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ABSTRAK

Christopher, 19042010113, Pengaruh Harga, Citra Merek dan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Intervening (Studi Pengguna Yamaha Nmax pada Komunitas
Cangkruk’aN Max Surabaya)

Terdapat banyak pabrikan sepeda motor yang berdiri di Indonesia, hal ini
disebabkan oleh banyaknya jumlah pengguna sepeda motor di Indonesia. Terutama
pada merek Honda dan Yamaha, dimana kedua merek ini menguasai penjualan di
Indonesia. Dengan Honda yang selalu peringkat satu dan Yamaha peringkat dua
dalam hal penjualan, namun terdapat satu sepeda motor dari Yamaha yang terkenal
dan mampu mengungguli penjualan dari produk Honda yang sekelasnya, produk
Yamaha itu adalah Yamaha Nmax. Maka dari itu penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui jika terdapat pengaruh harga, citra merek dan kualitas produk terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi atau variabel
intervening pada pengguna Yamaha Nmax dalam komunitas Cangkruk’aN Max
Surabaya. Penelitian yang telah dilaksanakan ini berjenis penelitian kuantitatif
dengan mengumpulkan data menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini
adalah anggota dari komunitas Cangkruk’aN Max Surabaya yang memiliki Yamaha
Nmax. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden dan
menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian yang
didapat menunjukkan bahwa Harga (X1), Citra Merek (X2) dan Kualitas Produk
(X3) berpengaruh secara signfikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Z), Harga (X1),
Citra Merek (X2) dan Kualitas Produk (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan (), Kepuasan Pelanggan (Z) berpengaruh secara signifikan
ternadap Loyalitas Pelanggan (Y), Harga (X1), Citra Merek (X2) dan Kualitas
Produk (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan ()
melalui Kepuasan Pelanggan (Z).

Kata Kunci : harga ; citra merek ; kualitas produk ; loyalitas pelanggan ;
kepuasan pelanggan ; Yamaha Nmax

xii



ABSTRACT

Christopher, 19042010113, Pengaruh Harga, Citra Merek dan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Intervening (Studi Pengguna Yamaha Nmax pada Komunitas
Cangkruk’aN Max Surabaya)

There are many motorcycle manufacturers operating in Indonesia, this is due to the
large number of motorcycle users in Indonesia. Especially the Honda and Yamaha
brands, where these two brands dominate sales in Indonesia. With Honda always
ranked first and Yamaha ranked second in terms of sales, but there is one
motorcycle from Yamaha that is famous and able to outperform the sales of Honda
products in its class, the Yamaha product is Yamaha Nmax. Therefore, this research
was conducted to find out if there is an effect of price, brand image and product
quality on customer loyalty through customer satisfaction as a mediating or
intervening variable for Yamaha Nmax users in the Cangkruk'aN Max Surabaya
community. The research that has been carried out is a type of quantitative research
by collecting data using a questionnaire. The population in this research are
members of the Cangkruk'aN Max Surabaya community who own a Yamaha Nmax.
The sample used in this study amounted to 100 respondents and used purposive
sampling technique. The data analysis technique used in this research is path
analysis and uses the SPSS 25.0 application. The results of the research show that
Price (X1), Brand Image (X2) and Product Quality (X3) have a significant effect on
Customer Satisfaction (Z), Price (X1), Brand Image (X2) and Product Quality (X3)
have a significant effect on Customer Loyalty (Y), Customer Satisfaction (Z) has a
significant effect on Customer Loyalty (Y), Price (X1), Brand Image (X2) and
Product Quality (X3) have a significant effect on Customer Loyalty (Y) through
Customer Satisfaction (2).

Keywords: price; brand image; product quality; customer loyalty; customer
satisfaction; Yamaha Nmax
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