembang/Manajemen Sumber Daya 

Manusia. 

 

Rumusan  masalah dalam penelitian ini adalah apakah ada pengaruh kualitas produk, harga dan promosi terhadap 

kepuasaan pelanggan Motor Matic Yamaha Di Kecamatan Kemuning Palembang?. Tujuannya untuk untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk,harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan Motor Matic Yamaha 

dikecamatan Kemuning Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Variabel dalam penelitian ini 

adalah kualitas produk, harga, promosi, dan kepuasaan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 

68 orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini adalah kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji F (uji secara 

simultan), uji t (uji secara parsial), koefisien determinasi (R2). Hasil analisis menunjukkan bahwa: 1) Hasil regresi 

berganda Y = 1,558 + 0,087 X1 + 0,326 X2 + 0,229 X3 menunjukkan bahwa ada pengaruh positif variabel kualitas 

produk, harga dan promosi terhadap variabel kepuasaan pelanggan motor Matic Yamaha di Kecamatan Kemuning 

Palembang; 2) Ada pengaruh signifikan variabel kualitas produk, harga dan promosi secara bersama-sama 

terhadap variabel kepuasaan pelanggan motor Matic Yamaha di Kecamatan Kemuning Palembang. Hal ini dapat 

dilihat bahwa nilai Fhitung sebesar 9,963  > Ftabel sebesar 2,75 dengan uji signifikansi 0,000 < 0,10; 3). Hasil uji t 

menunjukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan variabel kualitas produk terhadap variabel kepuasaan pelanggan 

motor Matic Yamaha di Kecamatan Kemuning Palembang. Ada pengaruh signifikan variabel harga terhadap 

variabel kepuasaan pelanggan motor Matic Yamaha di Kecamatan Kemuning Palembang. Ada pengaruh 

signifikan variabel promosi terhadap variabel kepuasaan pelanggan motor Matic Yamaha di Kecamatan 

Kemuning Palembang; 4) Hasil Koefisien Determinasi sebesar 0,286 menunjukkan bahwa karakteristik kualitas 

produk, harga, dan promosi mampu menjelaskan kepuasaan pelanggan sebesar 28,6%. 

 

Kata kunci: pengaruh, kualitas produk, harga, promosi, dan kepuasaan pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Didalam setiap usaha bisnis, pemasaran memegang peran yang cukup vital bagi 

kelangsungan usaha bisnis bersangkutan. Sebuah usaha bisnis dengan hasil produk 

yang biasa saja bisa jadi sukses hanya karena strategi pemasaran perusahaaan terkait 

yang cukup handal, sebaliknya sebuah usaha bisnis dengan produk yang cukup 

berkualitas pun tak akan mengalami penjualan yang maksimal jika tidak dilakukan 

upaya pemasaran yang baik terhadap para konsumen. Pemasaran merupakan upaya 

untuk mempromosikan, menginformasikan dan menawarkan kepada konsumen 

mengenai sebuah produk usaha atau layanan jasa yang dikelola oleh sebuah perusahaan 

sebagai upaya untuk meningkatkan angka penjualan produk atau layanan jasa tersebut. 

Tanpa adanya sebuah proses pemasaran, maka pasar tidak akan tahu terhadap produk 

atau layanan bisnis yang kita buat. 

Analisis perilaku konsumen terhadap suatu produk yaitu konsumen berhak 

memeilih, menentukan, membeli dan menggunakan barang. Konsumen memiliki 

beberapa pertimbangan terhadap suatu produk. Terdapat beberapa keputusan yang 

menjadi landasan bagi konsumen untuk menilai atau membeli suatu produk yang 

ditawarkan. Keputusan tentang jenis produk yaitu konsumen menentukan jenis produk 

yang ditawarkan, apakah dia memerlukan barang tersebut disaat itu atau tidak. Jika dia 

bermaksud untuk membeli barang tersebut maka dia mengalokasikan budget ke produk 

tersebut jika tidak maka ia 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 
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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 konsumen akan mengambil barang tersebut. 

Kepuasan menurut Kotler (2014:150) “ Kepuasaan adalah perasaan senang atau 

kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Menurut Lovelock dan Wirtz (2011:74) 

“Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 

didapatkan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk 

atau jasa, atau produk itu 13 sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen 

dapat diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasikan 

kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi. 

Pengertian kualitas produk memiliki inti pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan yang bertujuan untuk mengimbangi harapan pelanggan. Menurut 

Kotler dan Amstrong (2014:11), kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 

ketetapan, kemudahan pengoperasian, danrepa=rasi produk, juga atribut produk 

lainnya.  

Menurut Kotler dan Keller (2016;164), kualitas produk adalah kemapuan suatu 

barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihan dari apa 

yang diinginkan pelanggan.  

Sedangkan menurut Jonh C Mowen dan Micheal Minor (2012:610), kualitas 

produk merupakan proses evaluasi secara keseluruhan kepada pelanggan atas perbaikan 

kinerja suatu produk.  
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Harga merupakan suatu nilai yang dibuat untuk menjadi patokan nilai suatu 

barang atau jasa. Berikut beberapa pengertian harga menurut para ahli. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2013:151), harga adalah sejumlah  uang yang 

dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai uang yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa 

tersebut. 

Menurut Kotler (2012:132): Harga adalah jumlah uang yag harus dibayar 

pelanggan untuk produk itu. 

 Rambat  Lupiyoadi  (2013:92), mendefinisikan  pengertian  promosi sebagai  

berikut, Promosi  adalah  kegiatan  yang  dilakukan  perusahaan  untuk  

mengkomunikasikan manfaat produk dan sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen 

dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai dengan kebutuhan. Promosi 

mempunyai indikator antara lain: periklanan, promosi penjualan, dan personal selling 

(Kotler dan Keller,2016:582) 

Sepeda motor 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. 
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Di Indonesia terdapat beberapa jenis kategori sepeda motor yaitu diantaranya 

motor matic, motor bebek, dan motor sport. Mayoritas masyarakat Indonesia memilih 

untuk menggunakan motor matic karena pemakaiannya yang lebih mudah, nyaman, dan 

praktis. Motor matic ini lebih digemari dibanding motor bebek untuk saat ini terutama 

untuk dipakai sehari-hari, maka tidak heran produsen kendaraan dua berlomba-lomba 

menghadirkan motor matic mereka dengan kelebihan masing-masing yang mereka 

miliki, selain itu bentuk dan stylish dari motor matic ini sangat diperhatikan oleh para 

produsen demi untuk menarik hati para konsumen. 

Produk motor matic Yamaha sendiri dikenal sebagai kualitas motor mesin yang 

bandel dan ringan. Namun kecepatan motor matic yamaha akan menurun seiring 

bertambahnya usia motor jika tidak rajin mengganti oli atau tidak dirawat dengan rajin 

dan jika sudah mesinnya sudah rusak atau pun terlambat dibenari akan menyebabkan 

motor tidak bisa dipakai lagi. Selain itu motor matic Yamaha tidak terlalu irit dalam 

bahan bakar apabila pemakaian sudah lebih dari garansi yang telah ditentukan 

perusahaan. Dengan inovasi yang dilakukan untuk memenuhi kepuasan dari konsumen, 

maka hal ini dapat menambah kepuasan konsumen untuk terus membeli produk yang 

dianggapnya sesuai dengan apa yang mereka harapkan. 

Segi harga dari sepeda motor matic Yamaha mempunyai harga yang cukup 

bersaing dengan produsen lainnya. Keterjangkauan harga adalah salah satu faktor 

penting bagi konsumen untuk membeli motor mati Yamaha karena konsumen akan 

mencari produk-produk yang harganya dapat mereka jangkau. Meskipun dalam 

beberapa jenis  motor matic Yamaha memiliki harga yang lebih tinggi dibanding para 

pesaingnya. Kesesuaian harga dengan kualitas produk yamaha pun dinilai masih kurang 

sebanding jika dilihat dari beberapa aspek contohnya  desain produk. 
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Segi promosi PT Yamaha Motor Manufacturing mengusung tema "Yamaha 

Semakin Didepan" yang kini menjadi salah satu slogan perusahaan, sekaligus untuk 

memperkuat kampanye corporate brand image dan juga memperkenalkan nilai lebih 

perusahaan yang tercermin pada produk dan teknologi. Pada kesempatan tersebut 

dijelaskan mengenai fase-fase kebersamaan perusahaan di dalam mewujudkan tujuan 

dan impian dalam kehidupan. Selain itu ada juga situasi yang menggambarkan 

keberadaan sebagai mitra sehari-hari dalam memenuhi kepentingan konsumen. Secara 

keseluruhan dan juga PT YIMM menggenjot mempromosikan produknya dengan 

gencar dibeberapa media serta mendatangi secara langsung konsumen dengan cara 

mengadakan pameran produk dilingkungan masyarakat. Promosi yang disiarkan 

melalui media promosi iklan pun di anggap kurang bagus karena iklan hanya 

menampilkan kelebihan produk motor matic yamaha diawal pembelian saja. Kreatifitas 

promosi pun dinilai membosankan karena kreatifitas yang ditampilkan di iklan atau pun 

media lainnya jarang ada pembaruan alat-alat atau media-media yang digunakan 

sebagai media promosi untuk menarik konsumen seperti penggunaan media pembalap 

terkenal Valentino Rossi. Perbedaan produk motor matic Yamaha yang diberikan atau 

yang ditampilkan di iklan pun tidak jauh beda dengan iklan-iklan produk motor matic 

lainnya dan hanya ada beberapa perbedaan saja seperti mesin yang tidak mudah panas 

atau bahan bakar lebih irit. Selain itu juga motor matic Yamaha terkadang membuat 

konsumen kecewa karena assesoris yang diberikan tidak sesuai dengan yang 

dipromosikan.  

Semakin populernya motor matic maka otomatis penjualan motor matic ini terus 

mengalami peningkatan dari tahun-ketahun. Dilihat dari data yang diambildari Top 

Brand Award  sepeda motor matic menguasai pangsa pasar di Indonesia dibandingkan 

dengan varians sepeda motor lainnya yaitu bebek dan sport. Persaingan penjualan 
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motor matic di Indonesia juga sangat ketat, hal ini berdasarkan data dari Top Brand 

Award dapat dilihat bahwa : 

Tabel 1.1 

Data Penjualan Motor Matic Top Brand Indonesia 

 

Merek 

 

2016 

 

2017 

 

2018 

Yamaha Mio 31,2% 32,1% 22,2% 

Honda Beat 30,6% 29,9% 28,6% 

Honda Vario 20,2% 21,8% 27,2% 

Honda scoopy 3,8% 4,3% 7,6% 

Sumber: www.topbrand-award.com 

Data diatas menunjukan bahwa Yamaha Mio menjadi yang terbaik menurut 

konsumen selama 2 tahun berturut-turut pada tahun 2016-2017 dalam kategori motor 

matic, dan Honda Beat menempati urutan kedua dalam kategori motor matic di 

Indonesia. Beda halnya ditahun 2018 dimana disini Yamaha Mio mengalami penurunan 

penjualan yang membuat Honda Beat menguasai pangsa pasar. Hal ini yang membuat 

peneliti tertarik meneliti faktor-faktor apa yang mempengaruhi penjualan Honda Beat 

yang meningkat. 

 

 

 

 

 



7 
 

Berdasarkan hasil riset pendahuluan yang diambil pada 30 responden, yang 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1.2 

Data Alasan Memilih Motor Matic Yamaha 

No Indikator Setuju Tidak Setuju 

1 Onderdilnya mudah dicari 20 (66,6%) 10 (33,3%) 

2 Desainnya menarik 17 (56,6%) 13 (43,3%) 

3 Iklannya menarik 21 (70%) 9 (30%) 

4 Harganya terjangkau 18 (60%) 12 (40%) 

Sumber : wawancara prariset 2019 

Berdasarkan tabel 1.2 di atas dapat disimpulkan bahwa : 

1. Onderdilnya mudah dicari 

Onderdil atau suku cadang sepeda motor matic Yamaha umumnya mudah di 

temui dan banyak di jual di mana-mana seperti bengkel dan di dealer Yamaha yang 

tersebar di berbagai daerah, jadi para pengguna kendaraan bermotor matic Yamaha 

mudah mencari suku cadang di mana saja dan kapan saja. Dari table diatas responden 

setuju dengan onderdilnya mudah dicari. 

    2. Desainnya menarik 

 Jaman sekarang persaingan antara produk sudah sangat kompetitif. Apalagi 

pada tiap tahun produk pesaing pasti mengeluarkan inovatif baru untuk menarik minat 

para konsumen. Salah satunya desain yang menarik menjadi salah satu minat yang 

menarik para konsumen. Dari tabel diatas responden setuju dengan desain menarik 

dari produk motor maticYamaha. Dijaman moderen sekarang orang-orang lebih 
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tertarik dengan produk baru atau desain yang unik karena itu motor maticYamaha tiap 

tahun mengeluarkan desain yang unik. 

3. Iklannya menarik 

Selain pandai memperhitungkan rugi dan untung. Perusahaan juga dituntut 

untuk berfikir secara kreatif agar produk-produknya dapat diterima oleh masyarakat. 

Salah satu cara untuk memasarkan produk tersebut adalah dengan memasang iklan. 

Sayangnya saat ini masih banyak orang yang begitu saja melewatkan iklan. 

            Agar mampu menarik perhatian masyaratakat iklan harusla menarik. Dengan 

begitu kemungkinan besar iklan yang kamu buat banyak dibaca oleh masyarakat yang 

berminat dengan produk yang di iklankan.dari tabel diatas responden setuju dengan 

iklan menarik dari motor matic Yamaha. Bahwa mototr matic yamaha menampilkan 

iklan yang menarik bagi masyarakat dan menambah daya beli konsumen. 

 4. Harganya terjangkau 

                  Harga merupakan salah satu faktor penting dalam pengambilan keputusan 

konsumen. Apalagi sekarang konsumen mau yang produk yang berkualitas dan harga 

yang terjangkau. Produk motor matic Yamaha menawarkan produk yang berkualitas 

dan harga yang terjangkau. Dilihat dari tabel diatasresponden setuju dengan harga 

yang terjangkau yang ditawarkan oleh produk mototr 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, Harga Dan Promosi Terhadap 

Kepuasaan Pelanggan Motor Matic Yamaha Di Kecamatan Kemuning 

Palembang”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah dan data yang diperoleh apakah ada pengaruh 

kualitas produk,harga dan promosi terhadap kepuasaan pelanggan Motor Matic 

Yamaha Di Kecamatan Kemuning Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas maka diperoleh tujuan 

penelitian sebagai berikut : 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk,harga dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan Motor Matic Yamaha dikecamatan Kemuning 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,harga dan 

promosi terhadap kepuasan pelanggan Motor Matic Yamaha dikecamatan 

Kemuning 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 promosi terhadap kepuasan pelanggan Motor Matic Yamaha. 
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