BAB I
PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang semakin maju memberikan pengaruh yang
besar terhadap industri otomotif, salah satu sektor industri yang saat ini
mengalami pertumbuhan yang cukup pesat dalam industri otomotif adalah
sepeda motor. Sepeda motor merupakan salah satu alat transportasi yang
digunakan untuk memudahkan aktivitas sehari-hari. Maka dari itu banyak
masyarakat atau konsumen yang lebih memilih menggunakan sepeda motor
dibandingkan menggunakan mobil atau alat transportasi lainnya.

Hal ini tentu akan berpengaruh terhadap pemilihan alat transportasi yang
akan digunakan, dalam kondisi saat ini dari semua alat transportasi yang ada,
sepeda motor menjadi pilihan masyarakat karena dianggap paling efektif dan
efisien, selain sebagai kendaraan bebas macet, sepeda motor juga lebih hemat
dalam penggunaan bahan bakar, lebih efisien terhadap waktu tempuh serta
kemudahan untuk memperoleh sepeda motor. Berkembangnya industri
kendaraan sepeda motor tidak lepas dari faktor kebutuhan manusia yang pada
saat ini menerapkan efisiensi dan efektifitas dalam semua aktivitasnya, begitu
pula dalam hal mobilitas dari satu tempat ke tempat lain.

Para produsen sepeda motor dituntut untuk mempunyai strategi yang tepat
dalam menguasai pangsa pasar. Perusahaan didorong untuk lebih inovatif dalam
menciptakan produknya serta menyesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan
konsumen baik dari segi kualitas produk, harga yang sesuai dengan daya beli

masyarakat, citra merek yang diperoleh, promosi yang tepat serta layanan purna
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jual yang dilakukan untuk mempengaruhi minat pembelian dan kepuasan
konsumen setelah membeli produknya.

Dapat dikatakan bahwa kepuasan setiap pelanggan akan berbeda terhadap
produk yang mereka nikmati masing-masing. Kepuasan mencerminkan orang
menilai sebuah produk berdasarkan kinerja yang dirasakan yang berhubungan
dengan harapan. Jika kinerja jauh dari harapan, maka pelanggan kecewa. Jika
sesuai harapan, pelanggan akan puas dan jika melebihi harapan maka pelanggan
akan senang (Kotler and Keller 2016).

Produsen sepeda motor Yamaha dan Honda merupakan rival abadi dalam
dunia otomotif di Indonesia bahkan di dunia. Tak heran jika di jalanan selalu
bertemu dengan kedua merek perusahaan tersebut. Mulai dari sepeda motor jenis
matik, jenis bebek, sampai dengan sepeda motor besarnya. Persaingan motor
matik kelas 150cc terbukti pada hasil penjualan semester | tahun 2018 pada
Yamaha NMax sebanyak 199.862 unit dan Honda PCX sebanyak 72.411 unit
(Rahadiansyah 2018).

Data penjualan adalah wujud pengakuan dari konsumen terhadap merek
sebuah produk, survey yang dilakukan terhadap konsumen. Fenomena yang ada
pada penelitian ini, adanya perbedaan penjualan yang sangat jauh selisihnya
antara penjualan Yamaha Nmax dan Honda PCX. Padahal Honda PCX lebih
dahulu hadir dalam pasar skutik premium di indonesia (Santoso 2017).
Perbedaan dari data penjualan motor tersebut menggambarkan bentuk riil dari
kepuasan konsumen. Sehingga perbedaan penjualan motor antara Yamaha Nmax

dan Honda PCX dapat dijadikan indikator dari kepuasan konsumen.
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Selanjutnya untuk mengetahui lebih jauh mengenai masalah-masalah yang
dihadapi, maka peneliti melakukan survey awal kepuasan konsumen vyaitu
dengan cara melakukan wawancara kepada 20 responden yang terdiri dari 10
orang konsumen pengguna Yamaha Nmax dan 10 orang konsumen pengguna
Honda PCX di Kota Padang. Hasil survey awal mengenai kepuasan konsumen
yaitu sebagai berikut :

Tabel 1.1 Data Survey Awal Kepuasan Konsumen Sepeda Motor Yamaha
Nmax dan Honda PCX Desember 2018

10
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Z m Puas
3 m Tidak Puas
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1 i
0 i
Konsumen Yamaha Konsumen Honda
Nmax PCX

Sumber : Hasil survey awal kepuasan konsumen sepeda motor Yamaha
Nmax dan Honda PCX Desember 2018

Berdasarkan hasil penelitian pada Gambar 1.1 menyatakan bahwa sebanyak
9 orang merasa puas dan 1 orang merasa tidak puas terhadap Yamaha Nmax.
Sedangkan sebanyak 8 orang merasa puas dan 2 orang merasa tidak puas
terhadap Honda PCX. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pelanggan
terhadap suatu barang atau layanan dalam hal apakah barang atau jasa tersebut
telah memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan (Lamb, Hair Jr., and
McDaniel 2013). Kegagalan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan
menghasilkan ketidakpuasan terhadap barang atau layanan.

Berdasarkan tabel 1.1 tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat perbedaan

kepuasan antara pengguna Yamaha Nmax dan Honda PCX di Kota Padang.
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Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
terhadap Yamaha Nmax dan Honda PCX, peneliti melakukan survey awal
menggunakan kuesioner terhadap 20 orang pengguna Yamaha Nmax dan Honda
PCX di Kota Padang yang terdiri dari 10 orang pengguna Yamaha NMax dan 10
orang pengguna Honda PCX, di mana hasilnya dapat dilihat pada tabel 1.2
berikut ini :

Tabel 1.2 Data Kuesioner Survey Awal Mengenai Faktor-Faktor yang

Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pengguna Sepeda Motor Yamaha
Nmax dan Honda PCX Desember 2018

NO ITEM PERTANYAAN Yamaha Honda
NMax PCX
Setuju Tidak | Setuju | Tidak
Setuju Setuju
1 Apakah anda setuju kualitas produk Yamaha | 8 2 9 1

Nmax/Honda PCX lebih baik seperti daya
tahan,kinerja produk,sesuai spesifikasi, dan
keamanan produk dibandingkan dengan
kompetitor?

2 Apakah anda setuju bahwa harga yang | 9 1 7 3
ditawarkan Yamaha Nmax/Honda PCX
sebanding dengan kualitas yang diberikan?

3 Apakah anda setuju bahwa merek Yamaha | 10 - 8 1
Nmax/Honda PCX lebih terkenal dan punya
ciri khas dibanding kompetitor?

4 Apakah anda setuju bahwa Yamaha | 10 - 10 -
Nmax/Honda PCX mempunyai layanan
purna jual seperti tempat perbaikan dan
tersedianya suku cadang?

Sumber : Hasil Survey awal Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen Pengguna
Sepeda Motor Yamaha Nmax dan Honda PCX Desember 2018.

Berdasarkan hasil survey awal pada tabel 1.2 terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi perbedaan kepuasan konsumen antara pengguna Yamaha Nmax
dan Honda PCX di Kota Padang, berdasarkan indikator variabel-variabel yang
diajukan pada saat survey awal, yaitu kualitas produk, harga produk, citra merek
dari produk dan layanan purna jual produk. Hasil survey awal menunjukkan
bahwa terdapat perbedaan kepuasan yang dirasakan terhadap kualitas masing-

masing produk. Melihat kedua produk yang bersaing dalam ranah skutik
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premium, maka ini akan menjadi perhatian khusus bagi brand Yamaha dan
Honda untuk lebih memperhatikan kualitas produk.

Jadi kualitas produk merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan
perusahaan, karena dengan kualitas yang baik akan memberikan kepuasan,
kepercayaan kepada konsumen dalam penggunaannya yang kemudian menjadi
motivasi konsumen untuk membeli ulang produk tersebut. Kualitas adalah
totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
menghasilkan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat (Kotler and Keller 2012). Hal ini juga diperkuat dengan pernyataan
bahwa kepuasan pelanggan tergantung pada persepsi kinerja produk terhadap
harapan pembeli. Jika kinerja produk jauh dari harapan, pelanggan tidak puas.
Jika Kinerja sesuai harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan sangat puas atau senang (Armstrong and Kotler 2017).

Pada tabel 1.2 harga beli produk merupakan salah satu variabel yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen. Harga produk harus sejalan dengan kualitas
produk yang didapatkan oleh konsumen. Jika harga atau nilai produk yang
tersedia tidak membuat pelanggan terjangkau atau tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh pelanggan maka kepuasan pelanggan tidak akan tercipta. Untuk
dapat memuaskan kepuasan konsumen melalui harga, maka perusahaan harus
memberikan harga produk yang terjangkau atau sepadan dengan kualitas produk
untuk dapat memuaskan kepuasan konsumen.

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar untuk mendapatkan hak
menggunakan produk. Seseorang dapat membeli kepemilikan suatu produk atau

untuk banyak produk, ataupun hak penggunaan terbatas/sewa (Mothersbaugh
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and Hawkins 2016). Harga yang lebih rendah untuk produk yang sama akan
menghasilkan lebih banyak penjualan dari pada harga yang lebih tinggi. Namun,
harga terkadang berfungsi sebagai sinyal kualitas. Pada tabel 1.3 akan disajikan
data harga penjualan Yamaha Nmax dan Honda PCX :

Tabel 1.3 Harga Sepeda Motor Yamaha Nmax dan Honda PCX 2018 On

The Road Kota Padang
Yamaha Nmax Honda PCX

Non ABS ABS CBS ABS

Rp.27.540.000 | Rp.31.150.000 | Rp.28.020.000 | Rp.31.020.000

Sumber : Yamaha CV. Thahaja Baru Jl.Damar dan Honda CV. Hayati Pratama Mandiri
Jl.Veteran.

Berdasarkan tabel 1.3 diperoleh data perbandingan harga antara Yamaha
Nmax dan Honda PCX On The Road di Kota Padang. Data tersebut
menunjukkan bahwa kedua produk mempunyai varian harga yang bersaing
dengan spesifikasi yang bersaing juga. Untuk varian produk tertinggi Yamaha
Nmax dan Honda PCX sama-sama mengusung teknologi pengereman ABS
(Antilock Braking System). Sedangkan varian produk terendah Yamaha Nmax
tertinggal oleh varian terendah Honda PCX yang mengusung CBS (Combi Brake
System).

Disamping kualitas produk, tinjauan terhadap harga juga semakin penting,
karena setiap harga yang ditetapkan perusahaan akan mengakibatkan tingkat
permintaan produk yang berbeda. Dalam arti tersempit, harga adalah jumlah
uang yang dibebankan untuk suatu produk atau layanan. Lebih luas lagi, harga
adalah jumlah dari semua nilai yang diberikan pelanggan untuk mendapatkan
manfaat memiliki atau menggunakan produk atau layanan (Armstrong and

Kotler 2017).
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Hal ini diperkuat dari hasil penelitian yang menyatakan bahwa harga
memiliki hubungan langsung yang signifikan terhadap variabel kepuasan
konsumen. Sepeda motor Yamaha diakui mayoritas konsumen yang
beranggapan bahwa harga yang terjangkau, harga bisa diangsur, harga mudah
dinegosiasikan, harga sesuai dengan produk, harga spare part dan service yang
mudah dan murah. Dari penjelasan tersebut maka konsumen mempunyai
kesimpulan puas ketika mengeluarkan uangnya untuk membeli motor Yamaha
(Suprajang 2015).

Sebuah produk dengan harga terlalu rendah mungkin dianggap memiliki
kualitas rendah. Namun, memiliki barang-barang mahal juga memberikan
informasi tentang pemiliknya. Jika tidak ada yang lain, ini menunjukkan bahwa
pemilik dapat membeli barang yang mahal. Ini adalah fitur yang diinginkan bagi
sebagian konsumen. Kedua skutik tersebut, di pasaran di beri julukan oleh
sebagian orang sebagai skutik premium. Karena faktor harga yang terbilang tidak
murah, jauh di atas harga skutik-skutik lainnya yang berkubikasi mesin 150cc,
kedua produk ini memiliki segudang kualitas yang sebanding dengan harga yang
ditawarkan.

Selain julukannya sebagai skutik premium, kedua produk ini juga sering
disebut sebagai skutik bongsor atau skutik besar. Karena bentuk dari produk
tersebut yang besar dan desainnya yang berbeda dari skutik lainnya. Sehingga,
ketika menyebut skutik bongsor saja, orang sudah tahu kalau itu merupakan
skutik premium, skutik yang mahal, skutik yang gagah, dan lain sebagainya.
Artinya, dengan citra yang sudah melekat pada kedua produk tersebut, membuat

konsumen tertarik kepada produk tersebut dan merasa puas bahwa produk
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tersebut sudah memiliki citra yang positif di mata konsumen. Hal ini sesuai
dengan citra merek yang di definisikan sebagai persepsi tentang suatu merek
yang tercermin dari asosiasi merek yang disimpan konsumen dalam ingatannya
(Keegan and Green 2015).

Perusahaan memberikan layanan purna jual untuk memberikan dukungan
yang terbaik, sebagian besar perusahaan bergerak beberapa tahap. Levitt
mengatakan dalam jurnal Makhfida dan Nuril (Iswari and Huda 2016) bahwa
penjualan produk hanyalah awal dari hubungan penjual-pembeli di mana ikatan
jangka panjang antara kedua pihak adalah kunci untuk keuntungan jangka
panjang yang meningkatkan kenyataan bahwa layanan purna jual sangat penting
di sebuah perusahaan untuk tetap kompetitif dan untuk mendapatkan

keuntungan.

Layanan purna jual adalah apa yang ditawarkan oleh|produsen|kepada

konsumennya setelah transaksi penjualan dilakukan sebagai jaminan mutu untuk
produk yang ditawarkannya. Seperti dalam kasus kedua objek ini merupakan
perusahaan di bidang otomotif sepeda motor. Untuk menunjang konsumen
dalam merawat produk yang sudah dibelinya, perusahaan memberikan garansi
mesin, perawatan sepeda motor berkala, maupun penggantian suku cadang
produk tersebut.

Peranan layanan purna jual bertujuan untuk memberikan layanan dengan
standar dan kualitas yang baik untuk meningkatkan kepercayaan konsumen.
Dalam melakukan layanan purna jual, perusahaan harus mengetahui apa
sebenarnya yang diinginkan oleh konsumen., karena konsumen akan puas

terhadap produk yang dibeli, serta layanan dan hubungan yang baik dari pihak
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perusahaan, mendorong kesetiaan pelanggan terhadap produk dan
perusahaannya. Sebaik apapun produk yang dijual oleh perusahaan, jika layanan
dari perusahaan tidak dapat memuaskan konsumen, maka pelanggan dengan
mudah berpaling dari produk dan perusahaan tersebut.

Dari uraian latar belakang kedua produk diatas, penulis bermaksud untuk
meneliti lebih dalam mengenai kepuasan yang dirasakan oleh konsumen produk
Yamaha NMax, maka penulis memutuskan untuk melakukan penelitian dengan

judul :

“ Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, dan Layanan Purna Jual
Terhadap Kepuasan Konsumen Sepeda Motor Yamaha NMax di Kota

Padang”.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna sepeda motor Yamaha Nmax di Kota Padang ?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna sepeda
motor Yamaha Nmax di Kota Padang ?

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna
sepeda motor Yamaha Nmax di Kota Padang ?

4. Apakah layanan purna jual berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

pengguna sepeda motor Yamaha Nmax di Kota Padang ?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisa pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan

konsumen pengguna sepeda motor Yamaha Nmax di Kota Padang.
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2. Untuk menganalisa pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen
pengguna sepeda motor Yamaha NMax.

3. Untuk menganalisa pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen
pengguna sepeda motor Yamaha NMax.

4. Untuk menganalisa pengaruh layanan purna jual terhadap kepuasan

konsumen pengguna sepeda motor Yamaha NMax.

1.4 Mafaat Penelitian

1. Bagi Akademisi
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi banyak orang dan
dapat membantu dalam proses pengembangan ilmu penelitian dalam bidang
Manajemen Pemasaran yang berkaitan dengan Pengaruh Kualitas Produk,
Harga, Citra merek dan Layanan Purna Jual terhadap Kepuasan Konsumen.
2. Bagi Perusahaan
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan
terkait dalam mengembangkan bisnisnya demi kelangsungan hidup
perusahaannya atau bahkan orang-orang yang baru terlibat dalam dunia bisnis
serupa, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan perubahan
yang signifikan dalam melakukan strategi penjualan produknya, terlebih penting
lagi dapat meningkatkan pendapatan dari sebelumnya yang mengacu pada
Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Citra merek dan Layanan Purna Jual terhadap

Kepuasan Konsumen.

10

UNI VERSI TAS BUNG HATTA



