
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 Salah satu alat transportasi yang ada di Indonesia adalah sepeda motor, 

masyarakat banyak yang menggunakannya karna mudah untuk digunakan guna 

membantu memenuhi kebutuhan. Seiring perkembangan zaman banyak 

perusahaan yang memproduksi sepeda motor. Ada beberapa jenis sepeda motor: 

Matic, bebek maupun sport dengan berbagai merk: Honda, Yamaha, Kawasaki, 

Suzuki, TVS.  

 Semakin ketatnya persaingan yang ada maka perusahaan harus menciptakan 

inovasi yang baru dengan memberikan variasi yang lebih modern, kualitas 

produk yang lebih canggih dan baik. Selain itu dengan adanya jenis sepeda motor 

yang ada, masyarakat memilih motor yang penggunaannya mudah terutama bagi 

kaum wanita yang banyak  memilih motor jenis matic. Dengan pengeluaran 

berbagai jenis sepeda motor yang ada saat ini maka sepeda motor tersebut bisa 

dilihat dari persentase penjualan pada tahun 2017-2018. Berdasarkan data dari 

AISI (Asosiasi Industri Sepeda motor Indonesia), data distribusi sepeda motor 

produksi pada tahun 2017-2018 adalah sebagai berikut : 

    

 

 



Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukkan bahwa Sepeda motor merek Honda dari 

tahun 2017-2018 selalu menempati peringkat pertama, disusul di peringkat kedua 

Sepeda motor merek Yamaha. Penjualan motor Honda pada tahun 2017 sebesar 

4.385.888 unit dan pada tahun 2018 mengalami kenaikan penjualan sebesar 

4.759.202 unit. Total penjualan motor segala merek pada tahun 2017 sebesar 

5.886.103 unit sedangkan pada tahun 2018 mengalami kenaikan yang cukup pesat 

yaitu 6.383.111 unit. Dari hasil data tabel 1.1.menunjukkan bahwa merek Honda 

dari tahun 2017-2018 menduduki peringkat pertama maka dari itu peneliti tertarik 

untuk memilih penelitian sepeda motor merek Honda. 

 PT. Astra Honda Motor (AHM) merupakan perusahaan manufacturing & 

distribusi sepeda motor tersebar di Indonesia. Keunggulan dan kualitas produk 

Honda sudah tidak diragukan lagi karna Honda dari tahun ke tahun selalu 

memberikan inovasi produk dan model yang bervariasi. Honda juga telah 

mengembangkan produknya dengan memenuhi permintaan konsumen dengan 

menciptakan sepeda motor yang irit bahan bakar dan ramah lingkungan.  

 Kualitas produk Honda sudah tidak diragukan lagi, Honda selalu memberikan 

inovasi yang bervariasi dan setiap tahun Honda mengeluarkan jenis produk baru 

yang walaupun mereknya sama tetapi kapasitasnya/ tipe yang berbeda. Dengan 

kualitas yang baik maka poduk Honda banyak peminatnya. Citra merek Honda 

sudah banyak dikenal di masyarakat, maka peminatnya sudah cukup banyak karna 

citra yang diberikan Honda sudah di terima baik di masyarakat. Semakin baik citra 



merek yang ada pada Sepeda Motor Honda maka akan banyak lagi konsumen yang 

meminati penggunaan motor Honda tersebut. Sedangkan persepsi harga sepeda 

motor Honda yang bermacam- macam dan berbeda tergantung jenis brand, tipe dan 

kapasitas yang ada pada motor tersebut, harga yang diberikan Honda cukup 

bervariasi tergantung model motornya, keunggulan dan kapasitas yang lebih 

modern, dan harganya dapat di gunakan oleh masyarakat pada kalangan yang 

rendah, menengah, dan atas.  

 Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh PT. Astra Honda Motor (AHM) 

merupakan salah satu upaya yang dilakukan untuk memasarkan produknya agar 

lebih dikenal oleh masyarakat sehingga produk yang kita tawarkan bisa menarik 

minat konsumen untuk melihat dan membeli produknya. Dengan begitu penjualan 

produk sepeda motor tersebut akan mengalami kemajuan dan dapat 

mempertahankan kelangsungan usaha secara efektif. Dalam memasarkan 

produknya  perusahaan harus memperhatikan kebutuhan konsumen. hal ini 

dilakukan untuk mendorong minat beli konsumen atas produk yang kita tawarkan. 

 Menurut American Society for Quality Control Kualitas adalah totalitas fitur 

dan karakteristik suatu produk atau jasa yang sangat berkesinambungan dengan   

kemampuan untuk memberikan kepuasan kebutuhan yang ada. Menurut Charles 

Revson dalam buku Philip Kotler, produk adalah segala bentuk yang dapat 

ditawarkan didalam pasar untuk dapat diperhatikan,dimiliki, digunakan sehingga 

dapat memberikan kepuasan dan rasa keinginan menggunakan produk tersebut. 



Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2008) bahwa kualitas produk merupakan 

cara strategis yang mampu untuk menghadapi pesaing. Jadi hanya perusahaan 

dengan kualitas produk yang baik yang dapat meningkat dan mengalahkan 

perusahaan lain dalam jangka yang cepat.  

 Menurut Kotler dan Keller ( 2009:258), merek merupakan produk atau jasa 

yang dimensinya menggabungkan merk tersebut dengan berbagai cara dari produk 

atau jasa yang dirancang guna memuaskan kebutuhan yang sama. Merek juga 

memberikan tingkat kualitas tertentu sehingga pembeli puas dan dapat mudah 

memilih produk kembali.Menurut Kotler dan Keller (2012:428) Citra Merek 

merupakan pemahaman konsumen mengenai suatu jenis merek secara 

keseluruhan.Kepercayaan konsumen terhadap suatu jenis merk tergantung 

bagaiman konsumen memandang suatu jenis merek tersebut.citra merek yang 

positif akan memberikan kesan positif terhadap suatu jenis produk tersebut dan 

akan membuat konsumen menjadi puas.  

 Penetapan harga oleh suatu perusahaan disesuaikan dengan situasi yang ada 

pada lingkungan, dan terutama pada saat persaingan yang ada sedang ketat tetapi 

permintaan yang terbatas. Dalam persaingan yang ada saat ini perusahaan harus 

memperhatikan faktor harga, karena besar kecilnya suatu harga tersebut 

berpengaruh terhadap kelangsungan suatu produk yang ada di perusahaan, selain itu 

jika harga yang diberikan sesuai dengan minat konsumen maka konsumen akan 

merasa puas sehingga penjualan produk di perusahaan tersebut akan mengalami 



kenaikan. Menurut J. Paul Peter dan Jerry C.Olson (2014:246) menyatakan bahwa 

Persepsi Harga merupakan bagaimana pemahaman konsumen tentang harga yang 

telah ditetapkan dan penting bagi konsumen.pada saat konsumen melakukan 

penilaian dan survey tentang suatu harga itu dipengaruhi oleh perilaku konsumen. 

Pemasar juga dapat mengubah harga untuk berbagai pertimbangan, misalnya: 

peningkatan biaya, perubahan harga produk pesaing, perubahan pada saluran 

distribusi.   

 Kepuasan (satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul dengan membandingkan kinerja yang dipersepsikan oleh suatu produk 

terhadap harapan konsumen Kotler dan Keller (2009:138). Jika kinerja gagal 

memenuhi harapan yang ada, maka konsumen tidak akan puas dan sedangkan 

harapan memenuhi harapan yang ada, maka konsumen akan puas. Pengaruh 

kepuasan pelanggan bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan 

pelanggan itu sendiri merupakan tujuan dan sarana pemasaran. 

 Kepuasan Konsumen merupakan salah satu faktor penting yang digunakan 

untuk meningkatkan respon baik dari konsumen.jika konsumen merasa puas 

dengan yang diberikan serta dapat memenuhi permintaan konsumen maka 

konsumen akan merasa senang. Sikap ramah dan baik yang diberikan perusahaan 

bagi konsumen akan membuat konsumen merasa diperhatikan, dan keuntungan 

bagi perusahaan adalah meningkatnya presentase penjualan produk tersebut.   



 Dengan memberikan Kualitas Produk yang baik dan terjamin maka Citra 

Merek yang dimiliki oleh Honda akan mudah dikenali dan  diterima baik oleh 

masyarakat. Selain itu, masyarakat juga tidak akan ragu untuk membeli dan 

menggunakan sepeda motor merek Honda. Semakin banyak masyarakat yang 

menggunakan kendaraan merek Honda maka hal yang dilakukan oleh  perusahaan 

harus selalu menjaga kualitas produk, kepercayaan konsumen agar dapat 

memberikan kepuasan oleh konsumen. 

 

Tabel 1.2. 

Data TopBrandIndex 

Produk Otomotif Kategori Sepeda Motor Matic Tahun 2016-2018 

Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018 

Brand TBI TOP Brand TBI TOP Brand TBI TOP 

Yamaha Mio 31,2% TOP Yamaha Mio 31,1% TOP Honda Beat 28,6% TOP 

Honda Beat 30,6% TOP Honda Beat 29,9% TOP Honda Vario 27,2% TOP 

Honda Vario 20,2% TOP Honda Vario 21,8% TOP Yamaha Mio 22,2% TOP 

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

      Yamaha N Max 1,9%  

Sumber: www.topbrand-award.comtahun 2016-2018 

 

  Tabel  1.2. menunjukkan bahwa pada tahun 2016-2017 yang menduduki 

peringkat pertama yaitu Yamaha Mio diikuti di peringkat kedua dan ketiga ada 

Honda Beat dan Honda Vario. Pada tahun 2018 Sepeda motor matic yang 

menduduki peringkat pertama adalah Honda Beat, sedangkan peringkat kedua di 

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


duduki oleh Honda Vario dan di peringkat ketiga diduduki oleh Yamaha Mio. 

Penjualan Yamaha Mio pada tahun 2018 mengalami penurunan yang cukup pesat.  

Walaupun Sepeda Motor matic merek Vario tidak berada di peringkat pertama, 

namun Vario masih banyak peminatnya karena presentase penjualannya pada tahun 

2018 yang tidak terlalu jauh dengan presentasenya dengan Beat. Maka dari itu, 

peneliti ingin meneliti salah satu Merek Sepeda Motor Matic yaitu Honda Vario. 

  Pada tahun 2016-2018 Sepeda Motor matic yang paling banyak diminati di 

Top 1-3 yaitu ( Yamaha Mio, Honda Beat, Vario). Pada tahun 2016-2017 Honda 

Vario berada pada peringkat 3, dan di tahun 2018 Vario berada pada posisi ke 

2.Persentase antara Honda Beat dan Vario tidak terlalu cukup jauh perbedaanya dan 

Vario sendiri belum bisa untuk mengalahkan penjualan Honda Beat.Ketidakpuasan 

konsumen pada Honda Vario yaitu :rasa khawatir yang mucul pada diri konsumen 

karena vario merupakan motor matic yang jika digunakan pada jalan turunan dan 

sering melakukan pengereman bisa menyebabkan rem blong itu yang menyebabkan 

konsumen kurang puas terhadap Honda Vario, saat dikendarai lutut mentok dengan 

kompartemen depan yang menyebabkan konsumen kurang nyaman dan tidak puas 

akan desainnya. Dari beberapa kekurangan atau kelemahan yang terjadi pada 

sepeda motor Honda Vario, hal itu  tidak mengurangi keinginan konsumen untuk 

meminati Honda Vario sebagai pilihannya.Masyarakat banyak yang meminati 

Honda Vario karna citra yang ada pada Honda Vario sudah cukup baik.Tetapi 

penjualan Honda Vario selalu kalah dengan Honda Beat tetapi presentase 



penjualannya tidak terlalu signifikan maka peneliti tertarik untuk memilih Honda 

Vario sebagai penelitiannya.  

  Berdasarkan data di atas maka menurut penelitian terdahulu untuk 

mengetahui research gab terkait pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan hasil yang berbeda, menurut penelitian Kusuma, Suyadi, 

Abdillah (2014) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap perasaan kepuasan pelanggan. kemudian hasil uji hipotesis penelitian yang 

dilakukan oleh Kambiz, Seyedeh Safoura (2014) menyatakan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan penelitian 

yang dilakukan oleh Paramananda, Sukaatmadja (2018) menyatakan  bahwa 

persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

  Berbeda dengan penelitian yang ada diatas, maka ada hasil penelitian tentang 

keterkaitan antara variabel kualitas produk, citra merek, persepsi harga terhadap 

kepuasan pelanggan yang mempunyai hasil yang berbeda. Seperti penelitian yang 

dilakukan oleh Rizan, Andika (2011) menyatakan bahwa kualitas berpengaruh 

negatif terhadap kepuasan konsumen. kemudian hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Sondakh (2014) menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Dan penelitian yang dilakukan oleh Wariki, 

Mananeke, Tawas (2015) menyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh negatif 

kepuasan konsumen. 



  Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen  Sepeda Motor Matic Honda Vario di Kota Semarang”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang diajukan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pengguna 

sepeda motor matic Honda Vario? 

2. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen pengguna sepeda 

motor matic Honda Vario? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pengguna 

sepeda motor matic Honda Vario? 

1.3. Batasan Masalah  

Agar permasalahan yang diteliti tidak terlalu susah, maka perlu digunakan  

batasan masalah agar tidak terlalu bergeser dari permasalahan yang ada. 

Permasalahan yang diteliti akan di batasi oleh variabel: Kualitas Produk, Citra 

Merek, dan Persepsi Harga. Konsumen yang diteliti berasal dari Kota Semarang. 

Penelitian dilakukan pada tanggal 10 Bulan Februari – 29 Bulan Februari 2020 

1.4.Tujuan Penelitian  



Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin terwujud 

sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

konsumen. 

1.5 Manfaat Penelitian  

Dalam penelitian ini, memiliki beberapa manfaat yang dapat digunakan bagi 

beberapa pihak, diantaranya adalah: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat dijadikan tambahan ilmu dan pengetahuan tentang 

kualitas produk, citra merek dan persepsi harga terhadap kepuasan 

konsumensepeda motor matic Honda Vario. 

2. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini dapat memberikan infomasi dan pengetahuan tentang 

kualitas produk, citra merek, dan persepsi harga terhadap kepuasan 

konsumensepeda motor matic Honda Vario. 



3. Bagi Akademis 

Hasil penelitian ini sebagai bahan referensi untuk perpustakaan serta untuk 

memberikan informasi tentang pengaruh kualitas produk, citra merek, 

persepsi harga terhadap kepuasan konsumen. 

 

 

 


