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ABSTRAK 

Pada dasarnya loyalitas diartikan sebagai kesetiaan seseorang dalam 
terhadap suatu hal.. Dari total populasi sepeda motor, 66% merupakan sepeda 
motor buatan pabrik Honda. Konsumen dalam hal membeli sepeda motor tak bisa 
lepas dari citra merek dan kualitas produk. Pada penelitian terdahulu telah 
dilakukan penelitian yang terkait dengan variabel tersebut, namun peneliti kali ini 
ingin memfokuskan pada produk sepeda motor Honda. Oleh karena itu penelitian 
ini bertujuan untuk (1) mengetahui ada tidaknya hubungan antara citra merek dan 
kualitas produk dengan loyalitas pelanggan sepeda motor Honda (2) mengetahui 
ada tidaknya hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan sepeda motor 
Honda (3) mengetahui ada tidaknya hubungan kualitas produk dengan loyalitas 
pelanggan sepeda motor Honda. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 
yang pernah membeli dan memiliki sepeda motor Honda yang berada di Kota 
Probolinggo. Sampel penelitian berjumlah 147 subjek dengan menggunakan 
teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar angket 
yang berisi angket terbuka dan tertutup dari loyalitas pelanggan, citra merek dan 
kualitas produk. Hipotesis penelitian diuji dengan pearson jika sebaran data 
normal dan linier. Kemudian untuk analisis ketiga variabel menggunakan analisis 
regresi berganda. Hasil penelitian menunjukan ada hubungan antara citra merek 
dangan loyalitas pelanggan sepeda motor Honda r = 0,371 (p <0,05) da nada 
hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas pelanggan produk sepeda motor 
Honda r = 0,234 (p <0,05) serta ada hubungan antara citra merek dan kualitas 
produk dengan loyalitas pelanggan sepeda motor Honda r = 0,613 (p <0,05). 
Kesimpulannya adalah maka dapat dikatakan bahwa ada hubungan yang 
signifikan antara citra merek dan kualitas produk dengan loyalitas pelanggan 
sepeda motor Honda. Implikasi dari penelitian ini, perusahaan dapat 
meningkatkan kemampuan dalam memberikan layanan kepada pelanggan, dan 
meningkatkan mutu dalam memberikan service kepada pelanggan. Sehingga 
pelayan tetap loyal kepada perusahaan Honda. 

Pada dasarnya loyalitas diartikan sebagai kesetiaan seseorang dalam 
terhadap suatu hal.. Dari total populasi sepeda motor, 66% merupakan sepeda 
motor buatan pabrik Honda. Konsumen dalam hal membeli sepeda motor tak bisa 
lepas dari citra merek dan kualitas produk. Pada penelitian terdahulu telah 
dilakukan penelitian yang terkait dengan variabel tersebut, namun peneliti kali ini 
ingin memfokuskan pada produk sepeda motor Honda. Oleh karena itu penelitian 
ini bertujuan untuk (1) mengetahui ada tidaknya hubungan antara citra merek dan 
kualitas produk dengan loyalitas pelanggan sepeda motor Honda (2) mengetahui 
ada tidaknya hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan sepeda motor 
Honda (3) mengetahui ada tidaknya hubungan kualitas produk dengan loyalitas 
pelanggan sepeda motor Honda. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 
yang pernah membeli dan memiliki sepeda motor Honda yang berada di Kota 
Probolinggo. Sampel penelitian berjumlah 147 subjek dengan menggunakan 

purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar angket 
yang berisi angket terbuka dan tertutup dari loyalitas pelanggan, citra merek dan 
kualitas produk. Hipotesis penelitian diuji dengan pearson jika sebaran data 
normal dan linier. Kemudian untuk analisis ketiga variabel menggunakan analisis 
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Kata Kunci : Citra merek, Kualitas produk, Loyalitas pelanggan, produk sepeda 
motor Honda. 
PENDAHULUAN 
  

Memiliki pelanggan yang loyal adalah suatu tujuan dari perusahaan, 

karena loyalitas pelanggan dapat menjamin kontinuitas perusahaan dalam jangka 

panjang. Pada dasarnya loyalitas diartikan sebagai kesetiaan seseorang dalam 

terhadap suatu hal. Sepeda motor merupakan alat transportasi yang sering 

digunakan masyarakat karena merupakan alat transportasi yang murah harganya, 

sehingga sangat terjangkau oleh daya beli masyarakat. Berbagai cara dilakukan 

oleh perusahaan sepeda motor honda untuk meningkatkan pembelian sepeda 

motor honda, salah satunya adalah dengan memberikan inovasi dan kerja 

performa baru dalam setiap peluncuran produk baru. Pada tahun 2013 honda 

mengeluarkan sepeda motor vario dengan menggunakan idling stop system 

dimana ISS ini pertama kali dibenamkan pada sepeda motor honda matic, dengan 

adanya inovasi baru dengan menambah ISS pada sepeda motor Honda. 

 Dalam penelitian ini loyalitas pelanggan dihubungkan dengan citra merek 

dan kualitas produk. Menurut Kotler dan Keller (2006) Loyalitas pelanggan 

adalah komitmen yang mendalam dari konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang terhadap barang atau jasa tertentu secara konsisten dimasa yang akan 

datang, menolak pengaruh lain, dan sulit membuatnya berpindah. Kunci utama 

dalam menciptakan loylitas konsumen adalah dengan meningkatkan penilaian 

konsuman. Menurut Kotler (2006) menjelaskan bahwa citra merek adalah 

penilaian dan kepercayaan konsumen yang merupakan cerminan dari ingatan 

mereka. Citra yang terbentuk dapat bersifat positif atau negatif. (Marteson, 2007, 

p.546) menjelaskan bahwa image merupakan gagasan individu yang memegang 

keterkaitan dengan individu lain, kelompok atau organisasi. Dengan kata lain, 

image merupakan kesan yang timbul pada diri individu atau suatu kelompok yang 

berusaha untuk membuat atau mempengaruhi orang lain terkait dirinya sendiri.

Kualitas produk didefinisikan sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas 

kebaikan kinerja barang dan jasa (Mowen dan Minor, 2002). Kualitas produk 

merupakan fokus utama dalam perusahaan, kualitas merupakan suatu kebijakan 

sehingga sangat terjangkau oleh daya beli masyarakat. Berbagai cara dilakukan 

oleh perusahaan sepeda motor honda untuk meningkatkan pembelian sepeda 

motor honda, salah satunya adalah dengan memberikan inovasi dan kerja 

performa baru dalam setiap peluncuran produk baru. Pada tahun 2013 honda 

mengeluarkan sepeda motor vario dengan menggunakan idling stop system 

dimana ISS ini pertama kali dibenamkan pada sepeda motor honda matic, dengan 

 Dalam penelitian ini loyalitas pelanggan dihubungkan dengan citra merek 

dan kualitas produk. Menurut Kotler dan Keller (2006) Loyalitas pelanggan 

adalah komitmen yang mendalam dari konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang terhadap barang atau jasa tertentu secara konsisten dimasa yang akan 

datang, menolak pengaruh lain, dan sulit membuatnya berpindah.

dalam menciptakan loylitas konsumen adalah dengan meningkatkan penilaian 

Menurut Kotler (2006) menjelaskan bahwa citra

penilaian dan kepercayaan konsumen yang merupakan cerminan dari 
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penting dalam meningkatkan daya saing produk yang harus memberi kepuasan 

kepada konsumen yang melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas produk 

dari pesaing (Kotler dan Armstrong, 1997).  

Peneliti ingin mengetahui apakah citra merek dan kualitas produk 

berhubungan dengan loyalitas pelanggan.  

METODE PENELITIAN  

Pada variabel loyalitas pelanggan diukur menggunakan skala yang 

mengacu dari aspek – aspek loyalitas pelanggan menurut Griffin (2005), lalu pada 

variabel citra merek menggunakan skala yang mengacu dari aspek – aspek citra 

merek menurut Keller (2008), pada variabel kualitas produk menggunakan skala 

yang mengacu dari aspek – aspek kualitas produk menurut Garvin (dalam 

penelitian, Nurina 2013). Populasi penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

membeli dan memiliki sepeda motor Honda lebih dari satu kali dan teknik 

pengambilan sampling dilakukan secara purposive sampling, yaitu pemilihan 

sampel yang sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti.  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tabel 1. Hubungan citra merek dan kualitas produk dengan loyalitas produk

Variabel p r
Citra Merek dan Kualitas Produk dengan 

Loyalitas Pelanggan
0,000 0,613

 Hasil penelitian pada tabel 1 menunjukan bahwa ada hubungan antara 

citra merek dan kualitas produk dengan loyalitas pelanggan pengguna sepeda 

motor Honda dengan nilai r = 0,613 dan nilai signifikansi p = 0,000. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Chrisandi (2014) yang 

menyatakan bahwa ada hubungan yang signifikan antara citra merek dan kualitas 

produk dengan loyalitas pelanggan. Hasil korelasi menunjukkan adanya hubungan 

dikarenakan bahwa dengan adanya citra merek dalam diri konsumen akan 

memberikan dorongan kepada konsumen untuk melakukan pembelian ulang, citra 

merek sendiri terbentuk jika ada kualitas yang baik  (Glenn Walters ,1974).

Pada variabel loyalitas pelanggan diukur menggunakan skala yang 

mengacu dari aspek  aspek loyalitas pelanggan menurut Griffin (2005), lalu pada  aspek loyalitas pelanggan menurut Griffin (2005), lalu pada 

variabel citra merek menggunakan skala yang mengacu dari aspek 

merek menurut Keller (2008), pada variabel kualitas produk menggunakan skala 

yang mengacu dari aspek  aspek kualitas produk menurut Garvin (dalam  aspek kualitas produk menurut Garvin (dalam 

penelitian, Nurina 2013). Populasi penelitian ini adalah konsumen yang pernah 

membeli dan memiliki sepeda motor Honda lebih dari satu kali dan teknik 

pengambilan sampling dilakukan secar purposive sampling, 

Tabel 1. Hubungan citra merek dan kualitas produk dengan loyalitas produk

Var
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Tabel 2. Distribusi frekuensi Loyalitas Pelanggan 
Kategori Interval Nilai Frekuensi Presentase

Sangat Tinggi X ≥ 81,60 4 2,7%
Tinggi 67,20 ≤ X< 81,60 79 53,7%
Sedang 52,80 ≤ X< 67,20 62 42,2%
Rendah 38,40 ≤ X< 52,80 2 1,4%

Sangat Rendah 38,40 0 0%
Total 147 100%

 Tabel diatas menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pengguna sepeda 

motor Honda berada dalam kategori “sedang” cenderung “tinggi” dengan 

presentase 42,2 % (62 subjek) dan 53,7% ( 79 subjek). 

Tabel 3. Distribusi frekuensi Citra Merek 
Kategori Interval Nilai Frekuensi Presentase

Sangat Tinggi X ≥ 61,20 8 5,4%
Tinggi 50,40 ≤ X< 61,20 119 81%
Sedang 39,60 ≤ X< 50,40 20 13,6%
Rendah 28,20 ≤ X< 39,60 0 0%

Sangat Rendah 28,20 0 0%
Total 147 100%

Tabel diatas menunjukan bahwa citra merek pengguna sepeda motor 

Honda berada dalam kategori “sedang” cenderung “tinggi” dengan presentase 

13,6% (20 subjek) dan 81% (119 subjek). 

Tabel 4. Distribusi frekuensi kualitas produk  
Kategori Interval Nilai Frekuensi Presentase

Sangat Tinggi X ≥ 108,80 14 9,5%
Tinggi 89,60 ≤ X< 108,80 113 76,9%
Sedang 70,40 ≤ X< 89,60 20 13,6%
Rendah 51,20 ≤ X< 70,40 0 0%

Sangat Rendah 51,20 0 0%
Total 147 100%

 Tabel diatas menunjukkan bahwa kualitas produk pengguna sepeda 

motor Honda berada dalam kategori “sedang” cenderung “tinggi” dengan

presentase 13,6% (20 subjek) dan 76,9% ( 113 subjek) 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian diatas menyatakan bahwa citra merek dan 

kualitas produk memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan pengguna sepeda 

Sangat Tinggi X ≥ 61,20
50,40 ≤ X< 61,20
39,60 ≤ X< 50,40
28,20 ≤ X< 39,60

Sangat Rendah 28,20
Total

Tabel diatas menunjukan bahwa citra merek pengguna sepeda motor 

Sangat Tinggi X ≥ 108,80
89,60 ≤ X< 108,80
70,40 ≤ X< 89,60
51,20 ≤ X< 70,40
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motor Honda. Hal lainnya adalah citra merek memiliki hubungan dengan loyalitas 

pelanggan, kualitas produk memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan. Hasil 

korelasi menunjukkan adanya hubungan dikarenakan bahwa dengan adanya citra 

merek dalam diri konsumen akan memberikan dorongan kepada konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang, citra merek sendiri terbentuk jika ada kualitas yang 

baik  (Glenn Walters ,1974). Citra merek dan kualitas produk termasuk ke dalam 

faktor – faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan.  

 Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini mungkin membantu 

perusahaan Honda atau AHM untuk mengetahui kekurangan pada produk yang 

dihasilkan perusahaan yang mengakibatkan pelanggan ingin membeli produk lain. 

Penelitian ini ditemukan bahwa service ability merupakan aspek yang 

presentasenya terendah pada kualitas produk. Hal ini mungkin perusahaan honda 

kurang dalam memberikan layanan kepada konsumen, seperti kurang mendengar 

keluhan konsumen. Jika hal ini terus terjadi bisa jadi pelanggan memungkinkan 

untuk membeli produk merek lain dan berpindah dari merek honda ke merek 

sepeda motor lain 
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