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Abstrak

Pengiriman produk berkualitas tinggi adalah kunci sukses di industri apa pun. Baik 
dalam industri manufaktur dan jasa, kualitas layanan dan produk adalah faktor uta-
ma yang mempengaruhi niat pembelian pelanggan dan loyalitas pelanggan. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh langsung Kualitas Pelayanan, 
Citra Merek, dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen serta pengaruh 
tidak langsungnya melalui Kepuasan Konsumen. Penelitian ini mengambil sampel 
sebanyak 120 konsumen di Kota Semarang dengan teknik pengambilan incidental 
sampling. Teknik analisis menggunakan analisis jalur dengan program SPSS versi 
21. Hasil penelitian menunjukkan Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kualitas 
Produk berpengaruh positif  dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen baik se-
cara langsung maupun tidak langsung melalui Kepuasan Konsumen.

Abstract
The delivery of  high-quality product is the key to succes in any industries. In both manu-
facturing and service industries, quality of  service and product is the principal factor that 
impact the customers purchase intention and customer loyalty. The purpose of  this study 
is to determine the direct effect of  Service Quality, Brand Image, and Product Quality to 
Consumer Loyalty and indirect influence through Customer Satisfaction. This study took a 
sample of  120 consumers in Semarang City with incidental sampling technique. Analytical 
technique using path analysis with SPSS program version 21. The results showed Quality 
Service, Brand Image, and Product Quality have positive and significant impact on Consumer 
Loyalty either directly or indirectly through Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi seperti sekarang ini, 
perubahan teknologi dan arus informasi sangat-
lah maju. Hal itu mendorong laju persaingan 
yang ketat dalam berbagai bidang usaha.Agar pe-
rusahaan dapat bersaing maka perusahaan harus 
dapat mengelola peluang-peluang bisnis yang da-
pat dimanfaatkan dan berusaha menerapkan stra-
tegi pemasaran yang jitu agar dapat menguasai 
pasar, hal ini berkaitan dengan tujuan yang ingin 
dicapai oleh perusahaan yaitu laba yang tinggi, 
jumlah volumen penjualan yang terus mening-
kat, menguasai pangsa pasar konsumen yang ada 
dan mengembalikan modal usaha yang telah dita-
namkan dalam waktu tertentu. Persaingan usaha 
membuat setiap perusahaan dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan yang nantinya akan berwujud 
pada kepuasan pelanggan, apabila semakin tinggi 
persaingan,maka akan membuat perusahaan un-
tuk meningkatkan kemampuan dalam memberi-
kan pelayanan kepada para pelanggan.

Persaingan yang semakin kompetitif  me-
nuntut perusahaan untuk menciptakan pemiki-
ran-pemikiran baru dari pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen untuk mempertahankan kon-
sumen agar tidak beralih ke perusahaan pesaing. 
Harapan perusahaan adalah mempertahankan 
konsumen untuk menstabilkan penjualan pada 
saat mengalami penurunan, agar dapat diambil 
langkah-langkah yang jitu dan nyata sehingga 
tingkat kepuasan konsumen yang diinginkan da-
pat tercapai dan sesuai dengan target yang diin-
ginkan oleh perusahaan.

Dalam proses pencapaian target perus-
ahaan itu, perusahaan harus berupaya menjaga 
loyalitas yang dimiliki oleh para pelanggannya. 
Karena loyalitas memberikan dampak yang san-
gat besar bagi perusahaan. Hal ini dikarenakan 
mampu mempengaruhi pola pembelian yang di-
lakukan oleh pelanggan dan cara pemasaran yang 
baik untuk memasarkan produknya kepada kon-
sumen lain.

Konsep loyalitas pelanggan lebih bany-
ak dikaitkan dengan perilaku pelanggan dalam 
menggunakan suatu produk. Bila seseorang pe-
langgan merasa loyal, ia menunjukkan perilaku 
pembelian berulang yang diungkapkan dari waktu 
ke waktu oleh beberapa unit pengambilan kepu-
tusan (Griffin, 2005). Apabila konsumen telah 
melakukan hal tersebut, maka besar peluang pe-
rusahaan untuk mendapatkan pembeli yang loyal 
dan merasa puas atas produk yang mereka keluar-
kan (Dharmayanti, 2006).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
oleh Taghipoor dkk. (2014) menunjukkan ha-
sil yang signifikan. Hal ini dibuktikan dengan R 

hitung yang menunjukkan angka 0.454. Hal ini 
menunjukkan bahwa adanya hubungan yang sig-
nifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 
konsumen. Dengan kualitas pelayanan yang baik 
perusahaan dapat menciptakan kepuasan konsu-
men yang pada akhirnya dapat menjadi modal 
dasar bagi perusahaan dalam membentuk loyali-
tas pelanggan (Tjiptono, 2002). Kualitas pelaya-
nan memiliki hubungan yang erat dengan kepu-
asan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan 
cerminan dari keyakinan pelanggan sebelum men-
coba atau membeli suatu produk, yang dijadikan 
standar oleh konsumen untuk loyal terhadap pro-
duk atau jasa tersebut (Tjiptono, 2000).

Kualitas pelayanan yang baik dapat mem-
pengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung 
dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan (Ca-
ruana, 2002).  Hal ini dibuktikan dengan peneliti-
an yang dilakukan oleh Sumertana (2006) menun-
jukkan hasil yang signifikan. Hal ini membuktikan 
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 
langsung pada loyalitas konsumen, yang ditun-
jukkan melalui kepuasan yang konsumen dapat-
kan. Selain kualitas pelayanan, dalam melakukan 
penggunaan suatu barang konsumen selalu mem-
pertimbangkan citra merek dari suatu barang. Cit-
ra merek itu sendiri adalah seperangkat keyakinan 
konsumen mengenai merek tertentu yang mereka 
gunakan (Kotler & Amstrong, 2001). Sedangkan 
menurut Keller (1998) berasumsi bahwa citra me-
rek adalah persepsi tentang merek yang digambar-
kan oleh asosiasi merek yang ada didalam ingatan. 
Jadi ada hubungan yang erat dan saling terkait an-
tara citra merek dan asosiasi merek dimana aso-
siasi yang terjalin dapat membentuk citra merek. 
Asosiasi merek yang terbentuk dapat membantu 
mengenali citra dari suatu produk yang konsumen 
gunakan, khususnya dalam proses pembuatan 
keputusan yang dilakukan oleh konsumen untuk 
melakukan suatu pembelian (Keller, 1993).

Hal ini ditunjukkan dengan adanya rasa 
loyal dari pelanggan dengan menggunakan me-
rek yang mereka percaya dan biasanya ditandai 
dengan pembelian ulang dari pelanggan (Mowen, 
2002). Oleh karena itu, mengingat mahalnya bia-
ya yang harus dikeluarkan oleh perusahaan dalam 
mempertahankan konsumen yang ada maka pe-
rusahaan dapat melakukan cara seperti menjaga 
keandalan produk, menjaga sistem transaksi yang 
sudah ada, memikat konsumen dengan mening-
katkan daya tarik produk, dan dapat memper-
tanggungjawabkan produk yang mereka produksi 
(Gaspersz, 2005). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
oleh Sondoh dkk. (2007) menunjukkan adanya 
hubungan yang signifikan antara citra merek den-
gan loyalitas konsumen. Hal ini dibuktikan den-
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gan R hitung yang menunjukkan hasil 0.328. Ke-
tika melakukan pengkonsumsian suatu produk, 
konsumen tidak hanya mengkonsumsi produk 
tersebut tapi juga nilai simbolik yang terkandung 
dalam produk tersebut. Selanjutnya nilai simbo-
lik inilah yang akan dipersepsikan konsumen se-
bagai suatu citra merek (Mowen & Minor, 2002).       

Dengan bantuan citra merek ini perus-
ahaan dapat mengetahui kepuasan konsumen 
yang menggunakan produk yang mereka kelu-
arkan. Herizon dan Maylina (2003) menyatakan 
bahwa citra merek mempengaruhi kepuasan 
konsumen, karena pada dasarnya konsumen 
yang puas cenderung loyal, tetapi konsumen 
yang loyal belum tentu puas. Hal ini telah dibuk-
tikan lewat penelitian yang dilakukan oleh Tu 
dkk. (2012) menunjukkan hasil yang signifikan. 
Hal ini dibuktikan dengan dengan R hitung yang 
menunjukkan angka 0.435. Hal ini membuktikan 
bahwa citra suatu merek secara langsung berpen-
garuh pada kepuasan konsumen sehingga mem-
pengaruhi tingkat loyalitas konsumen. Hal ini 
dibuktikan dengan R hitung yang menunjukkan 
angka 0.95. Hal ini berarti bahwa citra dari suatu 
merek berpengaruh langsung terhadap kepuasan 
konsumen tetapi tidak mempengaruhi tingkat lo-
yalitas konsumen mereka.

Selain citra merek dan kualitas pelayanan, 
konsumen juga mempertimbangkan kualitas 
produk yang akan mereka beli. Produk memi-
liki arti yang penting bagi perusahaan, karena 
tanpa adanya produk perusahaan tidak akan da-
pat melakukan proses transaksi atas usaha yang 
mereka jalankan. Produk pada dasarnya adalah 
sesuatu yang ditawarkan kepada pasar agar men-
dapat perhatian, kemudian dilakukan pembelian 
oleh konsumen agar dapat digunakan untuk me-
menuhi kebutuhan ( Kotler & Amstrong 2005). 
Produk yang dikeluarkan oleh suatu perusahaan 
biasanya disertai dengan beberapa atribut seperti 
merek, cara pengemasan dan kualitas yang di-
sertakan sehingga dapat memenuhi harapan dari 
pembeli ( Kotler & Amstrong 2005).

Pada penelitian yang dilakukan oleh Khan 
dan Bagram (2012) menunjukkan adanya hu-
bungan yang signifikan antara kualitas produk 
dengan loyalitas konsumen. Hal ini ditunjukkan 
dengan R hitung yang menunjukkan hasil 0.207.

Kualitas produk menjadi faktor yang san-
gat penting dalam penciptaan kepuasan pelang-
gan (Hidayat, 2009 ). Setelah mengkonsumsi sua-
tu produk barang atapun jasa, konsumen biasanya 
akan mempunyai perasaan puas atau tidak puas 
terhadap barang atau jasa yang mereka konsumsi 
(Sangadji & Sopiah 2013), dari hal inilah tingkat 
kepuasan pelanggan akan suatu produk tercipta. 

Melalui hal ini maka perusahaan harus memiliki 
kepekaan agar pelanggan dapat memperoleh ke-
puasan atas kualitas produk yang diproduksi oleh 
perusahaan tersebut (Saladin, 2002).

Hal ini dapat dibuktikan dengan peneliti-
an yang dilakukan oleh Jahanshahi dkk. (2011) 
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan 
antara kualitas produk dan kepuasan konsumen, 
sehingga secara langsung mempengaruhi loya-
litas yang konsumen miliki. Hal ini ditunjuk-
kan dengan R hitung yang menunjukkan hasil 
0.4091. Hal tersebut juga berlaku dalam industri 
otomotif  yang semakin berkembang pesat teruta-
ma industri sepeda motor, ini bisa kita lihat dari 
banyaknya produk sepeda motor yang beredar di 
pasaran Indonesia. Produsen harus mengetahui 
bagaimana kondisi persaingan yang semakin ke-
tat dan beragamnya merk yang ditawarkan oleh 
kompetitor pesaing, dan di satu sisi yang lain 
konsumen juga belum pasti bisa mengingat se-
mua produk yang ditawarkan karena banyaknya 
merek sepeda motor yang beredar di pasaran. 
Sehingga hanya produk yang memiliki ciri khas 
saja akan mudah diingat oleh konsumen (Berita-
gar, 2017).

Sepeda motor merupakan kendaraan 
yang tidak lepas dari aktifitas masyarakat baik di 
perkotaan maupun pedesaan. Berbagai macam 
aktivitas sangan membutuhkan adanya sepeda 
motor, apalagi untuk kegiatan yang dihadapkan 
pada kondisi jalan yang padat oleh berbagai ma-
cam kendaraan yang semakin membuat macet ja-
lan. Maka diperlukan kendaraan yang bisa mene-
robos kemacetan ini, maka menjamurlah sepeda 
motor di Indonesia.

Persaingan sepeda motor yang semakin 
sengit membuat produsen semakin mening-
katkan kualitas produk mereka sehingga dapat 
memenangkan persaingan yang ada. Diantara 
produsen sepeda motor itu adalah Suzuki. Per-
saingan bisnis yang semakin berkembang ini 
mengakibatkan produsen sepeda motor berlom-
ba-lomba untuk menciptakan suatu inovasi yang 
akan selalu diingat oleh konsumen sehingga kon-
sumen merasa loyal dan puas atas produk yang 
mereka gunakan.

Suzuki adalah salah satu perusahaan 
kendaraan bermotor asal Jepang yang mengem-
bangkan usahanya di Indonesia sejak tahun 1973 
bersama dengan para kompetitornya seperti 
Yamaha, Honda, dan Kawasaki. Suzuki sendi-
ri di Indonesia menjual berbagai macam merek 
sepeda motor seperti Suzuki Spin, Suzuki Nex, 
Suzuki Smash, Suzuki Shogun, Suzuki Thunder, 
dan Suzuki Satria Fu. Beberapa dari merek terse-
but  bahkan sempat menjadi pilihan utama bagi 
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para pengguna sepeda motor di Indonesia. Tapi 
beberapa tahun belakangan ini Suzuki sepertinya 
tidak terlalu serius dalam mengembangkan se-
peda motor untuk bersaing dengan kompetitor 
lainnya. Sebelumnya Suzuki kerap menjadi top 
brand dalam persaingan dengan kompetitornya. 
Tapi walaupun begitu Suzuki tetap dianggap me-
miliki kualitas mesin yang mumpuni dan awet.

Tetapi pada kenyataannya penjualan sepe-
da motor Suzuki menurun drastis dari tahun ke 
tahun. Bahkan pada tahun 2016 saja hanya ter-
jual sebanyak 56.824 unit di seluruh Indonesia.

Hal ini membuktikan bahwa sepeda motor 
merek Suzuki bukan merupakan sepeda motor 
favorit orang Indonesia. Ketertarikan pemilihan 
produk motor Suzuki ini karena produk motor 
Suzuki mengalami penurunan penjualan di seti-
ap tahunnya dikarenakan persaingan sepeda mo-
tor merek Honda dan Yamaha yang telah mengu-
asai pasar konsumen dalam penjualan kendaraan 
bermotor dalam berbagai kategori sehingga dapat 
memenangkan kategori Top Brands.

Walapun dealer sepeda motor Suzuki telah 
tersebar di berbagai daerah di Indonesia, masya-
rakat masih kekurangan informasi akan produk 
dan inovasi apa saja yang ditawarkan oleh Suzu-
ki. Meskipun citra merek sepeda motor Suzuki 
di mata konsumen Indonesia sangat baik tetapi 
pada kenyataannya jumlah penjualan sepeda 
motor Suzuki dari tahun ke tahun semakin me-
nurun. Hal ini dibuktikan dengan penjualan se-
peda motor merek Suzuki yang terjual pada ta-
hun 2012 sebanyak 461.137 unit, di tahun 2013 
sebanyak 393.803 unit, di tahun 2014 sebanyak 
275.067 unit, ditahun 2015 sebanyak 109.882 
unit, dan ditahun 2016 hanya 56.824 unit. Rata-
rata penurunan penjualan di setiap tahunnya se-
banyak 80.000 unit.

Ketersediaan service centre diberbagai 
tempat masih membuat konsumen enggan mem-
beli sepeda motor merek Suzuki. Padahal dalam 
proses perbaikan dilakukan dengan cepat di servi-
ce centre yang berjumlah 292 lokasi dan tersebar 
di seluruh Indonesia . Di kota Semarang saja ada 
8 lokasi service centre sepeda motor Suzuki . Jadi 
konsumen diberikan kemudahan apabila kenda-
raan mengalami kerusakan dan ingin melaku-
kan perbaikan kendaraannya. Hal ini didukung 
pula ketersediaan spare part sepeda motor merek 
Suzuki yang mudah ditemukan dan harganya 
terjangkau. Akan tetapi hal ini masih membuat 
konsumen enggan membeli sepeda motor merek 
Suzuki sebagai pilihan kendaraan mereka sehari-
hari. Hal ini dibuktikan dengan tingkat penjualan 
sepeda motor merek Suzuki yang fluktuatif  pada 
tahun 2016.

Pengembangan Hipotesis
Kualitas merupakan kondisi yang berhu-

bungan dengan produk, jasa,manusia, lingkun-
gan dan proses untuk mengukur seberapa bagus 
tingkat pelayanan yang sesuai dengan ekspekta-
si pelanggan (Tjiptono, 2005). Tjiptono (2002) 
mengemukakan bahwa kualitas jasa atau pelaya-
nan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian untuk mencapai tingkat keung-
gulan demi terciptanya kepuasan pelanggan.

Berdasarkan definisi diatas, kualitas pelay-
anan bisa diwujudkan dengan pemenuhan kebu-
tuhan dan keinginan yang pelanggan harapkan 
dengan cara penyampaian yang tepat. Dengan 
demikian, ada  dua faktor utama yang dapat 
mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang di-
rasakan (perceived service) dan jasa yang diharap-
kan (expected service) menurut Tjiptono (2005). 
Persepsi yang diciptakan oleh pelanggan merupa-
kan suatu bentuk penilaian suatu produk secara 
menyeluruh. Namun perlu diperhatikan karena 
terkadang kinerja dari suatu produk tidak selalu 
konsisten. Menurut Lupiyoadi (2001) kualitas pe-
layanan dipengaruhi oleh lima dimensi yaitu: 

Tangibles (bukti fisik) yaitu kemampuan 
yang ditunjukkan oleh sebuah perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak ekster-
nal. 

Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 
akurat dan terpercaya kepada konsumen. 

Responsiveness (ketanggapan) yaitu kema-
uan yang dimiliki oleh perusahaan untuk mem-
bantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
serta tepat kepada para konsumen diimbangi 
dengan penyampaian informasi yang jelas.

Assurance (jaminan dan kepastian) yaitu 
pengetahuan, rasa sopan santun, dan kemampu-
an pegawai yang dimiliki oleh perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 
perusahaan. 

Emphaty (empati) yaitu memberikan per-
hatian yang tulus dan bersifat individual atau 
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 
demi memahami keinginan konsumen. Berdas-
arkan penelitian yang dilakukan oleh Taghipoor 
(2014) menunjukkan hasil yang signifikan. Hal 
ini dibuktikan dengan R hitung yang menunjuk-
kan angka 0.454. Hal ini menunjukkan bahwa 
adanya hubungan yang signifikan antara kualitas 
pelayanan dengan loyalitas konsumen.
H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif  dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Sedangkan menurut Sadat (2009) proses 
penciptaan suatu citra merek itu sendiri bisa ber-
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dasar simbol, logo serta atribut lain yang dikom-
binasikan melalui aspek-aspek tersebut yang ber-
tujuan untuk menciptakan citra dari produk itu 
sendiri sehingga memiliki suatu keunikan yang 
dapat menjadi nilai tersendiri bagi pelanggan. 
Citra dari merek itu sendiri merupakan kesan 
dari konsumen setelah mereka menggunakan 
produk tersebut (Ferrinadewi, 2008).

Berdasarkan pengertian diatas dapat di-
simpulkan bahwa citra merek adalah pikiran 
yang muncul di pikiran konsumen ketika mereka 
akan menggunakan produk untuk memuaskan 
kebutuhannya.

Menurut Evawati (2012) indikator citra 
merek adalah citra korporat, citra produk dan 
citra pemakai yang dapat dibentuk dengan kon-
tak yang dilakukan dilakukan oleh konsumen 
berdasarakan pengalaman yang mereka rasakan 
saat menggunakan produk tersebut. Berdasar-
kan penelitian yang dilakukan oleh Sondoh dkk. 
(2007) menunjukkan adanya hubungan yang sig-
nifikan antara citra merek dengan loyalitas kon-
sumen. Hal ini dibuktikan dengan R hitung yang 
menunjukkan hasil 0.328.
H2 : Citra Merek berpengaruh positif  dan signifi-

kan terhadap Loyalitas Konsumen.

Dalam bisnis, produk adalah barang atau 
jasa yang dapat diperjualbelikan. Dalam marke-
ting itu sendiri produk adalah barang yang dita-
warkan ke sebuah pasar sehingga bisa memuas-
kan kebutuhan atau keinginan konsumen. Atau 
secara lebih terperinci produk adalah komoditas 
yang menjadi barang dagangan dari sebuah pe-
rusahaan untuk mendapatkan keuntungan.

Kualitas produk merupakan hal yang 
menjadi fokus utama dalam perusahaan karena 
menjadi komoditas utama yang menjadi titik fo-
kus penjualan demi meraih keuntungan. Kuali-
tas produk merupakan suatu hal yang harus di-
perhatikan oleh perusahaan demi meningkatkan 
daya saing produk itu sendiri yang akan membe-
rikan kepuasan kepada konsumen yang menggu-
nakan produk tersebut.

Menurut Crosby (1979) kualitas produk 
adalah produk yang sesuai dengan yang diisya-
ratkan atau distandarkan oleh konsumen. Menu-
rut Kotler (1998) produk adalah segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan oleh sebuah perusahaan 
kepada pasar demi memuaskan keinginan atau 
kebutuhan. Jadi, pada dasarnya produk adalah 
sesuatu yang diproduksi oleh perusahaan yang 
berguna untuk memenuhi atau memuaskan ke-
butuhan konsumen demi tercapainnya keuntun-
gan bagi perusahaan.

Menurut menurut Garvin (1987) terdapat  
delapan indikator yang menjelaskan kualitas pro-
duk, yaitu: 

Kinerja (performance), merupakan karak-
teristik fungsi pokok suatu produk . Kinerja me-
rujuk pada kemampuan produk ini yang diper-
timbangkan oleh pelanggan. Konsumen akan 
merasa kecewa apabila harapan mereka terhadap 
dimensi ini tidak dapat terpenuhi. Keistimewaan 
tambahan atau ciri-ciri (features), merupakan ka-
rakteristik sekunder atau pelengkap. Hal ini bia-
sanya berkaitan dengan kemampuan tambahan 
pada yang ditambahkan pada produk. Keanda-
lan (reliability), merupakan kemungkinan atau 
probabilitas suatu produk berhasil menjalankan 
fungsinya setiap kali digunakan dalam periode 
tertentu dan kondisi tertentu pula. 

Kesesuaian (conformity), merupakan ting-
kat kesesuaian atau operasi yang memenuhi 
standar-standar yang telah ditetapkan sebelum-
nya sehingga kualifikasi produk bisa terpenuhi. 
Daya tahan (durability), merupakan refleksi umur 
ekonomis produk. Biasanya berkaitan dengan be-
rapa lama produk tersebut dapat digunakan. Ke-
mampuan pelayanan (serviceability), merupakan 
karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan, 
kenyamanan, kompetensi, kemudahan, untuk di-
perbaiki dan penanganan keluhan yang memuas-
kan.  Estetika (aesthetics), merupakan karakteris-
tik yang bersifat subjektif  terhadap panca indera 
(dilihat, diraba, dirasakan, didengar, dan dicium) 
dengan pertimbangan kenyamanan yang dimiliki 
oleh konsumen.  

Kualitas yang dipersepsikan (perceived      
quality),	 merupakan image atau citra produk ser-
ta tanggung jawab perusahaan terhadap produk. 
Berkaitan dengan persepsi pelanggan terhadap 
kualitas. Dimensi ini sering dibilang merupakan 
hasil pengukuran yang dilakukan secara tidak ti-
dak langsung karena terdapat kemungkinan bah-
wa konsumen tidak mengerti atau kekurangan in-
formasi terhadap produk yang ingin mereka beli.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Khan 
dan Bagram (2012) menunjukkan adanya hu-
bungan yang signifikan antara kualitas produk 
dengan loyalitas konsumen. Hal ini ditunjukkan 
dengan R hitung yang menunjukkan hasil 0.207.
H3 : Kualitas Produk berpengaruh positif  dan 

signifikan pada Loyalitas Konsumen.

Dengan kualitas pelayanan yang baik peru-
sahaan dapat menciptakan kepuasan konsumen 
yang pada akhirnya dapat menjadi modal das-
ar bagi perusahaan dalam membentuk loyalitas 
pelanggan (Tjiptono, 2002). Kualitas pelayanan 
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
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pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan cer-
minan dari keyakinan pelanggan sebelum men-
coba atau membeli suatu produk, yang dijadikan 
standar oleh konsumen untuk loyal terhadap 
produk atau jasa tersebut (Tjiptono, 2000). Oleh 
karena itu dalam menghasilkan suatu produk ba-
rang ataupun jasa perusahaan harus dapat mem-
berikan kualitas pelayanan yang baik sehingga 
terjalin hubungan yang erat antara pelanggan 
dan perusahaan (Tjiptono, 2006). 

Kualitas pelayanan yang baik dapat mem-
pengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung 
dengan dimediasi oleh kepuasan pelanggan (Ca-
ruana, 2002).  Hal ini dibuktikan dengan pen-
elitian yang dilakukan oleh Sumertana (2006) 
menunjukkan hasil yang signifikan. Hal ini mem-
buktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pen-
garuh langsung pada loyalitas konsumen, yang 
ditunjukkan melalui kepuasan yang konsumen 
dapatkan.
H4 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif  dan 

signifikan pada Loyalitas Konsumen mela-
lui Kepuasan Konsumen.

Ketika melakukan pengkonsumsian suatu 
produk, konsumen tidak hanya mengkonsum-
si produk tersebut tapi juga nilai simbolik yang 
terkandung dalam produk tersebut. Selanjutnya 
nilai simbolik inilah yang akan dipersepsikan 
konsumen sebagai suatu citra merek (Mowen & 
Minor 2002). Dengan bantuan citra merek ini 
perusahaan dapat mengetahui kepuasan konsu-
men yang menggunakan produk yang mereka 
keluarkan. Maylina dan Herizon (2003) menyata-
kan bahwa citra merek mempengaruhi kepuasan 
konsumen, karena pada dasarnya konsumen yang 
puas cenderung loyal, tetapi konsumen yang loyal 
belum tentu puas. 

Hal ini telah dibuktikan lewat penelitian 
yang dilakukan Tu dkk. (2012) menunjukkan 
hasil yang signifikan. Hal ini dibuktikan dengan 
dengan R hitung yang menunjukkan angka 0.435. 
Hal ini membuktikan bahwa citra suatu merek 
secara langsung berpengaruh pada kepuasan kon-
sumen sehingga mempengaruhi tingkat loyalitas 
konsumen.
H5 : Citra Merek berpengaruh positif  dan signifi-

kan pada Loyalitas Konsumen melalui Kep-
uasan Konsumen.

Kualitas produk menjadi faktor yang sangat 
penting dalam penciptaan kepuasan pelanggan 
(Hidayat, 2009). Dengan kualitas produk yang 
baik maka kebutuhan dan keinginan konsumen 
yang diinginkan dapat terpenuhi. Untuk mencip-
takan produk yang berkualitas, perusahaan harus 

mempertimbangkan harapan, kualitas proses dan 
output sehingga bisa memenuhi kepuasan yang 
konsumen inginkan (Abdullah & Rozario, 2009). 
Setelah mengkonsumsi suatu produk barang ata-
pun jasa, konsumen biasanya akan mempunyai 
perasaan puas atau tidak puas terhadap barang 
atau jasa yang mereka konsumsi ( Sangadji & So-
piah, 2013). Hal inilah tingkat kepuasan pelang-
gan akan suatu produk tercipta. Melalui hal ini 
maka perusahaan harus memiliki kepekaan agar 
pelanggan dapat memperoleh kepuasan atas ku-
alitas produk yang diproduksi oleh perusahaan 
tersebut (Saladin, 2002).

Kualitas produk merupakan salah satu fak-
tor penentu loyalitas konsumen, karena kualitas 
produk yang baik akan menciptakan, memper-
tahankan dan menjadikan konsumen yang loyal 
(Kotler & Amstrong, 2008). Hal ini dapat dibukti-
kan dengan penelitian yang dilakukan oleh Jahan-
shahi dkk. (2011) menunjukkan adanya hubun-
gan yang signifikan antara kualitas produk dan 
kepuasan konsumen, sehingga secara langsung 
mempengaruhi loyalitas yang konsumen miliki.
H6 : Kualitas Produk berpengaruh positif  dan 

signifikan pada Loyalitas Konsumen mela-
lui Kepuasan Konsumen.

Gambar 1. Model Penelitian

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 
penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna 
sepeda motor Suzuki yang ada di Kota Semarang. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan da-
lam penelitian ini yaitu nonprobability sampling  
dengan jenis incidental sampling. Jumlah sampel 
ditentukan menggunakan metode iterasi karena 
jumlah populasi tidak diketahui dengan pasti. 
Dengan menggunakan metode tersebut, dipero-
leh hasil sampel sebesar 120 responden dalam 
penelitian ini. 

Variabel bebas (independen) dalam peneli-
tian ini adalah:

X1: Kualitas Pelayanan, dengan indikator 
menurut Lupiyoadi (2001) yaitu : 
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Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan 
yang ditunjukkan oleh sebuah perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak ekster-
nal. Penampilan dan kemampuan sarana serta 
prasarana sekitarnya adalah bukti nyata yang di-
berikan oleh pemberi jasa yang meliputi fasilitas 
fisik (gedung, gudang dan sebagainya), peralatan 
dan perlengkapan yang dimiliki oleh perusahaa 
(teknologi), dan penampilan para pegawainya.

Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 
akurat dan terpercaya kepada konsumen. Kinerja 
yang dilakukan harus sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan yang berarti harus mempunyai ketepa-
tan waktu, pelayanan yang sama dan adil, sikap 
yang simpatik kepada para pelanggan, dan diiku-
ti dengan tingkat akurasi yang tinggi.

Responsiveness (ketanggapan), yaitu kema-
uan yang dimiliki oleh perusahaan untuk mem-
bantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
serta tepat kepada para konsumen diimbangi 
dengan penyampaian informasi yang jelas.

Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu 
pengetahuan, rasa sopan santun, dan kemampu-
an pegawai yang dimiliki oleh perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada 
perusahaan. Hal ini terdiri dari komponen yang 
saling berkaitan seperti komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi, dan sopan santun.

X2: Citra Merek dengan indikator menu-
rut Biel dalam Evawati (2012) yaitu: 

Citra korporat merupakan citra yang ada 
dalam perusahaan itu sendiri. Perusahaan seba-
gai sebuah organisasi usaha harus membangun 
citranya dengan tujuan agar nama perusahaan 
bagus sehingga mempengaruhi mengenai hal apa 
saja yang akan dilakukan oleh perusahaan dalam 
melakukan pemasarannya.

Citra dari suatu produk bisa terbentuk se-
suai dengan kebutuhan, harapan dan keinginan 
konsumen. Image dari produk ini dapat mendu-
kung terciptanya citra merek dari produk terse-
but. 

Citra Pemakai dapat dibentuk dengan kon-
tak yang dilakukan dilakukan oleh konsumen 
berdasarakan pengalaman yang mereka rasakan 
saat menggunakan produk tersebut. Kontak ini 
terbentuk berdasarkan nilai yang konsumen ra-
sakan, sesuai dengan apa yang mereka pikirkan 
dari produk atau layanan tersebut.

X3 : Kualitas Produk dengan indikator me-
nurut Garvin (1987)  yaitu:

Kinerja (performance), merupakan karak-
teristik fungsi pokok suatu produk . Kinerja me-
rujuk pada kemampuan produk ini yang diper-
timbangkan oleh pelanggan. Konsumen akan 

merasa kecewa apabila harapan mereka terhadap 
dimensi ini tidak dapat terpenuhi. Misalnya ke-
tika akan membeli sepeda motor, maka kinerja 
motor akan ditanyakan oleh konsumen seperti 
warna, halus tidaknya mesin dan spesifikasi yang 
ada dalam kendaraan tersebut.

Keistimewaan tambahan atau ciri-ciri (fea-
tures), meruapakan karakteristik sekunder atau 
pelengkap. Hal ini biasanya berkaitan dengan 
kemampuan tambahan pada yang ditambahkan 
pada produk. Misalnya, pada produk sepeda 
motor ada fasilitas sensor yang digunakan ketika 
proses menyalakan mesin, sehingga bisa mence-
gah pencurian kendaraan bermotor.

Daya tahan (durability), merupakan reflek-
si umur ekonomis produk. Biasanya berkaitan 
dengan berapa lama produk tersebut dapat di-
gunakan. Misalnya, dimensi ini mencakup umur 
teknis maupun umur ekonomis penggunaan mo-
bil.

Estetika (aesthetics), merupakan karakteris-
tik yang bersifat subjektif  terhadap panca indera ( 
dilihat, diraba, dirasakan, didengar, dan dicium ) 
dengan pertimbangan kenyamanan yang dimiliki 
oleh konsumen. Misalnya bentuk sepeda motor 
yang menarik, model atau desain yang artistik, 
warna dan sebagainya.

Variabel Intervening dalam penelitian ini 
adalah: 

Y1: Kepuasan Konsumen, dengan indika-
tor menurut Menurut Tjiptono (2008) yaitu :

Kesesuaian harapan, merupakan gabun-
gan dari kemampuan suatu produk atau jasa 
yang produsen andalkan, sehingga suatu produk 
yang dihasilkan dapat sesuai dengan janji yang 
ditawarkan oleh produsen. Kemudahan mem-
peroleh, yaitu produk barang atau jasa yang di-
tawarkan oleh produsen dapat dimanfaatkan 
dengan mudah oleh konsumen. Kesediaan me-
rekomendasi, yaitu kesediaan untuk merekomen-
dasi produk kepada teman atau keluarga agar 
mereka mau ikut menggunakan produk tersebut.

Sedangkan variabel terikat (dependen) 
adalah:

Y2: Loyalitas Konsumen, dengan indika-
tor menurut Griffin (2005) yaitu :

Melakukan pembelian berulang secara 
teratur. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen 
telah merasa setia untuk melakukan pembelian 
ulang terhadap produk atau jasa tertentu dalam 
suatu periode tertentu.

Menunjukkan kekebalan terhadap keterta-
rikan produk pesaing. Konsumen yang loyal akan 
menolak untuk mempertimbangkan tawaran pro-
duk atau jasa dari para pesaing karena produk 
atau jasa yang dikonsumsi saat ini telah memberi-
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kan kepuasan pada pelanggan yang menciptakan 
loyalitas kepada pelanggan tersebut.

Untuk menguji Hipotesis yang diajukan, 
digunakan analisis data melalui uji parsial (uji 
statistik t) dan uji analisis jalur. 

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji statistik t atau biasanya disebut sebagai 
uji parsial dapat digunakan untuk menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh variabel independen se-
cara individual terhadap variabel dependen yang 
sedang diteliti. Dalam melakukan pengujian 
menggunakan analisis statistik t, pengambilan 
keputusan akan dilihat berdasarkan perbandin-
gan nilai koefisien t hitung dengan nilai t Tabel 
dan tingkat signifikansi yang digunakan. Berikut 
ini adalah hasil pengujian signifikansi parameter 
individual menggunakan program SPSS 21 yang 
dapat dilihat pada Tabel 1. 

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Loyali-
tas Konsumen 

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa ta-
raf  signifikansi variabel Kualitas pelayanan ter-
hadap Loyalitas Konsumen menghasilkan angka 
sebesar 0.000. Dengan demikian, taraf  signifi-
kansi yang dihasilkan mempunyai nilai lebih ke-
cil dibandingkan dengan alpha yang ditentukan 
(0.05). Maka dari itu, Hipotesis 1 yang menyata-
kan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh ter-
hadap Loyalitas Konsumen diterima.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Kon-
sumen

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa taraf  
signifikansi variabel Citra Merek terhadap Lo-
yalitas Konsumen menghasilkan angka sebesar 
0.000. Dengan demikian, taraf  signifikansi yang 
dihasilkan mempunyai nilai lebih kecil diban-
dingkan dengan alpha yang ditentukan (0.05). 
Maka dari itu, Hipotesis 2 yang menyatakan bah-
wa citra merek berpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen diterima.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Konsumen 

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa ta-
raf  signifikansi variabel kualitas produk terhadap 
Loyalitas Konsumen menghasilkan angka sebe-
sar 0.000. Dengan demikian, taraf  signifikansi 

yang dihasilkan mempunyai nilai lebih besar di-
bandingkan dengan alpha yang ditentukan (0.05). 
Maka dari itu, Hipotesis 3 yang menyatakan bah-
wa kualitas produk berpengaruh terhadap Loya-
litas Konsumen diterima.

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loy-
alitas Konsumen

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa ta-
raf  signifikansi variabel Kepuasan Konsumen ter-
hadap Loyalitas Konsumen menghasilkan angka 
sebesar 0.001. Dengan demikian, taraf  signifi-
kansi yang dihasilkan mempunyai nilai lebih ke-
cil dibandingkan dengan alpha yang ditentukan 
(0.05). Maka dari itu, Hipotesis 4 yang menyata-
kan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh 
terhadap Loyalitas Konsumen diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyali-
tas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan dari hasil perhitungan bahwa 
total pengaruh koefisien jalur variabel Kualitas 
pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen mela-
lui Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.259, 
dengan nilai pengaruh langsung Kualitas pelaya-
nan terhadap Loyalitas Konsumen sebesar 0.216. 
Atas dasar itulah, Hipotesis  yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsu-
men diterima karena koefisien jalur variabel Ku-

Tabel 1. Hasil Uji Persamaan Regresi

Coefficients
Model Unstandardized 

Coefficients
Standardized 
Coefficients

t Sig.

B Std. 
Error

Beta

1

(Constant) -15.932 1.477  -10.784 .000
Kualitas Pelayanan .193   .047 .216 4.113 .000
Citra Merek  .358   .055 .389 6.478 .000
Kualitas Produk  .226   .049 .253 4.570 .000
Kepuasan Konsumen .211 .063 .192 3.335 .001

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
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alitas pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 
melalui Kepuasan Konsumen lebih besar dari-
pada pengaruh langsung Kualitas pelayanan ter-
hadap Loyalitas Konsumen (0.259 > 0.216). Hal 
ini menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen 
mampu memediasi variabel Kualitas pelayanan 
terhadap Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Kon-
sumen melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan bahwa  
koefisien jalur variabel Citra Merek terhadap Lo-
yalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen 
adalah sebesar 0.472 dengan nilai pengaruh lang-
sung Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen 
sebesar 0.389. Atas dasar itulah, Hipotesis yang 
menyatakan bahwa Citra Merek berpengaruh 
terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan 
Konsumen diterima karena total pengaruh koefi-
sien jalur variabel Citra Merek terhadap Loyalitas 
Konsumen melalui Kepuasan Konsumen lebih 
besar daripada pengaruh langsung Citra Merek 
terhadap Loyalitas Konsumen (0.472 < 0.389). 
Hal ini menunjukkan bahwa Kepuasan Konsu-
men mampu memediasi variabel Citra Merek ter-
hadap Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas 
Konsumen melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan bahwa to-
tal pengaruh koefisien jalur variabel Kualitas 
produk terhadap Loyalitas Konsumen melalui 
Kepuasan Konsumen adalah sebesar 0.265 den-
gan nilai pengaruh langsung Kualitas produk ter-
hadap Loyalitas Konsumen sebesar 0.222. Atas 
dasar itulah, Hipotesis  yang menyatakan  bahwa 
Kualitas produk berpengaruh terhadap Loyalitas 
Konsumen melalui Kepuasan Konsumen diteri-
ma karena total pengaruh koefisien jalur variabel 
Kualitas produk terhadap Loyalitas Konsumen 
melalui Kepuasan Konsumen lebih besar daripa-
da pengaruh langsung Kualitas produk terhadap 
Loyalitas Konsumen (0.265 < 0.222). Hal ini me-
nunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi variabel Citra Merek terhadap Loya-
litas Konsumen.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat 
disimpulkan bahwa dari 6 Hipotesis yang diaju-
kan, semua Hipotesis diterima. 3 Hipotesis yang 
diajukan adalah pengaruh langsung Kualitas Pe-
layanan, Citra Merek, dan Kualiatas Produk ter-
hadap Loyalitas Konsumen diketahui semuanya 
diterima. Sedangkan 3 Hipotesis lainnya adalah 

pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan, Cit-
ra Merek, dan Kualitas Produk terhadap Loyali-
tas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen dan 
diketahui semuanya memediasi secara baik.

Atas penelitian yang telah dilakukan, ter-
dapat implikasi bagi perusahaan terkait dan pen-
eliti selanjutnya yang diberikan melalui saran. 
Hasil penelitian ini menemukan bahwa variabel 
yang memiliki pengaruh paling besar terhadap 
Loyalitas Konsumen adalah Citra Merek. Sema-
kin baik Citra Merek maka semakin besar rasa 
loyalitas konsumen terhadap suatu produk. Oleh 
karena itu,saran bagi perusahaan agar terus se-
natiasa meningkatkan citra merek yang mereka 
miliki diantaranya dengan cara melakukan pro-
mosi seperti undian berhadiah dan memberikan 
hadiah langsung ketika konsumen melakukan 
pembelian unit sepeda motor Suzuki yang baru.

Sedangkan saran untuk penelitian selan-
jutnya adalah dapat menjadikan hasil penelitian 
ini sebagai referensi penelitian dengan cara mela-
kukan penelitian menggunakan variabel-variabel 
lain di luar variabel yang telah digunakan dalam 
penelitian ini sehingga dapat diperoleh hasil 
yang lebih bervariatif  yang dapat mempengaruhi 
loyalitas konsumen. Hal lain yang juga dapat di-
lakukan yaitu menambah jumlah responden dan 
memperluas area survei sehingga hasil penelitian 
menjadi lebih baik.
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