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INTISARI

Persaingan bisnis kini berkembang begitu pesat, setiap perusahaan
berlomba untuk memberikan keunggulan terbaik pada setiap produknya untuk
merebut pangsa pasar dan mempertahankan loyalitas konsumennya. Tujuan dari
penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk , citra merek , kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen.Populasi dalam pengambilan sampel ini
adalah pembeli dan pengguna sepeda motor matik honda di daerah istimewa
yogyakarta yang berumlah 100 responden.data dikumpulkan menggunakan
kuesioner untuk kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation
Modelling (SEM). Hasi analisis membuktikan kualitas produk berpengaruh
posittif terhadap kepuasan konsumen, kualitas produk berpengaruh positif
terhadap citra merek , kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen , citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen , kualitas
produk justru berpengaruh negatif terhadap loyalitas konsumen, kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen
sebagai mediasi dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen melalui citra merek sebagai mediasi.

Kata kunci : Kualitas produk , citra merek , kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen pengguna sepeda motor matik honda.
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ABSTRACT

Business competition has grown rapidly. Every company competes to give their
excellence in every product in order to win the market and to retain customers.
The objective of this research is to find out the effect of quality of product, brand
image, and customers’ satisfaction on customers’ loyalty. The population of this
sample consisted of 100 the customers and users of Honda matic motorcycles in
Yogyakarta Province. The data were collected using questionnaire, and they were
analyzed using Structural Equation Modelling (SEM). The analysis results proves
that quality of product has positive effect on customers’ satisfaction, quality of
product has positive effect on brand image, customers’ satisfaction has positive
effect on customers’ loyalty, brand image has positive effect on customers’
loyalty, quality of product has negative effect on customers’ loyalty, quality of
product has positive effect on customers’ loyalty through customers’ satisfaction
as mediation, and quality of product has positive effect on customers’ loyalty
through brand image as mediation.

Key words: quality of product, brand image, customers’ satisfaction, customers’
loyalty to Honda matic motorcycles.



KATA PENGANTAR
: ':C E/ ” E’. A [
.y ﬁ’_—/ — 5

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberi kemudahan, karunia, dan
rahmat kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Shalawat
serta salam tetap tercurah pada junjungan kita nabi besar Muhammad SAW dan

para sahabat beliau.

Skripsi dengan judul PENGARUH KUALITAS PRODUK TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN DAN CITRA
MEREK SEBAGAI MEDIASI PADA PRODUK SEPEDA MOTOR MATIC
HONDA DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA

disusun untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana

pada Fakultas Ekonomi Universitas Muhamadiyah Yogyakarta.

Penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari bimbingan dan dukungan dari
berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima

kasih yang tak terhingga kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Bambang Cipto, MA. Selaku Rektor Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta.

2. Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta Bapak Dr.
Nano Prawoto, S.E., M.Si yang telah memberikan petunjuk, bimbingan dan
kemudahan selama penulis menyelesaikan studi.

3. Ibu Retno Widowati PA, M.Si, PhD Selaku Kepala Jurusan Manajemen
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

4. Dosen pembimbing Bapak Dr.Susanto,M.S, selaku Dosen Pembimbing yang
dengan penuh kesabaran telah meluangkan waktunya untuk membimbing dan

mengarahkan peneliti dari awal hingga terselesaikannya skripsi ini.



5. Seluruh Dosen dan Staf Akademik Universitas Muhammadiyah Yogyakarta
yang telah membekali penulis ilmu dan pengetahuan bermanfaat.

6. Mama, papa, adik dan Keluarga besar serta Partner yang telah memberikan
dukungan, bantuan, doa, kemudahan, dan semangat dalam proses
penyelesaian tugas akhir (skripsi) ini.

7. Teman-teman Manajemen Angkatan 2011

8. Semua pihak yang telah memberikan motivasi, dukungan, bantuan,
kemudahan dan semangat dalam proses penyelesaian tugas akhir ini yang

tidak dapat penulis sebutkan satu persatu.

Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam skripsi ini. Oleh karena
itu, penulis terbuka atas segala saran dan kritik yang bersifat koreksi dan

membangun dari semua pihak.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Yogyakarta , 05 Agustus 2015

Penulis

Xi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
LEMBAR PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING.........c.ccoceiiiinnene i
HALAMAN PENGESAHAN. ......ooi e ii
PERNYATAAN. ...t v
HALAMAN MOTTO ..ottt \
HALAMAN PERSEMBAHAN.......cooiii e vi
INTISARL ..o viii
ABSTRAK s iX
KATA PENGANTAR. ... X
DAFTAR ISL e Xi
DAFTAR TABEL.....c.ooie e XV
DAFTAR GAMBAR. ... XVi
BAB | PENDAHULUAN ... 1
A. Latar Belakang Masalah............ccccooeiiiiiiiiiiiice e 1
B. Rumusan Masalah...........cccooiiiiiiiiiie s 4
C. TUJuaN PENEIITIAN......cc.iiiiiiicieicee e 5
D. Manfaat Penelitian...........cccoooiiiiiiiiiee s 6
BAB I TINJAUAN PUSTAKA . ...t 7
AL LANAASAN TEOM ..o 7
1. Kualitas Produk.........cccooeiiiiiiiiiiiiiceee e 7

xii



2. Kepuasan KONSUMEN. .......cccuiiiiieriiieseesie e 9

3. CHTAMEIEK ..o s 11

4. Loyalitas KONSUMEN.........cccoueiieieiiesi et 12

B. Penelitian TerdahulU..........ccooiiiiiiii s 14
C. Kerangka Penurunan HipoteSIS.........cccoreriiinininiieiec e 15
D. Model PeNelItIaNn........cccvviiiiiiieiiecce e 20
BAB 11l METODE PENELITIAN.......ccoiiiiiieeieicenee e 21
A. Subyek dan obyek Penelitian..............cccooveiiiieiiiii s 21
B. Jenis dan SUMbDEr data...........c.covviiririeieieie e 21
C. Populasi dan Teknik pengambilan sampel............cccociiiiiiiinieenn 22
D. Teknik pengumpulan data...........cccoceverinininieieee e 22
E. Definisi Operasional............cccccoveiiiieiicie e 23
F. Uji Kualitas INStrUMEN..........ccoveviiiiiiieiecc e 24
1. UJEValiditas. ....cooiviiiiiiiiieceee e 25

2. Uji ReNabIlItas.......cooeiiiiieiieee e 25

G. Metode ANaliSiS Data........ccccveieierieriiieie s 26

1. Pengembangan model berdasarkan teori
Menyusun diagram jalurdanpersamaanstruktural

Menyusun diagram jalurdanpersamaanstruktural

Menilai identifikasi model structural

2
3
4. Memilih jenis input matrik dan estimasi model yang diusulkan
5
6. Menilai kriteria goodness-of-fit

7

Interpretasidanmodifikasi model

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN...........cccoee.... 36
A. Gambaran Umum Obyek dan Subyek Penelitian....................... 36

B. Profil Responden Penelitian.............cccccovveveiiiiiie i, 38

C. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen............cccocoveveiienennnnne 39

1. UjJi Validitas.......cccoovvieiieieiecse e 39

2. Uji Reliabilitas.........cccoooviiiiiiiiii e 42

D. Analisis Faktor Konfirmatori............ccooceviiiniieneiieneeicsie e 43

xiii



1. Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen................ 44

2. Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen............... 45

E. Uji Reliabilitas dan Variance EXtract............ccccccevvevvevesnennnnn, 48

F. Analisis Structural Equation Modeling (SEM)............ccccuvene.... 51

G UJEASUMSI. ...ttt 54
1. Uji Normalitas Data.........ccccooeriiinieiiic e 54

2. UJi OULHEIS...cveeiecieceee e 55

3. Uji Multikolinieritas dan Singularitas...........c.cccceeeevverunennn. 56

4, Uji Nilai ReSIdUAL.........cccooviiiiiiieiiiecc e 57

H. Pengujian HIPOtESIS.......coiiiiiiiiiiieesese e 59

I.  Pembahasan Hasil Penelitian............cccccooviiiiininnnnnieicice 63
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ..ottt 69
A KESIMPUIAN.......eoiiiicece e 69

B. Keterbatasan Penelitian............ccccccovvviiiiiiiiiece e, 70

Co SANAN....ei i s 70

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

DAFTAR TABEL

Xiv



Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel..............ccccccvvveviiiiiiciii e 23

Tabel 3.2 Skala PENQUKUIAN...........coeiieiiee e 25
Tabel 3.3 Indikator Go0OdNesS-0f-fit..........cccririiiiiiiiec e, 30
Tabel 4.1 Karakteristik ReSponden ...........ccccveveiieieene e 38
Tabel 4.2 Uji Validitas Instrumen Kualitas Produk.............cccccooevveinennnn. 40
Tabel 4.3 Uji Validitas Instrumen Kepuasan Konsumen...........c.cccccevevvenee. 40
Tabel 4.4 Uji Validitas Instrumen Citra MereK..........cccocoveveveeivciieinennn, 41
Tabel 4.5 Uji Validitas Instrumen Loyalitas Konsumen..........c...ccccceevenen. 42
Tabel 4.6 Uji Reliabilitas..........c.cccoovviiieiiie i 43
Tabel 4.7 Hasil Uji Model Faktor Konfirmatori Faktor Eksogen............... 44

Tabel 4.8 Hasil Regression Weight Faktor Konfirmatory Faktor Eksogen.. 44
Tabel 4.9 Hasil Uji Faktor Konfirmatori Faktor Endogen...............ccccuev...e. 47
Tabel 4.10 Hasil Regression Weight Faktor Konfirmatory Endogen........... 47
Tabel 4.11 Hasil Perhitungan Construct Reliability dan Variance Extract... 49
Tabel 4.12 Hasil Uji Full Mode Structural Equation Modeling (SEM)........ 52

Tabel 4.13 Hasil Regression Weight Full Model Structural Equation Modeling

(SEM) vt s s s e s e 52
Tabel 4.14 Hasil Pengujian Normalitas Data..............ccccceeveiieiiiic e, 54
Tabel 4.15 Hasil Penguian OULHErS..........ccccoviiiiieieiccie e 56
Tabel 4.16 Standarized Residual CovariancCe...........c.ccovvrvreneiincneieneneenn 57
Tabel 4.17 Ringkasan Hasil Pengujian Hipotesis...........ccccovvvivieiiieciiecnenne, 59
Tabel 4.18 Rekapitulasi Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis).................

DAFTAR GAMBAR

XV



Gambar 2.1 Model Penelitian.........coooeeeeeeoee 20

Gambar 4.1 Model Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen......... 43
Gambar 4.2 Model Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen......... 46
Gambar 4.3 Full Model Structural Equation Modeling (SEM).................... 51

XVi



