PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK,
KEPERCAYAAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PENGGUNA HONDA BEAT
(Studi Kasus Pengguna Honda Beat di Purwokerto)

SKRIPSI

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin
Zuhri Purwokerto Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi (S.E)

Oleh:
NADIVA ANGGRIA PUTRI
NIM. 214110201083

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH
JURUSAN EKONOMI DAN KEUANGAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI PROF. K. H. SAIFUDDIN ZUHRI
PURWOKERTO
2025



PERNYATAAN KEASLIAN

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Nadiva Anggria Putri

Nim : 21411020183

Jenjang s 8.1

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Ekonomi Dan Keuangan Syariah

Program Studi : Ekonomi Syariah
Judul Skripsi : Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat di Purwokerto (Studi Kasus

Pengguna Honda Beat di Purwokerto).

Menyatakan bahwa Naskah Skripsi ini secara keseluruhan adalah hasil

Penelitian/karya saya sendiri kecuali bagian-bagian yang dirujuk sebelumnya.

Purwokerto, 22 April 2025

__Saya yang menyatakan

™ METERAI™
TEMPEL

09AMX230971829

0D

oo SEPULUH I(IB'U RUPIAH

Nadiva Anggria Putri
NIM. 214110201083






NOTA DINAS PEMBIMBING

Kepada

Yth: Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Prof.K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto
di-

Purwokerto

Assalamualaikum Wr. Wb
Setelah melakukan bimbingan telaah dan koreksi terhadap penulisan skripsi dari
Nadiva Anggria Putri NIM. 214110201083 yang berjudul:

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat di Purwokerto (Studi Kasus

Pengguna Honda Beat di Purwokerto)

Saya berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan kepada Dekan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Prof.K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto
Untuk dijadikan dalam rangka memperoleh gelar sarjana dalam IImu Ekonomi
Syariah (S.E)

Wasalamualaikum Wr. Wb

Purwokerto, 2 ]\mi 2025

Pembimbing

/ Ma’ruf Hidayat, M.H.

NIP. 19940604 201903 1 012

iii



PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK,
KEPERCAYAAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN

KONSUMEN PENGGUNA HONDA BEAT
(Studi Kasus Pengguna Honda Beat di Purwokerto)

NADIVA ANGGRIA PUTRI
NIM. 21411020183
Email: Nadivaputri03@gmail.com
Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Negeri Prof.K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto

ABSTRAK

Transportasi merupakan salah satu kebutuhan penting masyarakat dalam
menjalani aktivitas sehari-hari, terutama untuk memudahkan perjalanan menuju
tempat tujuan akhir. Salah satu produk yang diminati masyarakat adalah Honda
Beat, yang dikenal sebagai motor dengan desain modern, irit bahan bakar, dan harga
terjangkau. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek,
kualitas produk, kepercayaan, dan harga terhadap kepuasan konsumen pengguna
Honda Beat di Purwokerto.

Penelitian- ini menggunakan pendektan kuantitatif, Metode pengumpulan
sampel yang digunakan yaitu nonprobability sampling menggunakan purposive
sampling. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100
responden. ‘Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini- yakni uji analisis
regresi linier berganda, menggunakan alat bantu aplikasi SPSS versi 27.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Citra Merek secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen artinya Semakin positif citra merek yang
terbentuk di benak konsumen, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
Konsumen, Kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen artinya Kinerja produk yang sesuai atau melebihi harapan konsumen
meningkatkan kepuasan konsumen, Kepercayaan berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen artinya Semakin tinggi kepercayaan, semakin besar
pula tingkat kepuasan konsumen, Harga berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan konsumen artinya kepuasan yang dirasakan konsumen tergantung dari
Harga Honda Beat, Konsumen merasa puas ketika nilai yang dibayar sebanding.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga yang sesuai meningkatkan Kepuasan
konsumen. Sedangkan citra merek, kualitas produk, kepercayaan, dan harga
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen. Keterbatasan penelitian
ini terletak pada cakupan wilayah yang hanya melibatkan responden di Purwokerto
dan belum mempertimbangkan variabel lain yang juga dapat memengaruhi
kepuasan konsumen. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah memperluas area
penelitian, meningkatkan jumlah sampel, serta menambahkan variabel lain seperti
loyalitas konsumen dan kualitas layanan.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan, Harga, Kepuasan
Konsumen
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THE EFFECT OF BRAND IMAGE, PRODUCT QUALITY, TRUST AND
PRICE ON CONSUMER SATISFACTION OF HONDA BEAT USERS (Case
Study of Honda Beat Users in Purwokerto)

NADIVA ANGGRIA PUTRI
NIM. 21411020183
Email: Nadivaputri03@gmail.com
Sharia Economics Study Program, Faculty of Islamic Economics and Business
State Islamic University Prof.K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto

ABSTRACT

Transportation is one of the important needs of people in carrying out daily
activities, especially to facilitate travel to the final destination. Along with the
development of the era, the need for personal transportation such as motorbikes
continues to increase. One of the products that is in demand by the public is the
Honda Beat, which is known as a motorbike with a modern design, fuel efficient,
and affordable price. This study aims to analyze the influence of brand image,
product quality, trust, and price on consumer satisfaction of Honda Beat users in
Purwokerto.

This study uses a quantitative approach, the sample collection method used
is nonprobability sampling using purposive sampling. The number of samples used
in this study was 100 respondents. The analysis tool used in this study is.the multiple
linear regression analysis test, using the SPSS version 27 application tool.

The results of the study indicate that Brand Image partially has a significant
effect on Consumer Satisfaction, meaning that the more positive the brand image
formed in the minds of consumers, the higher the level of satisfaction felt by
consumers, Product quality has a partial effect on consumer satisfaction, meaning
that product performance that meets or exceeds consumer expectations increases
consumer satisfaction, Trust has a partial effect on consumer satisfaction, meaning
that the higher the trust, the greater the level of consumer satisfaction, Price has a
partial effect on consumer satisfaction, meaning that the satisfaction felt by
consumers depends on the Price of the Honda Beat, Consumers feel satisfied when
the value paid is comparable. So it can be concluded that the right price increases
consumer satisfaction. While brand image, product quality, trust, and price have a
simultaneous effect on consumer satisfaction. The limitations of this study lie in the
scope of the area which only involves respondents in Purwokerto and has not
considered other variables that can also affect consumer satisfaction. Suggestions
for further research are to expand the research area, increase the number of
samples, and add other variables such as consumer loyalty and service quality.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Trust, Price, Consumer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Transportasi merupakan salah satu kebutuhan pokok masyarakat
dalam menunjang mobilitas sehari-hari, baik untuk keperluan pribadi
maupun aktivitas sosial dan ekonomi. Seiring perkembangan zaman, moda
transportasi mengalami kemajuan yang signifikan. Jika pada masa lampau
masyarakat mengandalkan hewan sebagai alat transportasi, kini berbagai
pilihan moda modern seperti sepeda motor, mobil, kereta api, pesawat
terbang, hingga kapal laut telah hadir dan digunakan secara luas. Di antara
berbagai pilihan tersebut, sepeda motor menjadi salah satu moda
transportasi paling populer di Indonesia karena dianggap lebih praktis,
ekonomis, dan mampu menyesuaikan dengan kondisi jalanan yang padat
maupun sempit. Tingginya penggunaan sepeda motor mencerminkan peran
strategis kendaraan ini dalam mendukung aktivitas harian masyarakat
(Hikmawan & Ismalia, 2020).

Sepeda motor telah mengalami peningkatan tajam dalam perluasan
sektor otomotif Indonesia. Honda Beat, sepeda motor matic dengan
tampilan yang ramping, irit bahan bakar, dan harga yang terjangkau,
merupakan salah satu jenis sepeda motor yang cukup diminati masyarakat
umum. Honda Beat merupakan pilihan utama, terutama bagi para pekerja
dan kaum muda yang membutuhkan kendaraan yang berguna dan efektif
untuk transportasi sehari-hari. Meskipun demikian, tingginya angka
penjualan dan popularitas ini memunculkan pertanyaan penting mengenai
faktor-faktor apa saja yang benar-benar mendorong kepuasan konsumen
terhadap Honda Beat di tengah persaingan pasar yang ketat (Hikmawan &
Ismalia, 2020).

Pada tahun 2024, penjualan sepeda motor di Indonesia meningkat
dibandingkan tahun sebelumnya. Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia
melaporkan penjualan sepeda motor sebanyak 6.333.310 unit antara Januari

hingga Desember 2024, yang berarti 1,54% lebih besar dari 6.236.992 unit



yang terjual pada periode yang sama tahun sebelumnya. Honda merupakan
pemimpin pasar nasional, menguasai 78% pangsa pasar, atau tiga
perempatnya (Aprilianto, 2025). Honda Beat merupakan sepeda motor
dengan volume penjualan tertinggi. Honda Beat meraih posisi teratas
sebagai sepeda motor terpopuler di Indonesia, menunjukkan bahwa produk
ini tidak hanya diminati tetapi juga telah berhasil membentuk citra merek

yang sangat kuat di benak masyarakat.

TOP BRAND AWARD

SEPEDA MOTOR MATIC (Fase 1)

Brand TBI
Honda Beat 28.00%
Honda Scoopy 20.00%
Honda vario 19.40%
Honda PCX 10.30%
Yamaha Mio 4.60%
Yarmaha Nmax 410%
Honda Spacy 3.60%

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com)

Gambar 1. 1 Indeks Merek Motor Honda

Sumber: Websaite Top Brand Index 2024

Menurut teori pemasaran yang dikemukakan oleh Kotler & Keller
(2016), kepuasan konsumen merupakan hasil dari evaluasi individu
terhadap suatu produk berdasarkan harapan awal dan kinerja aktual produk
tersebut. Faktor-faktor utama yang memengaruhi kepuasan konsumen
meliputi citra merek, kualitas produk, kepercayaan, dan harga. Citra merek
yang baik dapat menciptakan persepsi positif, kualitas produk yang tinggi

menciptakan pengalaman yang menyenangkan, kepercayaan membangun



loyalitas, dan harga yang sesuai meningkatkan nilai persepsi terhadap
produk.

Purwokerto dipilih sebagai lokasi penelitian ini karena memiliki
karakteristik geografis, demografis, dan iklim yang unik dan sangat
mendukung untuk mengkaji kepuasan konsumen terhadap sepeda motor,
khususnya Honda Beat. Kota ini merupakan pusat kegiatan ekonomi,
pendidikan, dan pemerintahan di Kabupaten Banyumas, yang secara
administratif memiliki- populasi sekitar 236.162 jiwa (BPS Banyumas,
2024) dan luas wilayah hanya sekitar 38,6 km?, menjadikannya salah satu
kota dengan kepadatan penduduk tinggi di Jawa Tengah, yakni lebih dari
6.100 jiwa/km?. Dari aspek mobilitas, sepeda motor menjadi moda
transportasi utama masyarakat. Data terbaru dari Badan Pendapatan Daerah
Banyumas (Februari 2025) mencatat terdapat lebih dari 923.000 kendaraan
bermotor di Kabupaten Banyumas, dengan 815.250 unit di antaranya adalah
sepeda motor. Ini memperlihatkan betapa besar peran sepeda motor dalam
mendukung -aktivitas sehari-hari masyarakat, dan sekaligus menunjukkan
potensi  besar pengguna Honda Beat sebagai- objek penelitian
(Banyumaskab, 2022).

Salah satu, fenomena yang mencolok yang terjadi adalah munculnya
masalah pada rangka eSAF sepeda motor Honda berkarat, keropos hingga
patah secara tiba-tiba. Dari fenomena yang mencolok masalah rangka eSAF
(enhanced Smart Architecture Frame) yang digunakan pada Honda Beat.
Bahkan, pada Februari 2025, terjadi kecelakaan di Karangwangkal,
Purwokerto Utara, yang diduga kuat disebabkan oleh patahnya rangka saat
melewati jalan rusak. Peristiwa ini menimbulkan kekhawatiran masyarakat
terhadap keselamatan dan kualitas produk, terutama di wilayah dengan
kondisi jalan yang bervariasi seperti Purwokerto (Radar Banyumas, 2025).
Permasalahan ini juga telah menjadi perhatian di tingkat nasional. Astra
Honda Motor (AHM) selaku produsen didesak oleh berbagai pihak,

termasuk lembaga perlindungan konsumen, untuk segera melakukan



evaluasi dan perbaikan unit setelah dit emukan potensi cacat produksi yang
dapat membahayakan keselamatan pengguna (bpkn.go.id, 2023).

Kondisi ini diperparah dengan penilaian sebagian konsumen bahwa
mesin 110 cc milik Honda Beat terasa kurang bertenaga, terutama
dibandingkan dengan motor kompetitor seperti Yamaha Gear 125 cc yang
lebih unggul dalam hal tenaga saat melewati jalan menanjak. Mesin 110 cc
yang masih dimiliki Honda Beat dinilai kurang bertenaga, terutama di
medan yang membutuhkan akselerasi lebih tinggi (Oto.com, 2024).
Masalah ini menjadi penting mengingat karakter geografis Purwokerto yang
didominasi oleh dataran tinggi dengan variasi ketinggian antara 71 hingga
286 meter di atas permukaan laut (BPS Kab Banyumas, 2023) Padahal,
menurut teori Kotler & Keller (2019), persepsi kualitas produk sangat
memengaruhi kepuasan, di mana konsumen akan merasa puas apabila
produk menunjukkan performa yang melebihi ekspektasi.

Jika “dibandingkan . dengan kota-kota ‘lain . seperti Surakarta,
Yogyakarta atau Pekalongan, Purwokerto menawarkan kondisi geografis
dan - sosial 'yang lebih kompleks dan representatif. Surakarta dan
Yogyakarta, misalnya, memiliki jalanan yang relatif datar dan sistem
transportasi publik yang lebih baik, sehingga sepeda motor tidak selalu
menjadi kebutuhan primer. Sementara Pekalongan dan kota pesisir lainnya
cenderung memiliki tantangan berbeda seperti banjir rob, namun tidak
secara langsung menantang performa teknis motor seperti di wilayah
berbukit.

Di sisi lain, daerah seperti Purbalingga yang juga bertopografi
menanjak, tidak memiliki konsentrasi pendidikan tinggi, perdagangan, dan
populasi urban sebesar Purwokerto (Purbalingga kab.go.id). Oleh karena
itu, Purwokerto menempati posisi strategis sebagai kota dengan medan
penggunaan motor yang menantang, iklim yang ekstrem, serta populasi
konsumen yang heterogen dan aktif secara ekonomi. Ini menjadikannya

lokasi yang sangat ideal untuk meneliti pengaruh citra merek, kualitas



produk, kepercayaan, dan harga terhadap kepuasan konsumen pengguna
Honda Beat.

Namun, menjaga kepuasan konsumen merupakan masalah penting
bagi produsen sepeda motor di pasar yang semakin kompetitif. Citra merek,
kualitas produk, kepercayaan dan harga merupakan penentu penting
kepuasan konsumen. Citra merek adalah segala sesuatu yang terhubung
dengan merek tertentu yang menarik bagi pelanggan (Kotler & Armstrong,
2008). Kepuasan konsumen terhadap suatu produk dapat ditingkatkan
dengan citra merek yang kuat yang meninggalkan kesan yang baik di benak
mereka.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Hariyanto & Susanti, 2021)
menyatakan bahwasannya citra merek memeliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen artinya semakin baik citra merek
yang dimiliki oleh suatu produk maka semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen yang menggunakannya. Sedangkan dalam penelitian yang
dilakukan oleh (Arbiansyah et al., 2020) bahwasannya citra merek tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Pramesti & Chasanah, 2021)
bahwasannya kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen artinya semakin baik kualitas produk yang diberikan
kepada konsumen, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh konsumen tersebut. Sedangkan dalam penelitian yang
dilakukan oleh (Lieyanto & Pahar, 2021) bahwasannya kualitas produk
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Selanjutnya menurut Lau G.T & Lee S.H (1999) Kepercayaan
konsumen untuk mempercayai suatu merek meskipun ada banyak resikonya
dikenal sebagai kepercayaan merek, dan hal itu berasal dari keyakinan
mereka bahwa merek tersebut akan menguntungkan mereka. Kepercayaan
merek berperan langsung dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Ketika

konsumen percaya bahwa suatu merek dapat memenuhi ekspektasi mereka



secara konsisten, mereka akan merasa puas dengan pengalaman
penggunaannya.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Natasya & Yudhira,
2023) bahwasannya kepercayaan tidak berpengaruh secara parsial tehadap
kepuasan konsumen ini menjukan bahwa factor kepercayaan tidak secara
langsung mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh (Nurhaliza & Siregar, 2024) bahwasannya kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumenartinya
semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu merek atau
produk, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen tersebut.

Selain kualitas produk dan kepercayaa merek, harga sepeda motor
Honda Beat juga mencerminkan hal tersebut. Harga suatu barang adalah
sejumlah uang yang dipesan pembeli. Harga dan kualitas produk dikatakan
seimbang apabila harga suatu produk sepadan dengan nilai kualitasnya
(Lionarto et al., 2022). Harga sering dikaitkan dengan nilai yang dirasakan
dalam konteks kepuasan konsumen, karena pembeli mempertimbangkan
keunggulan suatu produk dengan biaya yang dikeluarkan. Kepuasan
konsumen dapat- ditingkatkan dengan memberikan harga yang kompetitif
dan sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Laili & Canggih, 2021).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh (Hariyanto & Susanti,
2021) bahwassnnya harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen artinya semakin konsumen merasa harga produk sesuai
dan sebanding dengan kualitas yang diberikan, maka tingkat kepuasan
mereka terhadap produk juga akan meningkat. Sedang penelitian yang
dilakukan oleh (Pramesti & Chasanah, 2021) dan juga (Lieyanto & Pahar,
2021) bahwasannya harga ini tidak berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Model Honda Beat lama dikenal dengan tampilannya yang lebih
unisex, yang membuatnya cocok untuk berbagai demografi pengguna,
termasuk pria dan wanita. Desain terbaru, di sisi lain, cenderung lebih

feminin, yang menarik lebih banyak pengguna wanita. Pangsa pasar Honda



Beat mungkin terpengaruh oleh masalah ini karena dapat membuatnya
kurang menarik bagi konsumen pria. Performa, desain, dan inovasi fitur
sangat penting dalam menghadapi persaingan yang lebih ketat jika Honda
Beat ingin tetap kompetitif dan mempertahankan pangsa pasarnya.

Karena merek kendaraan bermotor sering dikaitkan dengan gengsi,
keandalan, dan nilai jual kembali, faktor citra merek seharusnya lebih
penting dalam konteks sektor otomotif. Akan tetapi, penelitian sebelumnya
telah menunjukkan bahwa citra merek tidak serta merta memengaruhi
kepuasan pelanggan secara langsung. Oleh karena itu, diperlukan penelitian
lebih lanjut untuk menyelidiki bagaimana citra merek, kualitas produk,
kepercayaan, dan harga dapat memengaruhi kepuasan konsumen secara
bersamaan, khususnya bagi pemilik sepeda motor Honda Beat di
Purwokerto.

Dari penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus pada pengaruh
masing-masing variabel tersebut. Tidak banyak penelitian yang dilakukan
tentang bagaimana faktor penting ini berinteraksi secara simultan dengan
kepuasan konsumen, khususnya dalam konteks pengguna Honda Beat di
Purwokerto. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk memberikan
wawasan baru bagi industri otomotif dengan menganalisis hubungan
tersebut secara menyeluruh, khususnya dalam memahami faktor-faktor
yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Mengingat permasalahan
permasalahn yang ada, peneliti ingin meneliti faktor-faktor ini dalam sebuah
penelitian baru berjudul “Pengaruh Citra merek, Kualitas produk,
Kepercayaan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna
Honda beat (Studi Kasus Konsumen Pengguna Honda Beat di
Purwokerto)”.

B. Rumusan masalah
1. Apakah citra merek berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto?
2. Apakah Kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pengguna Honda Beat di purwokerto?



3. Apakah Kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto?

4. Apakah Harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen

pengguna Honda Beat di Purwokerto?

5. Apakah citra merek, kualitas produk, keprecayaan dan harga

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pengguna

Honda Beat di Purwokerto?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial citra merek terhadap
kepuasan konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto.

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial harga terhadap kepuasan
konsumen pengguna Honda Beat di Purwokerto.

Untuk menganalisis pengaruh secara simultan citra merek, kualitas
produk, kepercayaan dan harga terhadp kepuasan konsumen

pengguna Honda Beat di Purwokerto.

2. Manfaat Penelitian

a.

Manfaat Teoritis

Diharapkan bahwa pengembangan tesis ini akan
memajukan pengetahuan tentang sektor otomotif, khususnya di
Indonesia. Studi ini menawarkan ringkasan dinamika permintaan
konsumen di pasar lokal, dengan penekanan pada pelanggan Honda
Beat di Purwokerto. Studi ini juga mengidentifikasi elemen utama

yang memengaruhi kepuasan konsumen.

b. Manfaat Praktis

1) Untuk pihak Perusahaan, diharapkan menjadi sumber daya

analitis untuk membantu bisnis memutuskan strategi



pemasaran mereka.

2) Untuk peneliti, Diharapkan bahwa penelitian ini akan
menambah pemahaman kita tentang unsur-unsur yang
memengaruhi kepuasan pelanggan, khususnya yang berkaitan

dengan transportasi.

D. Sistematika Pembahasan

Peneliti Menyusun pembahasan dalam penelitian ini dengan
sistematiak pembahasan sebagai berikut:
1. BABIPEMBAHASAN
Bab I akan membahas latar belakang masalah, pendahuluan,
pembahasan, tujuan, dan manfaat dari penelitian yang dilakukan.
2. BAB II LANDASAN TEORI
Bab 11 akan membahas Penelitian terdahulu, Kajian teori, dan
Landasan teologis termasuk di antara elemen tinjauan Pustaka.
3. BAB Il METODE PENELITIAN
Bab III akan memebahas Metodologi dan analisis penelitian, yang
juga mencakup demografi dan sampel penelitian, jenis penelitian, lokasi
dan ‘waktu penelitian, variabel dan indikator yang digunakan dalam
penelitian, teknik pengumpulan data, dan protokol analisis data.
4. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab IV akan membahas Mengenai gambaran umum objek
penelitian, serta pembahasan hasil penelitian.
5. BAB V Penutup
Bab V Akan diakhiri dengan kesimpulan dan saran untuk
penelitian selanjutnya.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Kajian Pustaka

Tinjauan pustaka menyajikan teori-teori yang dikumpulkan dari
sumber-sumber pustaka yang relevan dan divalidasi oleh penelitian ini.

Penyusunan studi ini didasarkan pada studi-studi teoritis dan penelitian

sebelumnya untuk mengumpulkan data bagi suatu studi.

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No Penelitian Hasil penelitian Persamaan dan
Terdahulu Perbedaan
(Arbiansyah et al.,  |[Kepuasan konsumen tidak [-Pada penelitian tersebut
2020) Pengaruh Citra |dipengaruhi secara sama sama menggunakan
Merek dan Kualitas [signifikan oleh citra variabel X yiatu citra merk
Produk Terhadap merek. Kepuasan dan kualitas produk, juga
Kepuasan Konsumen [pelanggan dipengaruhi ~ jmenggunakan metode
Sepeda Motor Honda [secara signifikan oleh kuantitatif. Perbedaannya
Beat (Studi Kasus  |kualitas produk. pada penelitian ini
Mahasiswa konsumen. menambahkan variabel X
Manajemen STIE yaitu Kepercayaan dan
Widya Gama harga yang tidak ada
Lumajang) didalam penelitian di
Lumajang, lokasi
penelitian yaitu mahasiswa
manajemen STIE Widya
Gama Lumajang
sedangkan penelitian ini
yaitu di Purwokerto.
(Hariyanto & Penelitian ini Kedua penelitian ini sama
Susanti, 2021). menunjukkan bahwa: sama menggunakan
Pengaruh Citra Merk, ) variabel X yaitu citra merk,
Kualitas Produk, Semua faktor citra merek, |y alitas produk dan harga
Harga, dan Promosi  [<ualitas produk, harga,  |4an sama menggunakan
Terhadap Kepuasan (dan promosi berdampak |yariabel Y yaitu kepuasan
Konsumen Pengguna P2da kepuasan konsumen |y ynsumen, juga
Motor Honda Beat ~ Secara simultan menggunakan metode
penelitian kuantitatif.
Perbedaannya terletak pada
variabel tambahan jika
enelitan tersebut

10




11

menggunakan promosi
sebagai variabel X maka
penelitian ini menggunakan|
kepercayaan sebagai
variabel X, lokasi
penelitian penelitian di
Surakarta sedangkan
penelitian ini dipurwokerto

(Pramesti &
Chasanah, 2021)
Pengaruh, Kualitas
Produk dan Harga
Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dengan
Kepuasan
Pelanggan Sebagai
Variabel
Intervening

Kualitas produk
berpengaruh positif
terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai
signifikansi 0,019 <0,05
dan Harga tidak
berpengaruh positif
terhadap kepuasan
lkonsumen dengan nilai
signifikansi 0,068 >0,05

Kedua penelitian sama-
sama menempatkan kuali-
tas produk dan harga se-
bagai variabel independen
yang memengaruhi kepua-
san konsumen. Namun,
penelitian ini berfokus
pada pengguna sepeda
motor Honda Beat di
Purwokerto, sedangkan
penelitian sebelumnya pada
konsumen rumah makan di
Yogyakarta. Penelitian ini
juga menambahkan
\variabel citra merek dan
kepercayaan, sementara
penelitian sebelumnya
menjadikan kepuasan
sebagai variabel mediasi
terhadap loyalitas.

(Lieyanto & Pahar,
2021) Pengaruh
Kualitas Produk,
Harga, Kualitas
Plelayanan dan
Store Atmosphere
Terhadap
Kepuasan
pelanggan

variabel kualitas produk
(X1) 1,648 < 1,985
dengan tingkat
signifikan 0,103 > 0,050
yang artinya kualitas
produk tidak
berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di
Gatherinc Bistro &
Bakery Surabaya,
variabel harga (X2)
0,176 < 1,985 dengan
tingkat signifikan 0,861

Penelitian ini sama-sama
meneliti faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan
konsumen, menggunakan
pendekatan kuantitatif
dengan variabel kualitas
produk dan harga sebagai
bagian dari analisis.
Keduanya juga
menggunakan regresi linear,
berganda sebagai metode
analisis. Perbedaan:

Penelitian ini berfokus
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> 0,050 yang artinya
harga tidak berpengaruh
terhadap kepuasan
pelanggan di Gatherinc
Bistro & Bakery

pada pengguna Honda Beat
di Purwokerto, sementara
artikel ini meneliti
pelanggan Gatherinc Bistro
& Bakery di Surabaya.
\Variabel lain dalam
penelitian kamu adalah
citra merek dan
kepercayaan, sedangkan
artikel ini menggunakan
kualitas pelayanan dan
store atmosphere.

(Natasya &
Yudhira, 2023)
Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan
Kepercayaan
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Go-Ride
di Gojek

Kualitas pelayanan secara
parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
Kepercayaan secara
parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan Hasil Uji-F
menunjukkan kualitas
pelayanan dan
kepercayaan secara
simultan tidak
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan

Penelitian ini memiliki
persamaan dalam hal
membahas pengaruh
kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen.
Namun, objek penelitian
berbeda, yaitu layanan
Go-Ride Gojek pada
mahasiswa, sedangkan
penelitian Anda fokus
pada pengguna Honda
Beat di Purwokerto.
Selain itu, penelitian ini
mencakup variabel citra
merek dan harga,
sementara penelitian ini
hanya membahas
kualitas pelayanan dan
kepercayaan

(Nurhaliza &
Siregar, 2024)
Pengaruh
Kepercayaan dan
Persepsi nilai
terhadap kepuasan
konsumen goods
cafe

Kepuasan konsumen di
Goods Cafe di Distrik
Medan Selayang
dipengaruhi secara
positif dan signifikan
oleh kepercayaan.
Kepuasan pelanggan
juga dipengaruhi secara
positif dan signifikan
oleh nilai yang
dirasakan. Kepuasan
pelanggan dipengaruhi
secara signifikan oleh

-Kedua penelitian ini
sama sama meneliti
pengaruh kepuasan
konsumen, kedua
penelitian ini memiliki
variable kepuasan
konsumen sebafgai
variable dependen,
kedua penelitian ini
menggunakan
pendekatan kuantitatif
dengan Teknik analisi

reg resi, sama sama
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nilai yang dirasakan dan
kepercayaan pada saat
yang bersamaan.

menggunak kepercayaan
sebgai variable
independent.

Perbedaannya jika
penelitian terdahulu
konsumen goods café di
emdan Selayang maka
penelitian ini pengguna
honda beat di
purwokerto.

Dalam penelitian ini, kriteria dan subjek yang diteliti ditetapkan

berdasarkan temuan dari penelitian sebelumnya, telah

yang

mengidentifikasi berbagai variabel yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Penelitian sebelumnya mencakup variabel X, seperti citra
merek, kualitas produk, kepercayaan dan harga yang berkontribusi
signifikan terhadap persepsi konsumen. Namun, dalam penelitian ini, fokus
utama diarahkan pada empat variabel X yang lebih spesifik, yaitu citra
merek, kualitas produk, kepercayaan, dan harga. Variabel-variabel ini
dipilih karena relevansinya yang tinggi dalam mempengaruhi variabel Y,

yaitu kepuasan konsumen.

B. Kajian Teori
1. Expectancy Disconfirmation Theory (EDT)

Dalam penelitian ini menggunakan Grand Theory Expectancy
Disconfirmation Theory (EDT) atau biasa disebut teori kepuasan. Teori
ini di rumuskan pada tahun 1980 oleh (Oliver, 1980). Teori EDT sering
digunakan dalam menjelaskan ketidakpuasan atau kepuasan terbentuk.
Model teori ini menjelaskan ketika konsumen membeli produk atau jasa
setelah itu, mereka membandingkan harapan mereka dari kinerja
produk atau jasa yang mereka beli atau gunakan setelahnya (Fahmi,
2023).

Dalam konteks penelitian ini, harapan konsumen terhadap sepeda
motor Honda Beat dibentuk melalui faktor-faktor seperti citra merek,
kualitas Setelah  konsumen

produk, kepercayaan, dan harga.

menggunakan produk tersebut, mereka mengevaluasi apakah produk



14

memenuhi atau melampaui harapan tersebut. Jika terdapat kesesuaian
atau kinerja melebihi harapan, maka akan terjadi diskonfirmasi positif
yang menghasilkan kepuasan. Namun jika sebaliknya, maka akan
timbul diskonfirmasi negatif yang menyebabkan ketidakpuasan. Oleh
karena itu, teori EDT sangat relevan dalam mendasari analisis pengaruh
variabel-variabel independen terhadap kepuasan konsumen dalam
penelitian ini.

Model Teori ini merupakan pengembangan teori sebelumnya
yang disebut Cognitive Dissonance Theory (CDT) teori ini yang juga di
perkenalkan oleh Leon Festinger pada tahun 1957 (Yakin et al., 2023).
CDT merupakan teori yang digunakan dalam menjelaskan perasaaan
tidak nyaman seseorang ketika yang mereka lakukan tidak sesuai
dengan apa yang mereka ketahui dan keyakinan mereka.

Menurut Ghassani, (2018) model ini terdapat empat elemen yaitu;

a. Harapan, dijelaskan sebagai antisipasi dari pelanggan tenang suatu
kinerja produk atau layanan. Teori ini juga mampu memberikan
penjelasan dari prilaku pelanggan yaitu, kesan pertama konsumen
terhadap suatu produk atau layanan didasarkan pada pengalaman
penggunaan sebelumnya, dan bagi mereka yang belum pernah
menggunakan produk atau layanan tersebut sebelumnya, umpan
balik mengenai kesan awal mereka dapat ditemukan dalam iklan
dan media.

b. Kinerja yang dirasakan, kinerja yang dirasakan konsumen dari
suatu produk atau layanan disebut sebagai pengalaman pelanggan.
Dan itulah yang akan menentukan apakah produk atau layanan
tersebut dapat memenuhi harapan mereka atau tidak, baik dari
pelanggan yang sudah pernah mengalaminya sendiri maupun yang
belum pernah mengalaminya.

c. Diskonfirmasi, ketika terdapat perbedaan pelanggan dari harapan
awal pelanggan dan kinerja produk atau layanan maka akan terjadi

diskonfirmasi.
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d. Kepuasan, ketika kinerja produk dan layanan tidak bisa memenuhi
harapan pelanggan maka akan terjadi diskonfirmasi yang negatif
dan dapat di artikan tidak adanya kepuasan dari pelanggan. Namun,
jika kinerja layanan ataupun produk yang diberikan baik maka akan
membentuk diskonfirmasi positif yang artinya pelanggan merasa
puas.

2. Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler & Keller (2009) Saat seseorang membandingkan
hasil kinerja suatu produk dengan harapan yang dirasakannya, mereka
dapat mengungkapkan perasaan puas atau kecewa. Sedangkan
Lovelock et al (2007) mendefinisikan kepuasan sebagai keadaan
emosional atau reaksi individu terhadap pembelian suatu produk, yang
terwujud dalam bentuk kemarahan, ketidakpuasan, kenetralan,
kegembiraan, atau kesenangan. Setiap bisnis dapat menggunakan
berbagai teknik untuk mengukur dan memenuhi kebutuhan kliennya
sendiri dan kebutuhan pesaingnya.

Weiner (1986) dalam (Van Tonder & De Beer, 2024) melalui
Attribution Theory menjelaskan bahwa kinerja aktual melebihi harapan,
maka konsumen akan merasa puas dan sebaliknya ketika konsumen
tidak puas, mereka cenderung mencari penyebab atau alasan dari
ketidakpuasan tersebut. Konsumen bisa menyalahkan produk,
perusahaan, atau bahkan diri mereka sendiri. Jika perusahaan
dipersepsikan sebagai penyebab ketidakpuasan (misalnya karena
layanan buruk), maka rasa tidak puas akan meningkat. Sebaliknya, jika
kegagalan dianggap wajar atau berasal dari faktor eksternal, tingkat
kekecewaan bisa lebih rendah. Menurut Kotler didalam (Buchari, 2016)
ada empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

a. Sistem Keluhan dan saran
Banyak perusahaan yang menerima keluhan klien dan membuka

kotak saran. Selain itu, beberapa bisnis menyediakan amplop
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dengan alamat mereka yang tertera di dalamnya untuk menerima
rekomendasi, keluhan, dan kritik.

b. Survei Kepuasan Pelanggan (costumer satisfaction surveys)
Dalam hal ini, bisnis mensurvei konsumennya untuk mengetahui
apa yang mereka katakan. Survei dapat diselesaikan melalui surat,
email, telepon, daring, wawancara langsung, atau dengan meminta
pelanggan mengisi kuesioner.

c. Pelanggan Gelap (Ghost shopping)

Dalam hal ini, bisnis mengirim seseorang untuk membeli dari
bisnis lain atau dari bisnisnya sendiri. Keuntungan dan kerugian
pelayan yang melayaninya dirinci oleh pembeli misterius ini, serta
segala hal yang dapat digunakan manajemen sebagai informasi saat
membuat keputusan.

3. Citra Merek

Menurut (Rangkuti, 2009) Citra merek adalah asosiasi yang
dibangun dan dipegang orang dalam pikiran mereka. Pelanggan
yang. terbiasa dengan merek tertentu cenderung lebih konsisten
dengan citranya (Saputri et al., 2022). Citra merek berfungsi sebagai
simbol eksternal dari nilai-nilai internal konsumen. Oleh karena itu,
strategi pencitraan merek harus mempertimbangkan faktor identitas
target pasar dan bagaimana merek dapat mencerminkan nilai-nilai
tersebut.

Citra merek juga memiliki hubungan erat dengan kepuasan
konsumen. Dalam kerangka teori Disconfirmation of Expectations
Oliver (1980) dalam (Fahmi, 2023), konsumen memiliki harapan
terhadap merek berdasarkan citra yang dibentuk sebelumnya. Jika
kenyataan yang mereka alami saat mengonsumsi produk sesuai atau
melebihi harapan yang dipicu oleh citra merek tersebut, maka
konsumen akan merasa puas. Namun, jika kenyataannya berada di
bawah ekspektasi yang telah terbentuk melalui citra, maka akan

terjadi ketidakpuasan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan
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untuk tidak hanya membangun citra merek yang kuat dan menarik,
tetapi juga memastikan bahwa produk dan layanan yang diberikan
sesuai dengan citra tersebut. Menurut Wasiman (2017), Ada
beberapa indikator Citra merek:
1) Citra Pembuat (Corporate Image)
Hubungan yang dijalin konsumen dengan pelaku usaha yang
memproduksi barang atau jasa membentuk citra produsen.
2) Citra Pemakai (User Image)
Persepsi pelanggan terhadap pengguna suatu produk atau
layanan dikenal sebagai citra penggunanya.
3) Citra Produk (Product Image)
Persepsi pelanggan terhadap suatu produk atau layanan
dikumpulkan ke dalam citranya.
4. Kualitas produk

Menurut Tjiptono (2016) Keseluruhan fitur dan atribut suatu
produk yang dapat memenuhi kebutuhan eksplisit dan implisit adalah
kualitasnya. Daya tahan, keakuratan, kemudahan penggunaan dan
perawatan, serta sifat-sifat berharga lainnya juga dianggap sebagai
aspek kualitas.

Kualitas produk memiliki dimensi yang kompleks dan tidak
hanya bersifat teknis. Misalnya, dua produk dengan fungsi yang sama
dapat dinilai berbeda kualitasnya oleh konsumen jika salah satunya
memiliki desain yang lebih menarik, kemasan yang lebih profesional,
atau merek yang lebih tepercaya. Dalam konteks ini, persepsi konsumen
menjadi faktor kunci. Kualitas bukan hanya apa yang diberikan oleh
produsen, melainkan apa yang dirasakan oleh konsumen. Maka dari itu,
perusahaan harus mampu menerjemahkan kebutuhan dan keinginan
konsumen ke dalam fitur-fitur nyata pada produk yang dihasilkan.

Hubungan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan juga
dapat dijelaskan melalui Expectancy Disconfirmation Theory Oliver

(1980) dalam (Fahmi, 2023), yang menyatakan bahwa kepuasan
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muncul ketika kinerja produk melebihi harapan konsumen (positive
disconfirmation). Jika kinerja produk sesuai harapan, maka akan terjadi
konfirmasi positif, namun jika di bawah harapan, akan terjadi
ketidakpuasan (negative disconfirmation). Oleh karena itu, manajemen
kualitas yang baik bukan hanya bertujuan untuk memuaskan konsumen,
melainkan juga menciptakan pengalaman yang melebihi ekspektasi
mereka, sehingga menimbulkan loyalitas yang berkelanjutan. Menurut
(Chandra & Irwansyah, 2023) indikator yang sering digunakan untuk
mengekspresikan kepuasan terhadap suatu produk.:

a. Kinerja (performance), Ini mengacu pada karakteristik produk inti
yang mencakup merek, atribut yang dapat diukur dari aspek kinerja
individual.

b. Durability (daya tahan), Ini menunjukkan lamanya waktu atau usia
di mana barang yang bermasalah harus diganti. Daya produk
meningkat seiring dengan frekuensi penggunaan konsumen.

c. Keandalan (reliability), Dengan kata lain, kemungkinan terjadinya
bahaya atau tidak digunakannya adalah kecil.

d. Keragaman produk (features), Dengan kata lain, dapat diukur secara
subjektif oleh setiap orang.

e. Kemampuan pelayanan (serviceability), Kapasitas layanan produk
untuk memberikan kesimpulan mengenai kualitas produk.

f. Kesesuaian (conformance), Dengan kata lain, akurasi dan waktu
penyelesaian, termasuk estimasi kesalahan, dapat digunakan untuk
mengukurnya.

g. Estetika yaitu daya tarik produk terhadap panca indera

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceives quality) khususnya reputasi
dan citra produk, serta kewajiban perusahaan untuk menegakkannya.

5. Kepercayaan
Menurut teori dari Costabile, (2000) yang mendefinisikan
kepercayaan sebagai reaksi terhadap ketergantungan dari sudut

pandang konsumen berdasarkan pengalaman, atau sebagai
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serangkaian pertemuan atau transaksi yang ditunjukkan oleh
kepuasan dan harapan kinerja produk yang terpenuhi. .

Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing yang
dikemukakan oleh (Morgan & Hunt, 1994) Teori ini menyatakan
bahwa kepercayaan merupakan fondasi utama dalam membangun
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen.
Kepercayaan yang tinggi akan meningkatkan ekspektasi positif
konsumen terhadap kinerja produk atau layanan, sehingga
berkontribusi langsung terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan.
Oleh karena itu, dalam konteks ini, kepercayaan dipandang sebagai
variabel penting yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Dalam konteks penelitian ini, teori tersebut sangat relevan
karena kepercayaan konsumen terhadap merek Honda, khususnya
produk Honda Beat, dapat memengaruhi tingkat kepuasan mereka.
Kepercayaan. muncul - dari keyakinan bahwa perusahaan akan
memberikan produk yang berkualitas, aman, dan sesuai dengan janji
merek, seperti efisiensi bahan bakar, kenyamanan, dan keawetan
mesin. Ketika konsumen mempercayai bahwa Honda memenuhi
ekspektasi mereka secara konsisten, maka mereka akan merasa puas
dan cenderung tetap setia.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan
merupakan faktor - fundamental dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Kepercayaan tidak hanya memengaruhi persepsi terhadap
kinerja produk, tetapi juga membentuk loyalitas konsumen serta
memperkuat hubungan antara konsumen dan perusahaan. Oleh
karena itu, perusahaan harus menjaga integritas, meningkatkan
kompetensi, dan menunjukkan komitmen terhadap kepuasan
pelanggan sebagai upaya membangun kepercayaan yang

berkelanjutan.



20

6. Harga

Harga ditentukan sebagai jumlah uang yang harus dikeluarkan
pelanggan untuk membeli barang atau jasa (Kotler & Keller, 2016).
amun dalam praktiknya, harga bukan sekadar angka nominal,
melainkan mencerminkan nilai yang dirasakan oleh konsumen
(perceived value). Konsumen cenderung mengevaluasi harga
berdasarkan apa yang mereka peroleh dibandingkan dengan apa
yang mereka korbankan. Jika konsumen merasa manfaat yang
diterima sebanding atau bahkan lebih besar dari biaya yang
dikeluarkan, maka mereka akan merasa puas.

Selanjutnya, teori disconfirmation of expectations yang
dikembangkan oleh Oliver (1980) dalam (Alim et al., 2025)
memperkuat penjelasan hubungan harga dan kepuasan. Teori ini
menyatakan bahwa kepuasan konsumen. ditentukan oleh selisih
antara harapan sebelum membeli dengan pengalaman aktual setelah
mengonsumsi produk. Dalam konteks harga, apabila konsumen
mengharapkan harga yang sesuai dengan kualitas produk dan
ekspektasi tersebut terpenuhi (confirmation), maka mereka akan
merasa puas. Jika harga ternyata lebih- rendah dibandingkan
ekspektasi namun kualitas tetap baik (positive disconfirmation),
maka tingkat kepuasan akan meningkat. Namun jika harga terlalu
tinggi dan tidak sepadan dengan manfaat yang diperoleh (negative
disconfirmation), maka konsumen akan merasa kecewa dan
berpotensi meninggalkan merek tersebut. Menurut (Lystia et al.,
2022) ada 3 indikator harga yaitu:

a) Penetapan Harga
Pilihan penetapan harga harus berfokus pada pembel,
seperti halnya pilihan bauran pemasaran lainnya. Mengetahui
seberapa tinggi konsumen menilai keunggulan suatu produk dan

menentukan harga yang mewakili nilai ini merupakan
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komponen utama penetapan harga yang berorientasi pada
pembeli.

b) Elastisitas Harga

Ketika harga berubah, permintaan akan bereaksi sesuai

dengan perubahan tersebut. Permintaan dikatakan tidak elastis
Jika perubahan harga yang kecil diimbangi dengan perubahan
permintaan yang kecil pula. Permintaan dianggap elastis jika
berfluktuasi - secara signifikan. Kemungkinan penjual
menaikkan harga meningkat seiring dengan tingkat
ketidakelastisan permintaan.

c) Pertumbuhan Harga Pesaing
Harga pesaing dan potensi pesaing untuk menetapkan harga
merupakan elemen tambahan yang memengaruhi keputusan
penetapan  harga  perusahaan.  Konsuemen  biasanya
mendasarkan kepuasan dalam pembeliaan  mereka pada

perbandingan biaya dan nilai produk serupa.

C. Landasan Teologis

1.

Kepuasan Konsumen Dalam Persepektif Islam

Merujuk pada firman Alloh SWT, dalam OS. Ali-Imran: 159

B o gl A G g B ey b s b

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu”. (QS. Ali-
Imran: 159)”.

Menurut Ibnu Katsir, ayat ini menggambarkan bahwa rahmat

Allah tercermin dalam akhlak Nabi Muhammad SAW yang lemah
lembut kepada umatnya. Jika Rasulullah bersikap kasar dan berhati
keras, maka para sahabat dan pengikut beliau akan menjauh. Dalam
konteks muamalah, kelembutan dan akhlak mulia menjadi faktor utama

dalam menjalin hubungan baik dengan orang lain, termasuk dalam dunia
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bisnis dan pelayanan konsumen. ayat ini memberikan landasan moral
bahwa konsumen akan merasa puas jika mereka diperlakukan dengan
hormat, dilayani dengan empati, dan dihargai sebagai manusia, bukan
sekadar target penjualan. Islam mengajarkan bahwa keberkahan dalam
bisnis tidak hanya diukur dari laba, tetapi dari bagaimana relasi dengan
konsumen dibangun dengan etika dan akhlak yang luhur.

Kepuasan konsumen bukan sekadar hasil dari kualitas produk atau
harga yang kompetitif, tetapi juga terbentuk dari pengalaman emosional
dan perlakuan yang mereka terima. Pelayanan yang ramah, kesediaan
untuk ‘menanggapi keluhan dengan sabar, dan kejujuran dalam
menyampaikan informasi akan menciptakan rasa nyaman dan kepuasan
batiniah, sebagaimana dicontohkan oleh Rasulullah SAW dalam
berinteraksi dengan umatnya (Huda et al., 2017). Berikut ini adalah
penjelasan tentang prinsip-prinsip pelaksanaan dalam ayat ini:

a. Sikap Empati dan Ramah: Perusahaan yang dapat memahami
keinginan dan kepuasan konsumennya cenderung akan berhasil.

b. Komunikasi yang Efektif: Pelanggan akan lebih percaya jika
informasi tentang produk atau layanan dikomunikasikan dengan
lembut.

c. Layanan Purnajual: Islam menekankan pentingnya bantuan yang
berkelanjutan, termasuk kontrol kualitas dan dukungan pasca
pembelian yang memuaskan.

. Citra Merek Dalam Persepektif Ekonomi

Citra merek harus ada sikap jujur untuk melakukan branding.
Kejujuran adalah hal penting dalam melakukan pemasaran. Dengan
terciptanya nama baik akan menunjukkan identitas dan kualitas yang
positif. Oleh karena itu, kejujuran akan kondisi suatu barang atau jasa
tersebut, harus sesuai dengan keadaan dan perlu dijelaskan mengenai
kelemahan dan kelebihan yang dilikinya. Dengan kata lain bahwa

perusahaan harus bisa bertanggungjawab terhadap merek produk
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tersebut, seperti dijelaskan di dalam al-Qur’an surat An-Nisaa ayat 58

sebagai berikut:
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Artinya: Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat
kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila
menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan
dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-
baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar lagi
Maha Melihat.

Menurut Profesor Quraish Shihab dalam ' Tafsir Al-Misbah,
bahwa ayat ini memerintahkan menunaikan amanah, ditekankannya
bahwa amanah tersebut harus ditunaikan kepada ahliha yakni
pemiliknya, dan ketika memerintahkan menetapkan hukum dengan
adil, dinyatakannya: apabila kamu menetapkan hukum di antara
manusia. Ini berarti bahwa perintah berlaku adil itu ditujukan terhadap
manusia secara keseluruhan.

Ayat al-Qur’an di atas menjelaskan bahwa Amanah berarti
memiliki tanggung jawab dalam menjalankan tugas, seperti halnya
sebuah perusahaan dalam menciptakan merek dan memberitahu
bagaimana kelebihan dari produk tersebut agar menarik perhatian
konsumen sehingga mereka membeli hasil produknya. Perusahaan
harus bisa mempertanggung jawabkan merek yang mereka ciptakan
(Kayawati & Kurnia, 2021).

Dalam konteks penelitian ini, perusahaan seperti Honda harus
mampu menjaga amanah dalam merepresentasikan produknya,
termasuk dalam hal kualitas, daya tahan, efisiensi, dan layanan
purnajual. Konsumen Honda Beat di Purwokerto akan merasa puas jika
informasi yang diberikan sesuai kenyataan, dan perusahaan bersedia

bertanggung jawab atas kualitas merek yang diwakilinya. Inilah bentuk
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nyata dari pelaksanaan amanah dalam dunia bisnis modern,
sebagaimana yang diperintahkan dalam surah tersebut.
3. Kaualitas Produk Dalam Persepektif Islam

Kualitas produk sebagai keseluruhan gabungan karakteristik
produk dari pemasaran, rekayasa pembuatan dan pemeliharaan yang
membuat produk yang digunakan memenuhi harapan pelanggan. Jadi
kualitas produk adalah sejumlah atribut atau sifat-sifat yang
dideskripsikan di dalam produk (barang dan jasa) dan digunakan
untuk memenuhi harapan-harapan pelanggan (Dahrani & Syahfitri,
2022). Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. An-Naml: 88
sebagai berikut:
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Artinya: " Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap
di tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah)
perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu,
sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan”.
Menurut Profesor Quraish Shihab dalam Tafsir Al-Misbah
menjelaskan bahwa ayat ini menunjukkan tanda-tanda kebesaran Allah
yang menciptakan segala sesuatu dengan penuh ketelitian dan
kesempurnaan. Oleh karena itu, manusia sebagai khalifah di bumi harus
menjaga amanah tersebut dengan menghasilkan karya dan produk yang
tidak hanya baik, tetapi juga sempurna dan bermanfaat. Kesempurnaan
dalam produksi adalah bentuk pengabdian dan tanggung jawab terhadap
ciptaan Allah. Bila suatu produk telah dapat dikatakan sebagai

produk yang memiliki kualitas yang baik, produk tersebut juga
harus diselaikan dengan kualitas yang sempurna (Dahrani &

Syahfitri, 2022).
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Honda sebagai produsen sepeda motor memiliki tanggung jawab
moral dan spiritual untuk memastikan bahwa produk yang dijual, seperti
Honda Beat, memiliki performa mesin, kenyamanan, dan daya tahan
yang sesuai dengan ekspektasi konsumen. Ketelitian dalam proses
produksi, pengujian kualitas, dan layanan purna jual akan menciptakan
kepuasan konsumen yang berkelanjutan, serta menunjukkan bahwa
perusahaan bekerja dengan prinsip itqgan ketelitian dan kesempurnaan
sebagaimana diperintahkan dalam ayat tersebut.

. Kepercayaan Dalam Persepektif Islam
Dalam Islam yang menjunjung tinggi nilai kepercayaan untuk

menjaga dan mempertahankan amanah yang dimaknai sebagai suatu
kewajiban dalam berbisnis tertera dalam QS. Al-Anfal ayat 27 sebagai
berikut:
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Artinya:”  Wahai orang-orang yang beriman, Janganlah kamu
mengkhianati Allah dan Rasul dan (juga) = janganlah kamu
mengkhianati amanat yang -dipercayakan kepadamu, sedang kamu
mengetahui”.

Wahbah Az-Zuhaili dalam tafsirnya yang berjudul Tafsir Al-
Munir (Aqidah, Syari’ah, Manhaj) Wahbah Az-Zuhaili menafsirkan
ayat-ayat yang membahas amanah dan kepercayaan sebagai unsur
penting dalam transaksi jual beli dan bisnis secara umum. Beliau
menjelaskan Dalam sebuah bisnis, kepercayaan sangat dibutuhkan, di
mana kepercayaan harus ada pada masing-masing pihak ketika
melakukan suatu transaksi. Tanpa adanya kepercayaan, maka sebuah
tindakan bisnis tidak akan berjalan dengan baik (Kayawati & Kurnia,
2021).

kepercayaan pengguna Honda Beat di Purwokerto menjadi sangat
penting, terutama dalam kondisi ketika konsumen menghadapi

tantangan teknis, perbedaan ekspektasi, atau masalah layanan. Jika
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perusahaan mampu menjaga amanah dan integritas, maka konsumen
akan tetap merasa puas meskipun ada keterbatasan produk.
. Harga Dalam Persepktif Islam

Harga merupakan salah satu variabel dari pemasaran atau
penjualan. Islam memberikan kebebasan dalam harga yang artinya
segala bentuk konsep harga yang terjadi dalam transaksi jual beli
diperbolehkan dalam ajaran islam, selama tidak ada dalil yang
melarangnya, dan selama harga tersebut terjadi atas dasar keadilan dan
suka sama suka antara penjual dan pembeli. Hal ini ditegaskan dalam

firman allah Qur’an surat Al-Baqgarah ayat 275 yaitu:
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Artinya: Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat berdiri
melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan lantaran
(tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu, adalah
disebabkan mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli itu
sama dengan riba, padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan
mengharamkan riba. Orang-orang yang telah sampai kepadanya
larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil riba),
maka baginya apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang
larangan); dan urusannya (terserah) kepada Allah. Orang yang kembali
(mengambil riba), maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka;
mereka kekal di dalamnya. (QS. Al-Bagarah (2): 275)

Berdasarkan tafsir dari Syekh Ahmad Musthafa al-Maraghi,
bahwa jual beli jelas dihalalkan dalam islam. Keterangan lain
menyebutkan penjualan islami baik yang bersifat barang maupun jasa,
terdapat norma, etika, agama, dan peri kemanusiaan yang menjadi
landasan pokok bagi pasar islam yang bersih. Dengan demikian,

variabel harga dalam perspektif Islam tidak hanya dinilai dari segi
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nominal, tetapi juga dari aspek keadilan, kesepakatan suka sama suka,
dan keberkahan dalam transaksi. Harga yang ditetapkan secara wajar
akan mendorong terwujudnya kepuasan konsumen sekaligus
mencerminkan praktik bisnis yang Islami.

D. Kerangka Berpikir

: ---| Citra Merek (X1) Hi
[ . H2
---4 Kualitas Produk (X2)
-: E — Kepuasan
:-___ Kepercayaan (X3) /K' Konsumen (Y)
l 4
1
l Harga (X4) :
B S H

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir
Keterangan:

: Menunjukan pengaruh secara parsial
_________________ .- Menunjukkan pengaruh secara simultan
E. Hipotesis
Menurut Sugiyono, (2019), hipotesis merupakan suatu simpulan
sementara yang perlu didukung oleh penelitian empiris. Hipotesis penelitian
dapat dijelaskan sebagai berikut berdasarkan pokok bahasan dan hipotesis
yang telah disebutkan di atas:
1. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen
Persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk dapat
ditingkatkan dengan citra merek yang kuat. Pelanggan cenderung lebih
senang dengan pembelian mereka meskipun produk tersebut harganya
lebih mahal jika mereka yakin merek tersebut lebih bernilai (misalnya,
dalam hal kualitas, status, atau inovasi) (Prasadh, 2019).
Hasil penelitian dari (Hariyanto & Susanti, 2021), bahwa

kepuasan konsumen dipengaruhi secara positif oleh citra merek.
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Berdasarkan analisis teoritis dan penelitian sebelumnya, artinya bahwa
merek yang memiliki reputasi baik dan dikenal luas mampu
menciptakan rasa aman, meningkatkan keyakinan terhadap kualitas
produk, dan memperkuat hubungan emosional konsumen terhadap
produk yang digunakan. Semakin tinggi citra merek dalam pandangan
konsumen, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan
terhadap produk tersebut. Sedangkan di dalam penelitian yang
dilakukan oleh (Arbiansyah et al., 2020) bahwasannya citra merek tidak
berpengaruh secara oleh terhadap kepuasan konsumen Sehingga
hipotesisnya Pertama (H1) yaitu:
Hi = Citra merek motor honda beat berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen.
. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Kualitas produk merupakan hal yang sangat diperhatikan oleh
konsumen. - Ketika mereka membeli sesuatu, mereka menginginkan
kualitas terbaik (Nadya et al., 2022). Kualitas produk mengacu pada
kualitas -dan karakteristik barang atau jasa yang memengaruhi
kapasitasnya untuk memenuhi kebutuhan eksplisit maupun implisit.
Kualitas terkait erat dengan nilai dan kepuasan konsumen karena kinerja
suatu produk atau jasa secara langsung dipengaruhi oleh kualitasnya,
Pelanggan akan ingin membeli produk berkualitas tinggi (Permata Sari,
2021). Di sis lai, penelitian yang dilakukan oleh(Lieyanto & Pahar,
2021), mengemukakan bahwasannya kualitas produktidak memiliki
pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Sementara pada
penelitian dari (Hariyanto & Susanti, 2021), bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi secara positif kualitas produk. Hasil analisis menunjukkan
bahwa konsumen yang menilai produk memiliki kualitas tinggi
cenderung merasa lebih puas, karena produk tersebut mampu memenuhi
atau bahkan melampaui ekspektasi mereka. Dengan demikian, kualitas

produk menjadi salah satu faktor kunci dalam menciptakan dan
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mempertahankan kepuasan konsumen. Berdasarkan kajian teori dan
kajian sebelumnya, maka hipotesis kedua (H2), yaitu:
H:= Kualitas produk motor honda beat berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan konsumen.
. Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen

Menurut penelitian dari (Nurhaliza & Siregar, 2024) Kepuasan
pelanggan dipengaruhi secara positif oleh kepercayaan. Berdasarkan
hipotesis dan penelitian sebelumnya, kepercayaan mampu memberikan
perasaan aman dan nyaman kepada pelanggan penggunaan produk.
Konsumen yang percaya pada merek atau perusahaan tidak akan terlalu
cemas dengan risiko kualitas, harga, atau layanan. Hal ini secara
langsung meningkatkan rasa puas karena produk atau layanan dianggap
sesuai dengan harapan, bahkan dalam kondisi yang tidak sempurna
sekalipun. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh (Natasya &
Yudhira, 2023) menyatakan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh
secara langsung terhadap kepuasan konsumen. Sehingga hipotesis
ketiga (H3), khususnya:
H3; = Kepercayaan konsumen honda beat berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan konsumen
. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen

Hasil penelitian Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh
(Hariyanto & Susanti, 2021) bahwasannya harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya jika manfaat yang
dirasakan lebih tinggi dari biaya yang dikeluarkan, maka konsumen
akan merasa puas. Sebaliknya, bila harga dianggap tidak sesuai atau
terlalu mahal dibandingkan dengan nilai yang diperoleh, maka
konsumen akan merasa dirugikan, yang dapat menurunkan tingkat
kepuasan. Sedangangkan penelitian yang dilakukan oleh (Pramesti &
Chasanah, 2021) dan juga (Lieyanto & Pahar, 2021) bahwasannya harga

ini tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan



30

konsumen. Berdasarkan hipotesis dan penelitian sebelumnya, Sehingga
hipotesis ketiga (H4), khususnya:

Hs = Harga Honda Beat Berpengaruh secara parsial Terhadap
Kepuasan Konsumen

. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga
terhadap Kepuasan Konsumen

Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga
merupakan faktor-faktor penting yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Pelanggan merasa lebih nyaman melakukan pembelian jika
perusahaan memiliki reputasi positif karena memberikan kesan bahwa
produk tersebut berkualitas tinggi (Zulkarnaini et al., 2024). Dalam
praktiknya, konsumen menilai pengalaman mereka tidak hanya dari satu
aspek, melainkan dari keseluruhan elemen nilai yang mereka terima.
Citra merek yang positif memperkuat persepsi kualitas, kualitas produk
yang baik memperkuat kepercayaan dan ketika harga dianggap sesuai
dengan manfaat yang diterima, maka persepsi nilai meningkat, yang
pada akhirnya membentuk kepuasan secara menyeluruh.

Hasil penelitian dari (Hariyanto & Susanti, 2021) dan juga
(Nurhaliza & Siregar, 2024) yang dilakukan secara terpisah, bahwa citra
merek, kualitas produk, kepercayaan dan harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berkaitan dengan kajian teori
dan kajian sebelumnya, maka hipotesis kelima (H5) yaitu:

Hs= Citra merek, kualitas produk, kepercayaan dan harga

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian kuantitatif

positivisme, yang beranggapan bahwa peristiwa penelitian dapat diukur,
terukur, dan relatif konstan, serta bahwa gejala memiliki tujuan. Biasanya,
data dikumpulkan menggunakan alat penelitian, proses pengambilan sampel
dilakukan secara acak, dan analisis data statistik atau kuantitatif digunakan
untuk menguji hipotesis yang dikembangkan.

Selain itu, penelitian ini termasuk ke dalam jenis field research
(penelitian lapangan), karena data primer dikumpulkan langsung dari
responden di lapangan, yaitu konsumen pengguna Honda Beat, guna
memperoleh  gambaran nyata mengenai kepuasan konsumen terhadap
produk tersebut (Sugiyono, 2019).

Pengembangan pengetahuan dapat difasilitasi dengan penggunaan
metode penelitian kuantitatif, yang meliputi pengujian teori, merumuskan
hipotesis, = mengajukan = pertanyaan  yang  ditargetkan, dan

mempertimbangkan sebab dan akibat (Berlianti et al., 2024).

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Purwokerto pada bulan Februari 2025

hingga Juni 2025.

C. Populasi dan sampel Penelitian
1. Populasi
Menurut Sulistiyowati (2017), populasi adalah komponen penelitian

yang meliputi item dan partisipan dengan atribut tertentu. Populasi
penelitian ini adalah pelanggan sepeda motor Honda Beat di Purwokerto.

2. Sampel
Teknik pengambilan sampel non-probabilitas digunakan dalam

penelitian ini, sampel yang dipilih tidak memiliki peluang atau kesempatan
yang sama dengan populasi. saat ini (Firmansyah & Dede, 2022). Teknik

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu
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peneliti memilih sampel berdasarkan standar atau faktor yang telah
ditentukan sebelumnya. Kriteria berikut diterapkan dalam penelitian ini:
a. Konsumen pengguna Honda Beat yang berdomisili di purwokerto
b. Honda Beat yang berusia 18 tahun keatas yang berarti mercka telah
memenuhi persyaratan usia legal untuk memiliki SIM dan mengendarai
kendaraan bermotor.
Karena ukuran populasi dalam penelitian ini tidak diketahui, rumus
Lemeshow adalah sebagai berikut:

_ Z1q/2P(1-P)
- =

n

Keterangan:
n = Jumlah sempel
z = Nilai standart 90% = 1,645
p = maksimal estimasi 50% = 0,5
d = alpha (0,10) atau sampling error = 10%
Jumlah sampel yang dikumpulkan untuk penelitian ini, sebagaimana

ditentukan oleh perhitungan sebelumnya, adalah:
_ Z1q/2P(1-P)
= B0
 1,645.0,5 (1-0,5)
(0,1)?

n

_2,706025. 0,25
p=——"
0,1

n=67,65=068

Perhitungan ini menunjukkan bahwa 68. Mengenai jumlah sampel
yang sesuai dalam penelitian, atau aturan sepersepuluh, yaitu sepuluh persen
dari populasi. Oleh karena itu dalam penelitian ini digunakan tingkat 10%
teori Rosco, yang menyatakan bahwa ukuran sampel yang tepat untuk

penelitian adalah antara 30-500 sampel.



D. Variabel dan Indikator

1. Variabel Penelitian

33

Menurut Ibrahim dan Buchori (2023), Variabel penelitian adalah

segala sesuatu yang digunakan oleh peneliti ketika melakukan penelitian

dan mengumpulkan data untuk menarik kesimpulan. Citra merek (X1),

kualitas produk (X2), kepercayaan (X3), dan harga (X4) merupakan

variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini; sedangkan

kepuasan konsumen (Y) merupakan variabel terikat.

2. Indikator Penelitian

Tabel 3. 1 Indikator Penelitian

Variabel Definisi Indikator

Citra  merek | jenis koneksi yang 1. Citra pembuat

(X1) dimiliki pelanggan saat | 2. Citra pemakai
mengingat merek 3. Citra produk
tertentu (Disastra & (Wasiman, 2017)
Novita, 2022).

Kualitas Kemampuan suatu 1. Kinerja

produk(X2) produk untuk 2. Daya tahan
memenuhi tujuan yang 3. Kesesuaian
dimaksudkan, termasuk 4. Fitur
kelancaran, daya tahan, 5. reliabilitas
penyempurnaan, 6. Estetika
kemudahan pemrosesan 7. Kesan kualitas
dan modifikasi, serta 8. Kecepatan
kualitas yang dan
diinginkan lainnya, kemudahan
dikenal sebagai kualitas (Chandra &
produk (Cesariana et Irwansyah, 2023)
al., 2022)

Kepercayaan Kepercayaan adalah 1. Integritas

(X3) sebagai kesiapan untuk (integrity)
mengandalkan pihak 2. Kebaikan
ketiga yang dapat (benevolence)
diandalkan (Tinggi et 3. Kompetensi
al., 1845) (competence)

(Destrina &
Dermawan, 2023)

Harga (X4) Harga adalah sejumlah 1. Penetapan
uang (ditambah item harga jual
lain jika 2. FElastisitas
memungkinkan) yang harga
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dibutuhkan untuk 3. Pertumbuhan
memperoleh harga pesaing
seperangkat barang dan |(Lystia et al., 2022).

jasa tertentu (Asti &
Ayuningtyas, 2020)

Kepuasan Tingkat emosi yang 1. Kualitas

konsumen (Y) | dialami seseorang produk
setelah memperoleh 2. Harga
suatu produk atau 3. Kaualitas
layanan dan pelayanan
mengevaluasi seberapa 4. Faktor
baik kinerjanya emosional
dibandingkan dengan (Arisandi et al.,
harapan mereka dikenal 2021)

sebagai kepuasan
konsumen (Aristayasa
et al., 2020)

E. Teknik Pengumpulan data

1.

Data Primer
Data yang diperoleh langsung dari sumbernya disebut data

primer. Data ~dari hasil pra-kuesioner berfungsi sebagai sumber
informasi utama penelitian (Sugiyono, 2019). Hasil observasi dan
penyebaran kuesioner kepada konsumen Honda Beat di Purwokerto
menjadi sumber data utama penelitian ini.

Kuesioner, yaitu dengan mengirimkan pertanyaan tertulis
kepada responden tentang faktor yang diteliti (Surya et al., 2021). Survei
ini mengajukan pertanyaan yang harus dijawab untuk menjawab
permasalahan penelitian. Peneliti akan menggunakan Google Forms
untuk mendistribusikan survei online kepada partisipan guna
mengumpulkan data untuk penelitian ini. Responden penelitian ini
adalah konsumen Honda Beat di Purwokerto.

Pendekatan ini mengukur sikap, keyakinan, dan persepsi
masyarakat terhadap fenomena sosial dengan menggunakan kuesioner
dengan skala Likert. Oleh karena itu, variabel ini akan menjadi dasar
untuk mengembangkan instrumen poin yang terdiri dari pernyataan dan
pertanyaan dengan menggunakan skala Likert. Peneliti menggunakan

skala preferensi jawaban lima tingkat berikut dalam penelitian ini:



35

Dalam kuesioner penelitian ini, label netral adalah pilihan tengah
pada skala Likert lima pilihan.

Tabel 3. 2 Proporsi skala nilai
Pilihan Jawaban Skor

Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
2
1

Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

Penelitian ini menggunakan skala Likert 1-5 karena skala ini
dapat menggambarkan tingkat kecenderungan sikap responden terhadap
pernyataan. yang diberikan secara lebih rinci. Pilihan "Netral"
disediakan untuk mengakomodasi responden yang tidak memiliki
pendapat tertentu atau merasa ragu-ragu, sehingga respon tetap valid
dan tidak dipaksakan. Menurut Sugiyono (2019), skala lima poin ini
cukup representatif untuk mengukur sikap, karena memberikan rentang
pilihan yang jelas, mudah dipahami, dan memudahkan proses analisis
data secara statistik.

2. Data Sekunder
Menurut Sugiyono (2019) Data sekunder adalah informasi yang

dikumpulkan dari sumber lain atau secara tidak langsung sebelum
penelitian. Untuk mengumpulkan data sekunder tentang variabel dan topik
penelitian yang diteliti, peneliti mencari informasi dari berbagai sumber,
termasuk buku dan basis data daring. Data sekunder penelitian ini berasal
dari berbagai karya teoritis yang relevan dengan penelitian, termasuk
informasi dari profil perusahaan Honda.

Analisis Data Penelitian
Untuk mengelola data primer yang dikumpulkan melalui survei,

penulis menggunakan analisis data dan uji statistic yaitu menggunakan

SPSS versi 27, khususnya:



36

1. Uji Instrumen Penelitian

a. Uji validitas
Validitas penelitian pada ukuran yang hendak diukur dikenal
sebagai validitas perubahan, dan ini menunjukkan seberapa baik
instrumen penelitian sesuai dengan ukuran yang hendak diukur
(Ma’Sumah, 2019).

Program SPSS digunakan untuk melakukan uji validitas ini.
Korelasi bivariat Pearson, yang terkadang disebut sebagai Individual
Moment Produk, adalah metodologi yang digunakan. Jumlah skor
individual setiap instrumen digunakan untuk menghitung skor total.
Instrumen pertanyaan dapat membantu memberikan penjelasan yang
baik tentang apa yang ingin dikatakan jika ada korelasi substansial
antara instrumen tersebut dan skor keseluruhan. Instrumen pertanyaan
dianggap valid atau terhambat secara signifikan oleh-skor total jika r
hitung lebih besar dari r tabel (uji 2 sisi dengan sig 0,1) dinyatakan
valid.  Jika rhitung<rwapel - maka instrument -pertanyaan tersebut
dinyatakan tidak valid.

b. Uji reliabilitas

Alat untuk mengukur variabel atau konstruk adalah reliabilitas.
Kuesioner dianggap kompeten jika respons responden tetap stabil atau
konsisten sepanjang waktu. Keandalan suatu tes ditentukan oleh
tingkat akurasi, konsistensi, ~prediktabilitas, dan stabilitasnya.
Dievaluasi dengan reliabilitas yang baikdapat menghasilkan hasil
yang akurat (Ghozali, 2016). Uji reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan perhitungan croncbach alpha > 0,60, yang menunjukan
bahwa variable dalam penelitian ini reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Untuk mengetahui apakah nilai residual terstandar dari suatu

model regresi terdistribusi secara teratur, uji normalitas sangatlah

membantu. Residual dikatakan terdistribusi secara normal apabila
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nilai residual ternormalisasi tersebut hampir sama dengan nilai rata-
ratanya. Metode uji  statistik Kolmogorov-Smirnov  yang
memanfaatkan fungsi distribusi kumulatif dapat digunakan untuk
melakukan uji normalitas. Nilai residual terstandar terdistribusi secara
normal apabila Khiung< K tavel atau Sig > alpha (0,1) apabila nilainya
kurang dari 0,1 dari data dianggap tidak terdistribusi secara normal,
maka nilai tersebut tidak terdistribusi secara normal (Suliyanto,
2011).
b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menentukan apakah
variabel independen dalam model regresi membentuk hubungan yang
sempurna atau kuat satu sama lain. Model regresi dicirikan sebagai
gejala multikolinearitas jika Korelasi antara variabel independen
bersifat sempurna atau sangat kuat

Dalam - penelitian _ ini,  peneliti - menggunakan  uiji
multikolinearitas dengan TOL (Tolerance) dan Variance Inflation
Factor (VIF). Pengujian ini dilakukan dilihat tolerance dan VIF dari
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Jika
nilai VIF < 10 maka tidak ada gejala multikolinearitas (Suliyanto,
2011).

c. Uji Heteroskedastisitas

Dalam model regresi konstan, ketika variabel-variabelnya
berbeda satu sama lain, gejala heteroskedastisitas akan muncul. Di sisi
lain, homoskedastisitas adalah kondisi dimana varians variabel dalam
sampel regresi adalah sama atau konstan. Penelitian ini bertujuan
untuk mencegah munculnya gejala heteroskedastisitas dalam model
regresi.

Metode Glejser digunakan dalam penelitian ini. Proses ini
dilakukan dengan meregresi nilai residual absolut masing-masing
variabel independent. Jika nilai probabilitas lebih besar dari nilai

alpha (Sig > 0,1), maka tidak mengandung gejala heteroskedastisitas
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atau jika tnitung<rtabet maka terjadi gejala heteroskedastisitas (Suliyanto,
2011).

3. Analisis Data
a. Analisis Regresi Linier Berganda
Metode statistik regresi berganda digunakan dalam penelitian

ini untuk menjelaskan hipotesis. Signifikansi total pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dipastikan menggunakan
metode ini. Persamaan untuk penelitian ini, yang memiliki empat
variabel independen, adalah sebagai berikut:

Y=o+ 1 X1+ B2Xo+ B3 Xs+ PaXs+ g

Keterangan:
Y = kepuasan konsumen
a = konstanta
Br= koefiisien regresi untuk X;
B2 = koefisien regresi unruk X»
3= koefisien regresi untuk X3
B4 - koefisien regresi untuk X4
X1 = Citra merek (variabel independen)
X, = Kualitas produk (variabel independen)
X3 = Kepercayaan (variabel independen)
X4 = harga (variabel independen)
€ = eror term

b. Uji Hipotesis

1) Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial menunjukkan kepentingan relatif variabel independen
dan dependen. Apabila nilai t-hitung melebihi nilai t-tabel, variabel

tersebut berpengaruh (Sugiyono, 2013). Gunakan rumus berikut
untuk menentukan berapa banyak t-hitung yang ada:
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bj
t1 = sbj
Keterangan:

t; = Nilai t hitung

bj = Koefisien regresi

sbj = Kesalahan baku koefisien regresi

Perbandingan nilai thiung dengan tuper dan nilai signifikansi
menjadi dasar pengambilan keputusan uji t dalam pengujian
hipotesis. Hipotesis nol (HO) diterima dan hipotesis alternatif (Ha)
ditolak jika hasil thiung < twbel atau jika nilai sig >0,1. Sebaliknya,
hipotesis alternatif (Ha) diterima dan hipotesis nol (HO) ditolak jika
nilai thiwng > twbel atau jika nilai sig< 0,1.
Uji simultan
Untuk menentukan apakah variabel independen dalam
penelitian menunjukkan variasi dalam nilai variabel terikat atau
tidak, maka digunakan uji simultan (Sugiyono, 2013). Nilai F hitung
harus dibandingkan dengan nilai F tabel dengan derajat kebebasan
agar dapat diketahui apakah contoh tersebut masuk dalam kategori
yang tepat atau tidak. Untuk mengetahui besarnya F hitung,
digunakan rumus sebagai berikut:
_ R?(k-1)
1—-R? (n=k)

Keterangan:

F =Nilai F hitung

R? = Determinasi

K =Jumlah Variabel

N =Jumlah Pengamatan

a) HO diterima atau Ha ditolak jika = Fhitung < Fravel, dan Sig.>
0,1.
b) HO ditolak atau Ha diterima jika : Fhitung™>Frabel, dan Sig. <
0,1.
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3) Koefisien Determinasi (R)

Tingkat di mana perubahan dalam variabel dependen dapat
dijelaskan oleh variabel independen diukur dengan koefisien
determinasi. Ketika ada lebih banyak variabel atau ukuran sampel
yang lebih tinggi, koefisien determinasi R untuk mengurangi bias,
kuadrat yang mengubah ukuran sampel dan jumlah variabel.
Hubungan antara variabel independen dan dependen sangat kuat
ketika nilai R? mendekati 1, yang menunjukkan bahwa variabel
independen dalam model dapat menjelaskan sebagian besar varians
dalam variabel dependen. Di sisi lain, jika nilai R? mendekati 0,5 itu
berarti bahwa faktor-faktor independen memiliki pengaruh yang
lemah atau rendah pada variabel dependen, yang berarti bahwa
hanya sebagian kecil dari variasi dalam variabel dependen dapat

dijelaskan oleh variabel independent (Suliyanto, 2011).



BAB IV
PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITAN

A. Gambaran Umum Honda

PT Astra Honda Motor (AHM) merupakan sinergi keunggulan teknologi
dan jaringan pemasaran di Indonesia, sebuah pengembangan kerja sama
anatara Honda Motor Company Limited, Jepang, dan PT Astra International
Tbk, Indonesia. Keunggulan teknologi Honda Motor diakui di seluruh dunia
dan telah dibuktikan dalam berbagai kesempatan, baik di jalan raya maupun di
lintasan balap. Honda pun mengembangkan teknologi yang mampu menjawab
kebutuhan pelanggan yaitu mesin “bandel” dan irit bahan bakar, sehingga
menjadikannya sebagai pelopor kendaraan roda dua yang ekonomis.

PT Astra Honda Motor (AHM) merupakan pelopor industri sepeda motor
di Indonesia. Didirikan pada 11 Juni' 1971 dengan nama awal PT Federal Motor.
Saat itu, PT Federal Motor hanya melakukan perakitan, sedangkan
komponenya diimport dari Jepang dalam bentuk CKD"(Completely Knock
Down).

Kebijakan pemerintah dalam hal lokalisasi komponen otomotif
mendorong PT Federal Motor memproduksi berbagai komponen sepeda motor
Honda tahun 2001 didalam negeri melalui beberapa anak perusahaan,
diantaranya PT Honda Federal (1974) yang memproduksi komponen-
komponen dasar sepeda motor Honda seperti: kerangka, roda, knalpot dan
sebagainya. PT Honda Astra Manufacturing (1984) yang memproduksi
engine/mesin sepeda motor.

PT Astra Honda Motor, Perusahaan yang menjalankan fungsi produksi,
penjualan dan pelayanan purna jual yang lengkap untuk kepuasan pelanggan
dan memiliki Visi: AHM ingin menjadi pemimpin pasar sepeda motor di
Indonesia dan menjadi pemain kelas dunia, dengan mewujudkan impian
konsumen, menciptakan kegembiraan bagi konsumen dan berkontribusi
kepada masyarakat Indonesia. Misi: Menciptakan solusi mobilitas bagi

masyarakat dengan produk dan pelayanan terbaik.
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B. Karakteristik Responden

Responden yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 dan

diperoleh setelah dilakukan penyebaran kuisioner kepada pengguna honda

Beat di Purwokerto. Karakteristik responden bertujuan untuk menguraikan

deskripsi identitas dari responden yang telah diperoleh dari data diri yang

terdapat pada bagian identitas responden. Maka dari itu untuk memperjelas

karakteristik responden dibawah ini akan disajikan tabel yang berisikan terkait

data responden:

1.

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4. 1

Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1. Laki-laki 43 43%
2 Perempuan 57 57%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Berdasarkan tabel diatas, diketahui jumlah responden berjenis
kelamin laki-laki berjumlah 43(43%) dan perempuan berjumlah 57 (57%).
Sehimgga dapat disumpulkan bahwasannya jenis kelamin konsumen
Honda Beat dipurwokerto di dominasi oleh konsumen berjenis kelamin
perempuan.

Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili
Tabel 4. 2

Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili

Domisili
Cumulative
Frequency — Percent  Valid Percent Percent

Valid  Purwokerto barat 18 18.0 18.0 18.0

Furwokerto selatan 22 220 220 40.0

Purwokerto timur 12 12.0 12.0 52.0

Furwokerto utara 48 48.0 48.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)
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Berdasarkan tabel distribusi domisili di atas, responden dalam
penelitian ini mayoritas berdomisili di Purwokerto Utara sebanyak 48
orang atau 48% dari total 100 responden. Wilayah selanjutnya yang paling
banyak diwakili adalah Purwokerto Selatan sebanyak 22%, diikuti oleh
Purwokerto Barat sebanyak 18%, dan yang paling sedikit adalah
Purwokerto Timur sebesar 12%.

Distribusi ini menunjukkan bahwa responden dengan domisili di
Purwokerto Utara mendominasi data, yang dapat disebabkan oleh faktor
persebaran populasi pengguna sepeda motor Honda Beat atau kemudahan
akses pengumpulan data di wilayah tersebut.

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Pemakaian
Tabel 4. 3

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Pemakaian

Lama_Pemakaian

Cumulative

Frequency Percent  Walid Percent Percent
YWalid  1-3tahun 18 198.0 18.0 198.0
3-5tahun 23 230 230 4210
Furang dari 1tahun 11 11.0 11.0 530
lehih dari & tahun a7 47.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Berdasarkan tabel di atas, mayoritas responden dalam penelitian ini
telah menggunakan sepeda motor Honda Beat lebih dari 5 tahun, yaitu
sebanyak 47 orang atau 47% dari total responden. Sementara itu, responden
yang menggunakan Honda Beat selama 3-5 tahun sebanyak 23%, 1-3
tahun sebanyak 19%, dan yang paling sedikit adalah pengguna kurang dari
1 tahun, yakni 11%.

Distribusi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden
memiliki pengalaman jangka panjang dalam menggunakan Honda Beat,

sehingga mereka dinilai cukup kredibel dalam memberikan penilaian
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terhadap aspek Citra merek, Kualitas Produk, Kepercayaan, Harga terhadap

Kepuasan Konsumen, yang menjadi fokus dalam penelitian ini.

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4. 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
No Usia Jumlah Presentase
l. 18-25 tahun 80 80%
2. 26-35 tahun 16 16%
3. 36-45 tahun 3 3%
4. 46-55 tahun 1 1%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Berdsarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa usia dari responden

yang berusia 18-25 tahun berjumlah 80 (80%), kemudian usia 26-35 tahun
yaitu 16 (16%), lalu usia 36-45 tahun berjumlah 3 (3%) dan usia 46-55

tahun berjumlah 1(1%). Ini beararti didominasi responden berusia 18-25

tahun sebanyak 80 responden atau 80%.

C. Hasil Penelitian
1. Uji Instrumen Data
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya satu
kuesioner. Satu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut. apabila rhitung > rtabel, dengan taraf signifikasi 0,1 dan
df =n-2, maka alat ukur dinyatakan valid dan sebaliknya jika rhitung
< rtbel, maka item pertanyaan tersebut tidak valid. Pertanyaan yang
tidak valid tidak akan disertakan pada pengolahan data selanjutnya.
Untuk mencari nilai rwaber adalah menggunakan rumus df = n-2,

sehingga df = 100-2 = 98 dan diperoleh ruvel sebesar 0,165 Hasil uji
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validitas menggunakan program SPSS 27 terhadap instrumen penelitian
diperoleh angka sebagai berikut:

a. Variabel Independen

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas Citra Merek

Item Nilai #itung Nilai 7zaper Keterangan
Xi.1 0,770 0,165 Valid
X1.2 0,865 0,165 Valid
X13 0,809 0,165 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Tabel hasil uji validitas menunjukkan bahwa variabel Citra
Merek (X1) terhadap Kepuasan Konsuemen(Y) memiliki instrumen
kriteria valid untuk semua item pertanyaan sebanyak 3 pertanyaan
dengan nilai thitung > tiabel dan nilai sig. 2-tailed < 0,1. Hal ini berarti
setiap item pertanyaan telah memenuhi standar validitas yang
ditetapkan, menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dapat
mengukur konsep yang dimaksud secara akurat.

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk

Item Nilat #hinung Nilai 7aper Keterangan
Xa.1 0,790 0,165 Valid
X22 0,767 0,165 Valid
X2.3 0,837 0,165 Valid
X24 0,662 0,165 Valid
X2.5 0,743 0,165 Valid
X2.6 0,803 0,165 Valid
X7 0,773 0,165 Valid
X2.8 0,704 0,165 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Tabel hasil uji validitas menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Produk (X2) terhadap Kepuasan Konsuemen(Y) memiliki instrumen

kriteria valid untuk semua item pertanyaan sebanyak 8 pertanyaan



46

dengan nilai thitung > tiabel dan nilai sig. 2-tailed < 0,1. Hal ini berarti
setiap item pertanyaan telah memenuhi standar validitas yang
ditetapkan, menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dapat
mengukur konsep yang dimaksud secara akurat.

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan

Item Nilai 7inung Nilai 71aper Keterangan
Xs3.1 0,887 0,165 Valid
X32 0,840 0,165 Valid
X3.3 0,875 0,165 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Tabel hasil uji wvaliditas menunjukkan bahwa variabel
Kepercayaan (X3) terhadap Kepuasan Konsuemen(Y) memiliki
instrumen kriteria valid untuk semua item pertanyaan sebanyak 3
pertanyaan dengan nilai thitung > trabet dan nilai sig. 2-tailed <0,1. Hal
ini berarti setiap item pertanyaan telah memenuhi standar validitas
yang ditetapkan, menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan
dapat mengukur konsep yang dimaksud secara akurat.

Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas Variabel Harga

Item Nilai 7hitung Nilai 7saper Keterangan
Xa.1 0,811 0,165 Valid
Xa2 0,807 0,165 Valid
X4.3 0,879 0,165 Valid

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Tabel hasil wuji validitas menunjukkan bahwa variabel
Harga(X4) terhadap Kepuasan Konsuemen(Y) memiliki instrumen
kriteria valid untuk semua item pertanyaan sebanyak 8 pertanyaan
dengan nilai nilai thitung > traber dan nilai sig. 2-tailed < 0,1. Hal ini
berarti setiap item pertanyaan telah memenuhi standar validitas yang
ditetapkan, menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dapat

mengukur konsep yang dimaksud secara akurat.



b. Variabel Dependen

Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen
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Item Nilai 7ninung Nilai 7aper Keterangan
Y1 0,755 0,165 Valid
Y2 0,726 0,165 Valid
Y3 0,721 0,165 Valid
Y4 0,825 0,165 Valid

Sumber.: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Tabel hasil uji validitas menunjukkan bahwa variabel

Kepuasan Konsuemen(Y) memiliki instrumen kriteria valid untuk

semua item pertanyaan sebanyak 4 pertanyaan dengan nilai thiung >

rvel dan nilai sig. 2-tailed < 0,1. Hal ini berarti setiap item

pertanyaan telah memenuhi standar validitas yang  ditetapkan,

menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dapat mengukur

konsep yang dimaksud secara akurat.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur indikator dari variabel

yang berupa hasil kuisioner. Jika jawaban seseorang terhadap

pertanyaan konsisten atau konstan dari waktu ke waktu, kuisioner

dianggap reliabel. Reliabilitas variabel dikatakan baik jika memiliki

nilai Cronbach Alpha > 0,60. Berikut adalah hasil uji reliabilitas dengan

menggunakan bantuan aplikasi SPSS 27.

Tabel 4. 10 Hasil Uji Reliabilitas

Item Cronbach s Alpha Keterangan
X 0,746 Reliabel
X2 0,895 Reliabel
X3 0,836 Reliabel
X4 0,772 Reliabel
Y 0,752 Reliabel

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)
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Hasil uji reliabilitas diatas menunjukkan bahwa masing-masing
cronbach’s alpha Citra Merek (X1) 0,746, Kualitas Produk (X2) 0,895,
Kepercayaan (X3) 0,836, dan Harga (X4) 0,772 Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) 0,752 lebih besar dari 0,60. Hal ini menunjukkan bahwa
setiap item pernyataan yang digunakan akan mampu memperoleh data
yang konsisten dan apabila pernyataan diajukan kembali maka akan
diperoleh jawaban yang relatif sama dengan jawaban sebelumnya.

2. Hasil Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji Normalitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui data
yang digunakan dalam penelitian berdistribusi normal atau tidak dan
dilakukan = melalui perhitungan dengan SPSS 27. Penjelasan
perhitungan uji normalitas adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 11 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

il 100
Mormal Parameters®" Mean .00o0oooo0
Std. Deviation 311863002

Most Extreme Differences  Absolute 054
Positive 054

Megative -.054

Test Statistic 054
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2009

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Pada perhitungan uji normalitas menunjukan bahwa hasil dari
nilai Asymp. Sig (2 tailed) sebesar 0,200 itu artinya nilai lebih besat
dari 0,1. Distribusi data dikatakan normal apabila nilai Asymp lebih
besar dari nilai signifikan yaitu 0,1 (Sugiyono, 2013). Dari hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam

penelitian ini berdistribusi normal.



49

b. Hasil Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah
dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.
Dalam model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
diantara variabel bebas (Suliyanto, 2011). Mengacu pada nilai yang
dipakai untuk menunjukan adanya multikolinearitas adalah nilai
tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10. Untuk melihat hasil dari uji
multikolinearitas, berikut peneliti sajikan tabel;

Tabel 4. 12 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 X1 a75 1.026
X2 967 1.035
x3 916 1.082
x4 952 1.051

a. Dependent Variable: ¥
Sumber: -Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan masing-masing secara
berurutan nilai VIF X, Xo, X3, X4 yaitu 1.026,1.035,1.092,1.051 hal ini
berarti nilai VIF < 10. Dan juga nilai Tolerance > 10 yaitu X1, X2, X3,
X4 masing masing dengan nilai 975,967,916,952 sehingga Dapat
simpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas dan dapat
dilanjutkan untuk uji selanjutnya.

c. Hasil Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Metode Glesjer digunakan dalam penelitian ini. Proses ini
dilakukan dengan meregresi nilai residual absolut masing-masing
variabel independent. Heteroskedastisitas yaitu adanya ketidaksamaan
varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi.
Dalam pengamatan ini dapat dilakukan dengan cara uji Glejser. Uji
Glejser adalah uji hipotesis untuk mengetahui apakah sebuah model

regresi memiliki indikasi heteroskedastisitas dengan cara meregresi
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absolut residual. Jika nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha
(Sig>0,1), maka tidak mengandung gejala heteroskedastisitas atau jika
thitung< Twabel (Suliyanto, 2011). Untuk melihat hasil dari wji
heteroskedasitas, berikut peneliti sajikan dalam tabel.

Tabel 4. 13 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
Model B Std. Errar Beta t Sig.

1 (Constant) -.004 006 -773 4432
X1 088 067 .365 1.305 185
2 0386 0386 314 1.005 Rl i)
*3 006 A72 014 .035 ar2
4 -.053 046 -.240 -1.1548 .249

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)
Berdasarkan tabel diatas, diketahui masing-masing variabel
memiliki-nilai sig > 0,1 dan thiung < twber. Variabel Citra Merek (Xi)
memiliki nilai sig 0,195 > 0,1, variabel Kualitas Produk (X2) nilai sig
0,317 >.0,05, variabel Kepercayaan (X3) nilai sig 0,972 > 0,1 dan
Variabel Harga (X4) nilai sig 0,249 > 0,1. Sehingga dapat disimpulkan
data dalam penelitian ini tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dan
dapat dilanjutkan ke tahap uji yang lainnya.
7. Hasil Uji Hipotesis
a. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui
pengaruh suatu variabel dependen (Y) terhadap dua atau lebih variabel
independen (X) dan menunjukkan hubungan antara variabel dependen
dan independent (Suliyanto, 2011). Dalam penelitian ini digunakan
untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Citra Merek, Kualitas
Produk, Kepercayaan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen secara
bersama-sama adalah Y = o+ 1 Xi+ B2 Xz + B3 X3+ s Xste. Berikut
hasil dari persamaan regresi linier berganda dengan menggunakan

bantuan aplikasi SPSS version 27.
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Tabel 4. 14 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -4.678 3.465 -1.350 180
1 554 228 133 2.419 017
X2 .289 034 632 B.514 =001
X3 .030 014 124 2182 03
o4 248 088 214 2827 006

a. DependentVariahle: Y

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Y=o+t Bl X1+ Bz Xo + B3 X3+ B4 X4
Y =—-4,678+ 0,554X + 0,289X, + 0,030X5 + 0,249X4

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Nilai konstanta (o) sebesar -4,678, menunjukan bahwa jika X; (Citra
Merek), X, (Harga), X3 (Kepercayaan), dan X4 (Harga) konstan atau
tidak mengalami perubahan, maka Kepuasan Konsumen yaitu
bernilai -4,678.

Koefisien regresi Xi (Citra Merek) dari perhitungan linier berganda
didapat nilai koefisien Bl = 0,554. Hal ini berarti setiap ada
peningkatan citra merek sebesar 1 satuan maka Kepuasan
Konsumen akan mengalami peningkatan sebesar 0,554 satuan
dengan anggapan variabel X, X3, dan X4 dianggap konstan.
Koefisien regresi X» (Kualitas Produk) dari perhitungan linier
berganda didapat nilai koefisien f2 = 0,289. Hal ini berarti setiap
ada peningkatan kualitas produk sebesar 1 satuan maka Kepuasan
Konsumen akan mengalami peningkatan sebesar 0,289 satuan
dengan anggapan variabel X1, X3, dan X4 dianggap konstan.
Koefisien regresi X3 (Kepercayaan) dari perhitungan linier berganda
didapat nilai koefisien B3 = 0,030. Hal ini berarti setiap ada

peningkatan kepercayaan sebesar 1 satuan maka Kepuasan
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Konsumen akan mengalami peningkatan sebesar 0,030 satuan
dengan anggapan variabel X1, X2, dan X4 dianggap konstan.

5) Koefisien regresi X4 (Harga) dari perhitungan linier berganda
didapat nilai koefisien [4=0,249. Hal ini berarti setiap ada
peningkatan harga sebesar 1 satuan maka Kepuasan Konsumen
akan mengalami peningkatan sebesar 0,249 satuan dengan
anggapan variabel Xi, X2, dan X3 dianggap konstan.

3. Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial dengan uji t dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh antara variabel-variabel dependen dengan variabel independen.
Pedoman pengambilan keputusan yang digunakan, yaitu jika nilai thitung
lebih besar dari nilai tabel dan jika nilai signifikansi < 0,1 maka variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen (Suliyanto, 2011)
berikut ini kriteria uji t dua arah positif yaitu:

2)  HO diterima atau Ha ditolak jika : thiung < tibel, dan sig. > 0,1.
3)  HO ditolak atau Ha diterima jika thitung > tabel, dan Sig. <0,1.

Selanjutnya rumus untuk menghitung t tabel dengan uji t dua arah
yaitu tupel dengan cara df = %,n—k—l yaitu %, 100 —5—1 didapat df = 0,1,

(94) Sehingga tper yang diperoleh adalah 1,985. Berikut adalah hasil uji
parsial (uji t) dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS 27.
Tabel 4. 15 Hasil Uji Parsial

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) -4.678 3.465 -1.350 180
X1 554 229 133 2419 017
X2 289 034 632 8.514 =001
H3 .030 014 124 2192 0N
Hd 249 088 214 2.827 006

a. DependentVariahle: Y

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)
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Dari tabel diatas, hasil uji hipotesis dengan uji parsial (uji t) dapat

diketahui bahwa:

1) Nilai variabel Citra Merek diperoleh thiwng sebesar 2,419 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,017. Secara statistik menunjukkan
bahwa hasil dari himng > tavel, yaitu 5,168>1,985 dan nilai
signifikansi 0,017<0,1. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan
bahwa variabel Citra Merek berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

2) Nilai variabel Kualitas Produk diperoleh thiwung sSebesar 8,514 dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000. Secara statistik menunjukkan
bahwa hasil dari thimng>tabe, yaitu 8,514>1,985 dan nilai
signifikansi, 0,000<0,1. Berdasarkan hal  tersebut dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh secara
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

3) Nilai variabel Kepercayaan diperoleh thiung sebesar 2,192 dengan
nilai “signifikansi sebesar 0,031. Secara statistik menunjukkan
bahwa hasil dari thinng > tuwbel, yaitu 2,192>1,985 dan nilai
signifikansi 0,001<0, 1. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan
bahwa variabel Kepercayaan berpengaruh secara signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.

4) Nilai variabel Harga diperoleh thiung sebesar 2,827 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,006. Secara statistik menunjukkan bahwa
hasil dari tiung > tiavel, yaitu 2,827 > 1,985 dan nilai signifikansi
0,006 < 0,1. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa
variabel Harga berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen.

4. Uji Simultan (Uji F)
Uji simultan digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X32), Kepercayaan (X3),
dan Harga (X4) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Pedoman

pengambilan keputusan, yaitu jika nilai Fhiung > Ftabel dan nilai
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signifikansi < 0,1 maka terdapat pengaruh antara variabel dependen
terhadap variabel independen (Suliyanto,2011). Untuk mencari fiapel
df(N1)=k —1=5—1=4dan df(N2) = n—k = 100-4=96, schingga
diperoleh nilai Fupel adalah 2,47 Berikut adalah hasil uji F dengan
menggunakan bantuan aplikasi SPSS 27.

Tabel 4. 16 Hasil Uji Simultan

ANOVA®
Sum of
Maodel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 311.304 4 77.826 60.205 =001°
Residual 122806 95 1.293
Total 434110 99

a. Dependent Variable: ¥
b. Predictors: (Constantf), X4, 1, X3, X2

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)
Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan secara bersama-sama
Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini berdasarkan hasil
perhitungan anova dimana Fhiwng 60,205 > Fuaber 2,47 dan nilai
signifikansi 0,000 < 0,1. Oleh karena itu hipotesis ke empat diterima
dimana variabel Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen.

. Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?) Koefisien determinasi (R*) digunakan
untuk menentukan seberapa besar kontribusi variabel independen
mempengaruhi variabel dependen. Semakin besar nilai R? maka
semakin baik variabel independen mempengaruhi variabel dependen
(Suliyanto, 2011) Berikut adalah hasil perhitungan koefisien

determinasi (R?) dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS 27.



55

Tabel 4. 17 Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8478 T17 705 1.137

a. Predictors: (Constant), X4, %1, X3, X2

Sumber: Data Primer yang diolah (Output SPSS 27, 2025)

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,705 atau (70,5%) artinya
variabel Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga dapat
mempengaruhi  variabel Kepuasan Konsumen sebesar 70,5%
sedangkan sisanya 29,5% dipengaruhi variabel lain diluar variabel

penelitian ini.

D. Pembahasan Hasil Penelitian
Berdasarkan hasil uji hipotesis yang telah dilakukan sebelumnya, maka
penjelasan dari pengaruh masing-masing variabel yaitu sebagai berikut:
1. Pengaruh Citra Merek Honda Beat Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil dari perhitungan analisis regresi- ‘linier berganda yang
menunjukkan bahwasanya variabel bebas Citra Merek (X1) berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan hasil dari
perhitungan tersebut, dapat diperoleh nilai thiwng sebesar 2,419 yang
menunjukkan bahwa nilai thitung> trabel (2,419 > 1,985) dengan tingkat nilai
signifikansi yaitu 0,017< 0,1 dan koefisien regresi 0,554. Hal tersebut
menunjukkan bahwasanya H; diterima, yang berarti variabel Citra Merek
(X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori Disconfirmation of
Expectations Oliver (1980) dalam (Fahmi, 2023), konsumen memiliki
harapan terhadap merek berdasarkan citra yang dibentuk sebelumnya. Jika
kenyataan yang mereka alami saat mengonsumsi produk sesuai atau

melebihi harapan yang dipicu oleh citra merek tersebut, maka konsumen
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akan merasa puas. Dalam konteks ini, citra merek Honda Beat yang telah
dikenal luas sebagai motor yang irit, praktis, dan cocok untuk penggunaan
sehari-hari telah membentuk harapan tertentu dalam benak konsumen.
Apabila produk Honda Beat dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan
tersebut, maka konsumen akan merasa puas. Namun demikian, apabila
realita yang diterima tidak sejalan dengan citra merek yang dibentuk seperti
adanya keluhan terhadap rangka eSAF yang mudah berkarat atau performa
mesin yang menurun dalam jangka panjang—maka dapat terjadi
ketidakpuasan. Oleh karena itu, citra merek tidak hanya berfungsi sebagai
alat pemasaran, tetapi juga harus dibuktikan secara nyata melalui kualitas
produk yang ditawarkan, agar dapat membangun dan mempertahankan
kepuasan konsumen secara berkelanjutan.

Dalam perspektif Islam, citra merek berkaitan erat dengan prinsip
amanah dan kejujuran dalam berbisnis. Al-Qur’an memberikan tuntunan
agar produsen dan pelaku usaha menjaga integritas dalam menyampaikan
informasi mengenai produknya. Sebagaimana firman Allah dalam QS. An-
Nisaa ayat 58 yang berbunyi Sesungguhnya Allah menyuruh kamu
menyampaikan amanat kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh
kamu) apabila menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu
menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang
sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar
lagi Maha Melihat. Ayat ini mengandung prinsip penting bahwa setiap
produk yang dipasarkan dengan merek tertentu harus mencerminkan
kualitas dan informasi yang benar, sehingga tidak menyesatkan konsumen.
Citra merek tidak boleh dibangun atas dasar manipulasi atau pencitraan
palsu. Kepercayaan konsumen terhadap suatu merek harus dijaga sebagai
bentuk amanah yang ditunaikan dengan tanggung jawab penuh.

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa Citra Merek berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian ini didukung dengan

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hariyanto dan susanti dengan
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judul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Harga Dan Promosi
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Motor Honda Beat”.

. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda
Beat

Hasil dari perhitungan analisis regresi linier berganda yang
menunjukkan bahwasanya variabel bebas Kualitas Produk (X2)
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan hasil
dari perhitungan tersebut, dapat diperoleh nilai thiung sebesar 8,514 yang
menunjukkan bahwa nilai thiung> ttabel (8,514 > 1,985) dengan tingkat nilai
signifikansi yaitu 0,000 < 0,1 dan koefisien regresi 0,289. Hal tersebut
menunjukkan bahwasanya H; diterima, yang berarti variabel Kualitas
Produk (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Expectancy Disconfirmation
Theory Oliver (1980) dalam (Fahmi, 2023) yang menyatakan bahwa
kepuasan ‘muncul . ketika kinerja produk melebihi harapan konsumen
(positive disconfirmation). Jika kinerja produk sesuai harapan, maka akan
terjadi konfirmasi positif, namun jika di bawah harapan, akan terjadi
ketidakpuasan (negative disconfirmation). kualitas produk Honda Beat
mencakup berbagai aspek seperti performa mesin, ketahanan rangka,
kenyamanan berkendara, dan efisiensi bahan bakar. Apabila konsumen
merasakan bahwa motor yang mereka gunakan memiliki kualitas yang
baik, sesuai dengan ekspektasi atau bahkan melebihi harapan misalnya
mesin yang halus, irit bahan bakar, dan ringan dalam pengendalian maka
mereka akan merasa puas terhadap produk tersebut. Sebaliknya, jika
konsumen menemukan masalah yang tidak sesuai maka hal tersebut dapat
menurunkan kepuasan karena kinerja produk tidak sesuai dengan harapan
yang telah terbentuk sebelumnya.

Dari sisi teologis, hasil penelitian ini juga diperkuat oleh nilai-nilai
ajaran Islam yang menekankan prinsip etika dalam bisnis, kejujuran, dan
tanggung jawab terhadap konsumen. Dalam QS. An-Naml ayat 88 yaang

berbunyi “Dan kamu lihat gunung-gunung itu, kamu sangka dia tetap di
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tempatnya, padahal ia berjalan sebagai jalannya awan. (Begitulah)
perbuatan Allah yang membuat dengan kokoh tiap-tiap sesuatu,
sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan”. Allah
SWT menegaskan bahwa segala ciptaan-Nya dilakukan dengan penuh
ketelitian dan kesempurnaan. Ayat ini menjadi landasan bahwa dalam
proses produksi barang, termasuk kendaraan seperti Honda Beat, prinsip
itqan (profesionalisme dan kualitas tinggi) harus dipegang teguh oleh
pelaku usaha. Produk yang berkualitas tinggi merupakan bentuk aktualisasi
nilai ihsan dalam dunia bisnis.

Dari uraian diatas penelitian dapat diketahui bahwa Kualitas Produk
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Arbiansyah, dkk yang berjudul “Pengaruh
Citra Merek Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Sepeda
Motor Honda Beat (Studi Kasus Mahasiswa Manajemen Stie Widya Gama
Lumajang”.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda
beat

Hasil dari perhitungan analisis regresi linier berganda yang
menunjukkan bahwasanya variabel bebas Kepercayaan (X3) berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan hasil dari
perhitungan tersebut, dapat diperoleh nilai thiwng sebesar 2,192 yang
menunjukkan bahwa nilai thitung> trabel (2,192 > 1,985) dengan tingkat nilai
signifikansi yaitu 0.030 < 0,1 dan koefisien regresi 0,030. Hal tersebut
menunjukkan bahwasanya H; diterima, yang berarti variabel Kepercayaan
(X3) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Commitment-trust theory of
relationship marketing yang dikemukakan oleh (Morgan & Hunt, 1994)
Teori ini menyatakan bahwa kepercayaan merupakan fondasi utama dalam
membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen.
Kepercayaan yang tinggi akan meningkatkan ekspektasi positif konsumen

terhadap kinerja produk atau layanan, sehingga berkontribusi langsung
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terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan. Oleh karena itu, dalam konteks
ini, kepercayaan dipandang sebagai variabel penting yang berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen.

Selain itu, pentingnya kepercayaan antara produsen dan konsumen
juga ditegaskan dalam QS. Al-Anfal ayat 27, yang berbunyi “Wahai orang-
orang yang beriman, Janganlah kamu mengkhianati Allah dan Rasul dan
(juga) janganlah kamu mengkhianati amanat yang dipercayakan
kepadamu, sedang kamu mengetahui”, yang mengingatkan agar amanah
tidak dikhianati. Dalam konteks ini, produsen dituntut untuk jujur dalam
penyampaian informasi produk dan menjaga integritas dalam
pelayanannya. Kepercayaan yang dibangun dengan baik dapat
meningkatkan kepuasan konsumen secara berkelanjutan.

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa Kepercayaan berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Nurhaliza, dkk yang berjudul “Pengaruh Kepepercayaan
Dan Persepsi Nilai Terhadap Kepuasan Konsumen Goods Café”.
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat

Hasil dari perhitungan analisis regresi linier berganda yang
menunjukkan bahwasanya variabel bebas Harga (X4) berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan hasil dari perhitungan
tersebut, dapat diperoleh nilai thing sebesar 2,827 yang menunjukkan
bahwa nilai thiwng> tiavel (2,827 > 1,985) dengan tingkat nilai signifikansi
yaitu 0.006 < 0,1 dan koefisien regresi 0,249. Hal tersebut menunjukkan
bahwasanya H; diterima, yang berarti variabel Harga (X4) berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori disconfirmation of
expectations yang dikembangkan oleh Oliver (1980) dalam (Alim et al.,
2025) memperkuat penjelasan hubungan harga dan kepuasan. Teori ini
menyatakan bahwa kepuasan konsumen ditentukan oleh selisih antara
harapan sebelum membeli dengan pengalaman aktual setelah

mengonsumsi  produk. Dalam konteks harga, apabila konsumen
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mengharapkan harga yang sesuai dengan kualitas produk dan ekspektasi
tersebut terpenuhi (confirmation), maka mereka akan merasa puas. Jika
harga ternyata lebih rendah dibandingkan ekspektasi namun kualitas tetap
baik (positive disconfirmation), maka tingkat kepuasan akan meningkat.

Dalam hal harga, Islam memberikan kebebasan dalam menentukan
nilai jual beli selama mengedepankan prinsip keadilan dan kerelaan antara
dua belah pihak, sebagaimana disebutkan dalam QS. Al-Baqarah ayat 275,
yang berbunyi “Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak dapat
berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan syaitan
lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang demikian itu,
adalah disebabkan mereka berkata (berpendapat), sesungguhnya jual beli
itu sama dengan riba, padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan
mengharamkan riba. Orang-orang yang telah sampai kepadanya larangan
dari Tuhannya, lalu terus berhenti (dari mengambil riba), maka baginya
apa yang telah diambilnya dahulu (sebelum datang larangan); dan
urusannya (terserah) kepada Allah. Orang yang kembali (mengambil riba),
maka orang itu adalah penghuni-penghuni neraka, mereka kekal di
dalamnya”. bahwa Allah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba.
Maka, harga yang sebanding dengan kualitas produk akan memperkuat
nilai kepuasan konsumen dalam perspektif Islam.

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa Harga berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Konsumen sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Hariyanto, dkk yang berjudul “Pengaruh Citra Merk, Kualitas Produk,
Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Motor
Honda Beat”.

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga Terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat

Hasil dari perhitungan analisis regresi linier berganda yang
menunjukkan bahwasanya variabel bebas Citra Merek (X1), Kualitas
Produk (X»), Kepercayaan (X3) dan Harga (Xs) secara simultan
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Berdasarkan hasil
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dari perhitungan tersebut, dapat diperoleh nilai fhitung sebesar 60,205 yang
menunjukkan bahwa nilai fhitung > frabel (60,205 > 2,47) dengan tingkat nilai
signifikansi yaitu 0,000 < 0,1. Hal tersebut menunjukkan bahwasanya H5
diterima, yang berarti Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X2),
Kepercayaan (X3) dan Harga (X4) secara simultan atau bersama-sama
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Secara teoritis, hasil ini sejalan dengan Expectancy Disconfirmation
Theory (EDT) yang dikembangkan oleh Oliver (1980). Teori ini
menyatakan bahwa kepuasan konsumen terjadi ketika terdapat kesesuaian
antara harapan sebelum penggunaan produk dengan pengalaman nyata
setelah penggunaan. Dalam konteks ini, citra merek membentuk ekspektasi
awal konsumen, yang kemudian dievaluasi melalui kualitas produk,
kepercayaan terhadap merek, serta kecocokan harga. Jika konsumen
merasa. bahwa pengalaman mereka terhadap Honda Beat melebihi atau
sesuai harapan, maka terbentuk positive disconfirmation yang berujung
pada kepuasan. Sebaliknya, jika ekspektasi tidak terpenuhi, maka terjadi
negative disconfirmation yang memicu ketidakpuasan.

Dalam Islam, kepuasan konsumen adalah bagian dari implementasi
nilai ihsan (berbuat terbaik) dalam muamalah atau interaksi bisnis. Hal ini
tercermin dalam firman Allah SWT dalam QS. Ali Imran ayat 159 yang
berbunyi “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu”. Ayat ini menekankan
pentingnya sikap lemah lembut, pelayanan yang baik, dan empati terhadap
sesama, termasuk dalam konteks hubungan antara produsen dan konsumen.
Pelayanan yang baik serta produk yang berkualitas adalah wujud nyata dari
akhlak mulia dalam bisnis. Selain itu, Islam juga mengajarkan bahwa
kepuasan konsumen merupakan bentuk tanggung jawab moral dan spiritual
dari pelaku usaha. Mereka tidak hanya bertanggung jawab kepada
konsumen, tetapi juga kepada Allah SWT. Sebuah bisnis yang
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memperhatikan kebutuhan dan kepuasan pelanggan secara jujur, adil, dan
profesional adalah bisnis yang diberkahi.

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa semakin baik Citra Merek,
Kualitas Produk, Kepercayaan, dan Harga yang dirasakan oleh konsumen,
maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan Konsumen yang terbentuk.
Penelitian didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Arbiansyah dan Susanti dengan judul “Pengaruh Citra Merk, Kualitas
Produk, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna
Motor Honda Beat”, dan juga penelitian yang dilakukan oleh Nurhaliza dan
Siregar dengan judul “Pengaruh Kepercayaan dan Persepsi nilai terhadap
kepuasan konsumen goods café”. Hasil penelitian tersebut menunjukan
bahwa Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga berpengaruh

Positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut

1.

Hasil pengujian menyatakan bahwa Citra Merek berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen Pengguan Honda Beat. Citra merek juga memiliki
hubungan yang positif terhadap Kepuasan Konsumen, yang artinya
Semakin positif citra merek yang terbentuk di benak konsumen,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan Konsume Pengguna
Honda Beat Sehingga dapat disimpulkan bahwa Citra Merek yang baik
akan meningkatkan Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat.

Hasil pengujian menyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat. Kualitas Produk
juga memiliki hubungan yang positif terhadap Kepuasan Konsumen,
yang artinya Kinerja produk yang sesuai atau melebihi harapan
konsumen meningkatkan kepuasan konsumen. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Kualitas. Produk yang sesuai akan meningkatkan
Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat.

Hasil pengujian menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap
Kepuasan konsumen Pengguna Honda Beat. Kepercayaan juga
memiliki hubungan yang positif terhadap Kepuasan Konsumen, yang
artinya Semakin tinggi kepercayaan, semakin besar pula tingkat
kepuasan konsumen Pengguna Honda Beat.

Hasil pengujian menyatakan bahwa Harga berpengaruh terhadap
Kepuasan konsumen Pengguna Honda Beat. Harga juga memiliki
hubungan yang positif terhadap Kepuasan Konsumen, yang artinya
Kepuasan yang dirasakan konsumen tergantung dari Harga Honda Beat,
Konsumen merasa puas ketika nilai yang dibayar sebanding dengan
kualitas yang diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Harga yang

sesuai meningkatkan Kepuasan konsumen Pengguna Honda Beat.
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5. Hasil pengujian menyatakan bahwa Citra Merek, Kualitas Produk,

Kepercayaan dan Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen
Pengguna Honda Beat. Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan
Harga juga memiliki hubungan yang positif terhadap Kepuasan
Konsumen, yang artinya Kepuasan yang dirasakan konsumen
tergantung dari Citra Merek, Kualitas Produk, Kepercayaan dan Harga

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Honda Beat.

B. Saran

Keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada cakupan wilayah

yang hanya terfokus di Purwokerto dan jumlah sampel yang terbatas,

sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan untuk populasi yang lebih

luas. Selain itu, penelitian ini hanya menggunakan variabel citra merek,

kualitas produk, kepercayaan, dan harga, tanpa mempertimbangkan faktor

lain seperti pelayanan purna jual atau inovasi produk.

Berdasarkan kelemahan dan keterbatasan yang ada 'di dalam

penelitian  ini, maka peneliti menemukan beberapa saran yang dapat

dipertimbangkan dan dapat dijadikan acuan untuk penelitian selanjutnya,

yaitu:

1.

Bagi perusahaan

PT Astra Honda Motor sebaiknya merancang program yang
menggabungkan penguatan citra merek, peningkatan kualitas produk,
pembangunan kepercayaan, dan penetapan harga yang sesuai dengan
ekspektasi konsumen. Misalnya, kampanye yang menunjukkan bahwa
Honda Beat tidak hanya menawarkan produk dengan kualitas tinggi,
tetapi juga memiliki citra merek yang dapat dipercaya dan harga yang
sesuai dengan kualitasnya.

Bagi Masyarakat

Masyarakat sebagai konsumen diharapkan lebih selektif dan bijak dalam
memilith sepeda motor, khususnya Honda Beat, dengan
mempertimbangkan citra merek, kualitas produk, tingkat kepercayaan

terhadap produsen, serta kesesuaian harga. Konsumen sebaiknya tidak
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hanya terpaku pada popularitas merek, tetapi juga melihat seberapa jauh
produk tersebut memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan dalam
jangka panjang.

. Bagi peneliti selanjutnya

Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas sampel dengan
melibatkan konsumen di wilayah yang lebih luas atau bahkan secara
nasional, untuk mendapatkan gambaran yang lebih representatif
mengenai pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen.
Meskipun penelitian ini fokus pada citra merek, kualitas produk,
kepercayaan, dan harga, masih banyak faktor lain yang mungkin
mempengaruhi kepuasan konsumen, Seperti loyalitas dan layanan purna

Jjual.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner

IDENTITAS RESPONDEN

Pertanyaan Umum
Nama :
Jenis kelamin Anda:
e Pria
e Wanita
Usia Anda:
e 18-25 tahun
e 26-35 tahun
e ' 36-45tahun
e 46-55tahun
e 55+ tahun
Pekerjaan Anda:
e Pelajar/Mahasiswa

e Karyawan Swasta
e PNS
e Wiraswasta
e Ibu Rumah Tangga
e Lainnya
Apakah Anda memiliki sepeda motor Honda Beat?
e Ya
e Tidak

Jika ya, berapa lama Anda telah menggunakan Honda Beat?
Kurang dari 1 tahun

1-3 tahun

3-5 tahun

Lebih dari 5 tahun

PETUNJUK PENGISIAN

Isilah daftar pertanyaaan berikut dengan cara memberi tanda checklist (\/ ) pada
salah satu jawaban yang tersedia sesuai persepsi Bapak/Ibu/Saudara.
Keterangan:

1= Sangat tidak setuju

2= Tidak setuju

3= Netral

4= Setuju



5= Sangat setuju




a. Variabel Citra Merek (X1)

Pertanyaan

Saya percaya bahwa Honda sebagai produsen
memiliki reputasi yang baik.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena sesuai dengan gaya hidup saya.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini dikenal sebagai produk yang
irit, awet, dan mudah digunakan.

b. Variabel Kualitas Produk (X2)

Pertanyaan

Saya puas menggunakan Honda Beat karena
kinerjanya halus, stabil, dan sesuai harapan
saya sebagai pengguna.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini memiliki daya tahan yang
baik dan tetap nyaman digunakan meskipun
sudah lama dipakai.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini sesuai dengan spesifikasi dan
fitur yang dijanjikan oleh produsen.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena fitur-fitur yang tersedia, seperti bagasi
luas, panel digital, dan sistem hemat bahan
bakar, sangat membantu kebutuhan saya
sehari-hari.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini jarang mengalami kerusakan
dan dapat diandalkan untuk penggunaan
sehari-hari.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena desain dan tampilannya menarik serta
sesuai dengan selera saya.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini memberikan kesan sebagai
produk yang berkualitas tinggi sejak pertama
kali saya melihat dan menggunakannya.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena motor ini memberikan kecepatan dan
kenyamanan yang optimal untuk perjalanan
sehari-hari

c. Variabel Kepercayaan (X3)

\ No \ Pertanyaan




Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena Honda merupakan perusahaan yang
jujur, bertanggung jawab, dan menepati janji
terhadap konsumennya

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena Honda memperhatikan kepentingan dan
kenyamanan konsumennya.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena saya percaya Honda memiliki keahlian
dan pengalaman dalam memproduksi motor
berkualitas

d. Variabel Harga (X4)

No

Pertanyaan

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena harga jualnya sesuai dengan kualitas
dan manfaat yang saya terima.

Saya tetap merasa puas menggunakan Honda
Beat meskipun tetjadi kenaikan harga, karena
manfaat yang saya rasakan masih sebanding
dengan biayanya

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena harganya masih lebih terjangkau
dibandingkan dengan motor merek lain yang
sekelas.

e. Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Pertanyaan

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena kualitas produknya sudah sesuai dengan
harapan saya.

Saya merasa puas menggunakan Honda Beat
karena harganya tidak memberatkan secara
finansial.

Saya merasa puas sebagai pengguna Honda
Beat karena pelayanan dari dealer atau bengkel
resmi Honda sangat baik dan membantu.

Saya merasa puas dan bangga menggunakan
Honda Beat karena motor ini mencerminkan
gaya hidup dan kepribadian saya.




Lampiran 2 Bukti Penyebaran Kuisioner

Status saya
= @ Baru saja

Hallo temen temen

Aku sedang melakukan penelitian skripsi
dan butuh responden untuk isi kuesioner.
Kalau kamu pengguna Honda Beat dan
domisili Purwokerto, boleh banget bantu
isi ya! Usia 17 tahun ke atas yaa.

Berikut link kuisionernya:
forms.gle/MJngrBz4rv4...

Terima kasih banyak sebelumnya! &® 4

("2 Status saya

Baru saja

"8 Kuisioner Penelitian * Pengaruh Citra
Merek, Kualitas Prod

Hallo temen temen
Aku sedang melakukan penelitian skripsi
dan butuh responden untuk isi kuesioner.
Kalau kamu pengguna Honda Beat dan
domisili Purwokerto, boleh banget bantu
isi yal Usia 17 tahun ke atas yaa.
Berikut link kuisionernya:

/ 3241v4...

Terima kasih banyak ls‘ébélumnya! fooles

1129 @O @ - il il @ 45%

58 penerima

<" Nabila, Ad Hida, Mba, Rahma, Rah.
A lamu'alaikum waranmatuliani
vabarakatuh

Kepada Yth
Bapak/Ibu/Saudara/i

Perkenalkan saya Nadiva Anggria Putri,
mahasiswi program studi Ekonomi
Syariah, UIN Prof. K.H. Saifuddin

Zuhri Purwokerto. Saat ini sedang
melaksanakan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui Pengaruh Citra
Merek, Kualitas Produk, Kepe

dan Harga terhadap Kepuasan
Konsumen pengguna Honda Beat

( Studi Kasus Pengguna Honda Beat di
Purwokerto)

Sehubungan dengan hal tersebut,
kami memohon kesediaan Bapak/Ibu/
Saudara(i) untuk meluangkan waktu
mengisi kuesioner saya dengan kriteria
sebagai berikut
1. Responden merupakan Pengguna
Honda Beat yang berdomisili di
Purwokerto
Responden Berusia Diatas 17 tahun

Perlu saya sampaikan bahwa seluruh
data dan informasi yang diberika

Temen2 mohon bantuannya untuk
mengisi kuisioner ku dong Terima aksih
anyak sebelumnya@ @®

Status saya

Hallo temen temen

Aku sedang melakukan penelitian skripsi
dan butuh responden untuk isi kuesioner.
Kalau kamu pengguna Honda Beat dan
domisili Purwokerto, boleh banget bantu
isi ya! Usia 17 tahun ke atas yaa.

Berikut link kuisionernya:
forms.gle/MJngrBz4rva...

Terima kasih banyak sebelumnya! @ J+




Lampiran 3 Daftar Responden Penelitian

No Jenis Usia Domisili Jumlah Tahun
kelamin pemakaian

1. Pria 26-35 tahun Purwokerto barat 3-5 tahun
2. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
3. Pria 26-35 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
4. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 3-5 tahun
5. Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun
6. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
7. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 1-3 tahun
8. Wanita | 18-25 tahun Purwokerto timur lebih dari 5 tahun
9. | Wanita | 18-25tahun | Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
10. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
11. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto timur 1-3 tahun
12. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun
13. | Pria 18-25 tahun Purwokerto barat 3-5 tahun
14. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto barat 3-5 tahun
15. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun
16. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 1-3 tahun
17. | Wanita_ | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih-dari 5 tahun
18. | Pria 18-25 tahun = | Purwokerto barat 3-5 tahun
19. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
20. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
21. | Wanita {-18-25 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
22. | Wanita - | 36-45 tahun Purwokerto selatan . | lebih dari 5 tahun
23. | Wanita | 18-25tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
24. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun
25. | Pria 18-25 tahun Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
26. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
27. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
28. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
29. | Pria 18-25 tahun Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
30. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
31. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
32. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun
33, | Pria 26-35 tahun Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
34. | Pria 36-45 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
35. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto barat 1-3 tahun
36. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
37. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto selatan | 1-3 tahun
38. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun
39. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto barat 3-5 tahun
40. | Wanita | 26-35 tahun Purwokerto timur 3-5 tahun
41. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun




42. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
43, | Wanita | 46-55 tahun Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
44. | Wanita | 26-35 tahun | Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
45. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
46. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun

47. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
48. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
49. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 1-3 tahun

50. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto timur 3-5 tahun

51. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun

52. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
53. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | 1-3 tahun

54. | Pria 26-35 tahun | Purwokerto barat 1-3 tahun

55. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
56. | Pria 26-35 tahun | Purwokerto timur lebih dari 5 tahun
57. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
58. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
59. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto timur 1-3 tahun

60. | Wanita | 18-25tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
61. | Wanita - | 36-45 Purwokerto timur 3-5tahun

62. | Wanita- | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
63. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
64. | Wanita. | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
65. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebihdari 5 tahun
66. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
67. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun

68. | Pria 26-35 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
69. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto selatan | Kurang dari 1tahun
70. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto timur | Kurang dari 1tahun
71. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto barat Kurang dari 1tahun
72. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
73. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto utara Kurang dari 1tahun
74. | Pria 18-25 tahun Purwokerto timur lebih dari 5 tahun
75. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun

76. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 1-3 tahun

77. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun

78. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto selatan | Kurang dari 1tahun
79. | Pria 18-25 tahun Purwokerto timur 3-5 tahun

80. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | 3-5 tahun

81. | Pria 18-25 tahun Purwokerto utara 3-5 tahun

82. | Pria 26-35 tahun Purwokerto timur lebih dari 5 tahun
83. | Pria 18-25 tahun Purwokerto timur lebih dari 5 tahun
84. | Pria 18-25 tahun Purwokerto barat 3-5 tahun

85. | Pria 26-35 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun




86. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 1-3 tahun
87. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto barat 1-3 tahun
88. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto barat lebih dari 5 tahun
89. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
90. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
91. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
92. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | lebih dari 5 tahun
93. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto selatan | 3-5 tahun
94. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | 3-5 tahun
95. | Pria 18-25 tahun Purwokerto selatan | 3-5 tahun
96. | Pria 18-25 tahun | Purwokerto selatan | 3-5 tahun
97. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto selatan | 1-3 tahun
98. | Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara 1-3 tahun
99. | Wanita | 18-25 tahun Purwokerto utara lebih dari 5 tahun
100.| Wanita | 18-25 tahun | Purwokerto utara lebih dari 5 tahun

Lampiran 4 Tabulasi Hasil Kuisioner X1 Dan X2

No citra total kualitas produk Total
merek x1 x2
X11 [ X1.2 | 13 X201 | X202 | X23 | X24 | X255 | X26 | X2.7 | X238
1 4 4 4 12 3 3 3 4 2 4 3 3 25
2] 4 5 4 13 4 5 5 4 4 5 5 5 37
3! 5 5 5 15 4 5 4 4 5 4 5 4 35
4, 4 4 4 12 4 3 4 4 3 4 3 4 29
5. 4 4 5 13 4 4 4 4 4 4 4 4 32
6. 4 4 4 12 4 5 4 3 3 4 4 4 31
7. |4 4 |5 [13 |4 Ja [4 |3 |4 |4 |4 [4 |31
8. 4 4 4 12 4 4 4 4 4 4 4 4 32
9. |5 |5 |5 |15 [5 |5 |5 |5 |5 [5 |5 |5 |40
10. | 4 4 4 12 5 4 5 5 5 4 4 4 36
11. |4 |5 |5 [14 [3 |3 |3 [3 [3 |4 [3 [4 |26
12. | 4 5 4 13 4 5 5 5 5 5 5 5 39
13. |4 |4 |5 [13 |4 |3 [3 [3 [3 [3 [1 [3 |23
14. |4 |4 [4 |12 4 |3 |4 |5 |4 |3 |4 |4 |31
15. |5 5 5 15 4 4 4 4 4 4 4 4 32
16. |3 |4 [5 |12 [4 [3 |3 [4 [3 |4 |4 [4 |2
17. |5 |4 |3 |12 [4 |5 |4 |5 |4 |3 |4 [4 |33
18. |4 |4 [4 |12 |4 |4 |4 [3 |4 |3 |4 |5 |31
19. |5 |5 |5 |15 |5 |5 |5 [5 |5 |5 |5 [5 |40
20. |4 |4 |5 [13 |5 |4 |4 |5 |5 |5 |5 [4 |37
21. |4 |4 |4 |12 |4 |4 |4 [4 |5 |4 |4 |5 |34
22. |4 2 2 8 2 2 4 5 2 2 2 2 21
23. |5 [4 |4 [13 |5 |4 |4 |4 |5 |5 |4 |5 |36
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Lampiran 5 Tabulasi Hasil Kuisioner X3, X4 dan 'Y
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Lampiran 6 Hasil Uji Validitas

Hasil Uji Validitas Variabel Harga

Item Nilai #hitung Nilai 7aper Keterangan
Xa.1 0,770 0,196 Valid
X42 0,865 0,196 Valid
X4.3 0,809 0,196 Valid

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
Item Nilai #irung Nilai 7zaper Keterangan
X1 0,790 0,196 Valid
X22 0,767 0,196 Valid
X2.3 0,837 0,196 Valid
X4 0,662 0,196 Valid
X2.5 0,743 0,196 Valid
X2.6 0,803 0,196 Valid
X7 0,773 0,196 Valid
X2.8 0,704 0,196 Valid
Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan
Item Nilai 74itung Nilai 7aper Keterangan
X3.1 0,887 0,196 Valid
X32 0,840 0,196 Valid
X3.3 0,875 0,196 Valid
Hasil Uji Validitas Variabel Harga

Item Nilai 7itung Nilai 7zaper Keterangan
Xa.1 0,811 0,196 Valid
X42 0,807 0,196 Valid
X4.3 0,879 0,196 Valid




Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen

[tem Nilai 7itung Nilai 71aper Keterangan
Yl 0,755 0,196 Valid
Y2 0,726 0,196 Valid
Y3 0,721 0,196 Valid
Y4 0,825 0,196 Valid

Lampiran 7 Hasil Uji Reliabilitas

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Citra Merek

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
746 3

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.895 8

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.836 3




Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
772 3

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.752 4

Lampiran 8 Hasil Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

I 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 311963002

Most Extrerne Differences  Absolute 054
Positive 054

Megative -.054

Test Statistic 054
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2009

Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics

Madel Tolerance VIF

1 X1 A05 2471
X2 240 4173
x3 216 4637
x4 348 2863

a. Dependent Variahle: ¥




Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®

Standardized
LInstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Stal. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) -.004 006 -773 442
X1 088 067 365 1.305 195
X2 036 036 319 1.005 31T
X3 006 72 014 035 ar2
W4 -.053 046 -.240 -1.159 .249
Lampiran 9 Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Sguare Sguare the Estimate
1 8478 J17 705 1137
a. Predictors: (Constant), X4, 1, %3 X2
ANOVA®
surn of
Madel Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 311.304 4 77.826 60.205 ﬁ,tllf.'l1h
Residual 122.806 95 1.293
Total 434110 99
a. Dependent Variable: ¥
b. Predictors: (Constant), X4, X1, X3, X2
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Moadel B St Error Beta t Sig.
1 (Constant) -4678 3485 -1.350 80
X1 A54 224 133 24149 017
X2 .289 034 B32 B.614 =00
X3 030 014 124 2182 031
x4 249 .088 214 2.827 .006

a. DependentVariable: Y




Lampiran 10: r tabel, t tabel, f tabel
Tabel R-Hitung (lanjutan)

DF = n-2 0,1 0,05 0,02 0,01 0,001

r 0,005 r 0,05 r 0,025 r 0,01 r 0,001

0,1829 0,2172 0,2565 0,2830 0,3568

0,1818 0,2159 0,2550 0,2813 0,3547

0,1807 0,2146 0,2535 0,2796 0,3527

0,1796 0,2133 0,2520 0,2780 0,3507

0,1786 0,2120 0,2505 0,2764 0,3487

0,1775 0,2108 0,2491 0,2748 0,3468

0,1765 0,2096 0,2477 0,2732 0,3449

0,1755 0,2084 0,2463 02717 0,3430

0,1745 0,2072 0,2449 0,2702 0,3412

0,1735 0,2061 0,2435 0,2687 0,3393

01726 0,2050 0,2422 0,2673 0,3375

0,1716 0,2039 0,2409 0,2659 0,3358

0,1707 0,2028 0,2396 0,2645 0,3341

0,1698 0,2017 0,2384 0,2631 0,3323

0.1689 0,2006 0,2371 0,2617 0,3307

0,1680 0,1996 0,2359 0.2604 0,3290

0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274

0,1663 0,1975 0,2335 0,2578 0,3258

0,1654 0,1966 0,2324 0,2565 0,3242

8(8|%8|8|R 8|8 28883 SR B82S

0,1646 0,1956 0,2312 0,2552 0,3226

100 0,1638 0,1946 0,2301 0,2540 0,3211
101 0,1630 0,1937 0,2290 0,2528 0,3196
102 0,1622 0,1927 0,2279 0,2515 0,3181
103 0,1614 0,1918 0,2268 0,2504 0,3166
104 0,1606 0,1909 0,2257 0,2492 0,3152
105 0,1599 0,1900 0,2247 0,2480 0,3137
106 0,159 0,1891 0,2236 0,2469 0,3123
107 0,1584 0,1882 0,2226 0,2458 0,3109
108 0,1576 0,1874 02216 0,2446 0,3095
109 0,1569 0,1865 0,2206 0,2436 0,3082
110 0,1562 0,1857 0,2196 0,2425 0,3068
111 0,1555 0,1848 0,2186 0,2414 0,3055
112 0,1548 0,1840 02177 0,2403 0,3042
113 0,1541 0,1832 0,2167 0,2393 0,3029
114 0,1535 0,1824 02158 0,2383 0,3016
115 0,1528 0,1816 0,2149 0,2373 0,3004
116 0,1522 0,1809 0,2139 0,2363 0,2991
117 0,1515 0,1801 0,2131 0,2353 0,2979
118 0,1509 0,1793 0,2122 0,2343 0,2967
119 0,1502 0,1786 0,2113 0,2333 0,2955

120 0,1496 0,1779 0,2104 0,2324 0,2943




Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)

0.28 o010 0.05 0.02% 0.01 0.005 0.001
0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002

067753 1.20200 1.66388 1.98060 23127 263100 3.19302
0.67749 1.20196 1.66365 1.08032 237260 2032 310262
067746 1.20183 1.66342 1.08806 29112 263637 31038
067742 120001 1.66320 1.08861 237156 263563 31001
067739 1.20150 1.66208 1.08827 23no02 263401 318600
067738 120047 1.66277 1.08703 237049 263421 sern
067732 1.20136 1.06256 1.98761 2 36008 263353 3.18657
067729 1.20126 1.66235 1.98729 23607 263286 318544
067726 1.20114 1.66216 1.08608 236808 263220 318434
067723 1.20103 1.66106 1.08667 236850 263157 318327
067720 1.20002 166177 1.98638 236803 263004 38222
0erny 1.20082 166150 1.08600 2.36757 263033 318119
067714 1.29072 166140 1.08580 2.36M2 262073 318019
067711 1.20062 1.66123 1.086582 236087 262018 3
0.67708 1.20053 1.66108 1.08526 236624 262858 3.17826
0.67706 1.20043 1.66088 1.98408 236582 262802 ERRLA)
0.67703 1.20034 1.66071 1.08472 236641 262747 31763
0.67700 1.29025 1.66065 1.08447 2 36600 262603 317540
067608 1.20016 1.66030 1.98422 236461 262601 317400
0.67696 1.20007 1.66023 1.08307 2.36422 262680 317374
0.67693 1.28000 1.66008 1.08373 2.36384 26253 317280
102 0.67600 1.28001 165003 1.08350 236346 262489 317206
103 0.67688 1.28082 1.05978 1.98326 236310 262401 31728
104 0.67686 1.28074 1.65064 1.98304 236274 262303 317045
108 0.67683 1.28067 1.65080 1.98282 2.36239 262347 J.16067
106 0.67681 1.26050 1.66036 1.08260 236204 2623501 3.16800
107 0.67679 1.28051 1.66022 1.08238 236170 202256 316818
108 o.erery 1.28044 1.65000 108217 296137 262212 e
100 0.67675 1.28037 1.65896 1.08197 2.36108 262160 3.16660
110 067673 1.28030 1.65882 1.08177 236073 262126 3.16508
m 0676N 1.28022 1.65870 1.98157 2.36041 262088 316528
12 0.67669 1.280m6 1.65857 1.98137 23600 262044 3.16460
13 0.67667 1.28000 1.65845 1.08118 2 35980 262004 316302
14 067665 1.26002 1.65833 1.98000 235080 261064 316326
15 0.67663 1.28806 1.65821 1.98081 235021 261026 36262
116 0.67661 1.28880 1.65810 1.08063 235802 261888 316108
" 067659 1.28883 1.65798 1.08045 2.35864 261850 316136
118 067687 1.28877 1.65787 1.08027 2365837 261814 316074
19 0.67056 1.28871 105776 1.98010 2.35800 261778 316013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97003 236782 261742 3.15054
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Titik Persentase Distribusi F_untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (M1)

df untuk
penyeabut

{N2) 1 2 3 4 5 -1 T B 9 10 1 12 13 14 15
91 | 395 | 310 | 270 | 247 (231 | 220 211 (204 | 198 | 194 | 190 | 186 | 183 | 180 | 1.78

92 | 394 | 310 | 270 | 247 (231 | 220 211 (204 | 198 | 194 | 189 | 186 | 183 | 180 | 1.78

93 | 394 | 309 | 270 | 247 (231 | 220 211 (204 | 198 | 193 | 189 | 186 | 183 | 180 | 1.78

94 | 394 | 309 | 270 | 247 (231 | 220 ) 211 [ 204 | 198 | 193 | 189 | 186 | 183 | 180 | 1.77

95 | 394 | 309 | 270 | 247 (231 | 220 211 [ 204 | 198 | 193 | 189 | 186 | 182 | 180 | 1.77

96 | 304 | 300 | 270 | 247 (231 | 219 211 [ 204 | 198 | 193 | 180 | 185 | 182 | 180 | 1.77

97 | 394 | 309 | 270 | 247 (231 | 219 211 [ 204 | 198 | 193 | 189 | 185 | 182 | 180 | 1.77

98 | 394 | 309 | 270 | 246 | 231 | 219 | 210 [ 203 | 198 | 193 | 189 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77

99 | 394 | 309|270 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 | 198 | 193 | 189 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77

100 | 384 | 300 | 270 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 [ 1.97 | 193 | 189 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77
101 | 394 | 309 | 269 | 246 | 230 ( 219 | 210 | 203 (197 | 193 | 188 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77
102 | 393 | 309 | 269 | 246 | 230 ( 219 | 210 | 203 [ 197 | 192 | 188 | 185 | 1.82 | 1.79 | 1.77
103 | 393 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 (197 | 192 | 188 | 185 | 182 | 1.79 | 1.76
104 | 383 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 (197 | 192 | 188 | 185 | 182 | 1.79 | 1.76
105 | 393 | 308 | 269 | 246 | 230 ( 219 | 210 | 203 (197 | 192 | 188 | 185 [ 181 | 179 | 1.76
106 | 393 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 (197 | 192 | 188 | 184 [ 181 | 179 | 1.76
107 | 393 | 308 | 269 | 246 | 230 | 248 | 210 | 203 [ 197 [ 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.79 | 1.76
108 | 383 | 308 | 269 | 246 | 230 | 248 | 210 | 203 [ 197 [ 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
109 | 383 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 (202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 [ 178 | 1.76
110 | 393 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 (202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 178 | 1.76
111 | 393 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 (197 | 192 | 188 | 184 [ 181 | 178 | 1.76
112 | 393 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 (196 | 192 | 188 | 184 [ 181 | 178 | 1.76
113 | 393 | 308 | 268 | 245 | 229 | 218 | 209 | 202 (196 | 192 | 187 | 184 [ 181 | 1.78 | 1.76
114 | 382 | 308 | 268 | 245 | 229 | 218 | 209 | 202 [ 196 | 191 | 187 | 184 [ 181 | 1.78 | 1.75
116 | 392 | 308 | 268 | 245 | 220 ( 218 | 209 | 202 (196 | 191 | 187 | 184 [ 181 | 178 | 1.75
116 | 392 | 307 | 268 | 245 | 229 ( 218 | 209 | 202 (196 | 191 | 187 | 184 [ 181 | 178 | 1.75
117 | 392 | 307 | 268 | 245 | 229 | 218 | 209 | 202 | 1.96 | 191 | 187 | 184 | 180 | 1.78 | 1.75
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