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ABSTRAK 
 

HUBUNGAN ANTARA CITRA MEREK DAN PERSEPSI TERHADAP 
KUALITAS PRODUK DENGAN KEPUASAN KONSUMEN PADA  

PENGGUNA SEPEDA MOTOR HONDA SUPRA X 125 

 
Persaingan global menuntut setiap perusahaan untuk dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen atau pelanggan (customer satisfaction). Dalam menjalankan 
aktivitas bisnis dan kegiatan usahanya, umumnya yang harus diperhatikan perusahaan 
dengan orientasi pelanggan atau customer orientation, menyangkut apa yang harus 
dipuaskan perusahaan terhadap pelanggannya. Banyak faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen, di antaranya adalah citra merek dan persepsi terhadap kualitas 
produk. Citra merek produk yang positif mempresentasikan keseluruhan persepsi dari 
merek. Citra merek yang baik serta persepsi terhadap kualitas produk yang dapat 
dipertanggungjawabkan akan menciptakan kepuasan pada konsumen. 

Tujuan utama dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan antara 
citra merek dan persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen. 
Hipotesis yang diajukan terdiri dari hipotesis mayor yaitu ada hubungan antara citra 
merek dan persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen, dan hipotesis 
minor yaitu ada hubungan positif antara citra merek dengan kepuasan konsumen dan 
hubungan positif antara persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen. 

Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna sepeda motor Honda Supra X 125 
konsumen AHASS (Astra Honda Authorized Service Station) Taruna Motor Grup Solo 
sejumlah 75 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah incidental non 
random sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan skala persepsi 
terhadap citra perusahaan, skala kualitas pelayanan dan skala kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis menggunakan teknik analisis regresi dua prediktor 
diketahui ada hubungan yang sangat signifikan antara citra merek dan persepsi terhadap 
kualitas produk dengan kepuasan konsumen, ditunjukkan oleh nilai R = 0,502; Fregresi  = 
12,158; p < 0,01. Ada hubungan positif yang sangat signifikan antara citra merek 
dengan kepuasan konsumen, ditunjukkan oleh nilai korelasi rx1y-2 = 0,445; p < 0,01. Ada 
hubungan positif yang sangat signifikan antara persepsi terhadap kualitas produk 
dengan kepuasan konsumen ditunjukkan oleh nilai korelasi rx2y-1 = 0,289; p < 0,01.  

Peranan atau sumbangan efektif citra merek terhadap kepuasan konsumen (SE) 
= 18,417%, persepsi terhadap kualitas produk (SE) terhadap kepuasan konsumen = 
6,828%. Total (SE) = 25,2% yang berarti masih terdapat 74,8% faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen di luar variabel citra merek dan persepsi terhadap 
kualitas produk seperti daya tahan (durability), pengalaman masa lalu, karakteristik 
produk, gaya hidup maupun nilai-nilai konsumen. 

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah ada hubungan yang sangat signifikan 
antara citra merek dan persepsi terhadap kualitas produk dengan kepuasan konsumen. 


