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Abstract:  

Honda as one of the top car producer in the country needs to maintain customer loyalty to continue 

to survive in the midst of intense competition. Brand image has meaning to a consumer's mind 

images of a product. Everyone will have thir own standar of Product Quality that determines its 

value in the eyes of the community about the product. Customer loyalty is a form of customer loyalty 

to continue using products derived from the same company. Honda as one of the featured cars in 

the country needs to maintain customer loyalty to continue to survive in the midst of intense 

competition. This study aimed to determine the effect of brand image (X1) and Product Quality (X2) 

to Loyalty (Y) through the Customer Satisfaction (Z) user Honda Brio in the city of Semarang. This 

type of research uses explanatory research with data collection through interviews and data 

collection tools using a questionnaire. Sources of data in this study are primary data and secondary 

data. The sampling technique in this study using purposive sampling and non-probability sampling. 

The sample in this study amounted to 100 respondents in Semarang. Technical analysis using simple 

linear regression, multiple linear regression, t test and F test with SPSS. From the results of the 

study indicate that Brand Image (X1) has a significant effect on loyalty (Y), and Product Quality 

(X2) have a significant effect on loyalty (Y), The results also show that there is significant influence 

between brand image and product quality together to Loyalty (Y). Customer Satisfaction (Z) also 

have a significant effect on loyalty (Y). Based on the results of the study, the researchers suggested 

that the Honda is listening to the voice of the resilience of its product users in this study where the 

users often complain about dynamo radiator fan is often problematic. It is also expected Honda 

Being able to change some of the components that looks cheap to be an advantage over its 

competitors.  
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Abstrak:  

Honda sebagai salah satu produsen mobil unggulan di tanah air perlu menjaga loyalitas 

pelanggannya untuk terus bisa bertahan di tengah persaingan yang ketat. Citra Merk memiliki arti 

kepada suatu pencitraan sebuah produk dibenak konsumen secara massal. Setiap orang akan 

memiliki standar Kualitas Produk yang menjadi penentu nilai di mata masyarakat tentang produk 

tersebut. Loyalitas pelanggan merupakan suatu bentuk kesetiaan pelanggan untuk terus 

menggunakan produk yang berasal dari perusahaan yang sama. Honda sebagai salah satu produsen 

mobil unggulan di tanah air perlu menjaga loyalitas pelanggannya untuk terus bisa bertahan di 

tengah persaingan yang ketat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Citra Merek (X1) 

dan Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z) penguna Honda 

Brio di Kota semarang. Tipe penelitian ini menggunakan explanatory research dengan teknik 

pengumpulan data melalui wawancara dan alat pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sumber 

data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik pengambilan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan purposive sampling dan non probability sampling. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 responden di Kota Semarang. Teknis analisis menggunakan regresi 

linier sederhana, regresi linier berganda, uji t, dan uji F dengan SPSS. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Citra Merek (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

(Y), dan Kualitas Produk (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas (Y). Hasil 

penelitian juga menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara Citra merek dan Kualitas 

Produk secara bersama-sama terhadap Loyalitas (Y). Kepuasan Pelanggan (Z) Juga mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas (Y). Berdasarkan hasil penelitian, peneliti 

menyarankan agar Honda lebih mendengarkan suara pengguna tentang ketahanan produknya yang 

dimana dalam penelitian ini para pengguna banyak mengeluhkan tentang dinamo kipas radiator yang 
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sering bermasalah. Selain itu juga diharapkan Honda Mampu mengubah beberapa komponen yang 

terlihat murah agar menjadi suatu kelebihan dibanding para pesaingnya. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Loyalitas, kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

PENDAHULUAN 

Setiap perusahaan memiliki merek yang dapat membantu perusahaan untuk 

memperluas lini produk serta mengembangkan posisi pasar agar perusahaan tetap 

dapat berkembang dan bertahan dalam kuatnya persaingan usaha terdapat salah satu 

cara yaitu membentuk Citra Merk  

Agar perusahaan dapat mengambil hati pelanggan dimana pelanggan akan 

bertahan dengan suatu produk jika kosumen merasa puas dengan produk tersebut. 

Kualitas merupakan hal yang paling mendasar dari kepuasan konsumen dan 

kesuksesan dalam bersaing. Kenyataannya kualitas merupakan hal yang seharusnya 

untuk semua ukuran perusahaan dan untuk tujuan menunjukkan ke konsumen 

bahwa mereka mampu menemukan harapan akan kualitas yang semakin tinggi. 

Dalam penelitian ini, dipilih produk mobil Honda Brio, karena mempunyai 

Citra Merk dan kualitas yang baik di pasaran dan memiliki pangsa pasar yang 

unggul di Indonesia. Untuk penjualan setiap tahunnya honda brio mampu 

mengambil hati para pelanggannya dengan menghadirkan berbagai tipe Jenis honda 

Brio.  

Dari tabel diatas juga dapat menunjukan bahwa Honda Brio merupakan 

varian dari Honda yang paling laku di pasaran. Target rata – rata penjualan 

mencapai 1.700 unit, sedangkan target dalam kurun waktu setahun mencapai 

21.200 unit khusus untuk area Jateng dan DIY. Untuk varian Brio Satya mengalami 

pertumbuhan sebesar 50% dari bulan Mei ke buan Juni. Sedangkan untuk Brio RS 

mengalami pertumbuhan sebesar 45%. Hal ini bisa juga dipengaruhi oleh harga 

Honda Brio yang bisa dibilang paling murah dari jajaran produk Honda yang lain. 

Namun dengan murahnya harga jual Honda Brio pasti ada kekurangan yang 

dimiliki dibanding dengan produk Honda lainnya. Menurut pra survey yang 

dilakukan kepada pemilik Honda Brio di Semarang, berikut adalah beberapa 

kekurangan dari Honda Brio. Antara lain adalah : Jok Bagian Belakang yang 

terbilang sempit, Bagasi yang terbilang sempit, central lock yang belum otomatis 

di semua tipe, desain interiornya yang terlihat murah, dan beberapa komponen 

mesin yang berumur pendek. Jadi masalah yang terdapat dalam Honda Brio lebih 

mengarah ke kualitas produknya. Honda Brio tetap mencapai targetnya. Hal ini bisa 

jadi terpengaruh oleh nama Honda yang merupakan Citra Merk dari Honda Brio itu 

sendiri.  

Citra Merk yang sudah ditampilkan Honda di Indonesia sejak dulu adalah 

mobil yang mewah dan awet untuk dipakai, Namun dengan harga yang terhitung 
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lumayan mahal. Dengan adanya varian mobil murah dari Honda ini, tentu saja 

merupakan terobosan yang dicari masyarakat. Namun dengan harga yang 

ditawarkan, tentu saja kualitas produk yang ditawarkan sedikit berbeda dengan 

produk Honda lain yang ditawarkan di pasaran. 

Setiap produk memerlukan pelanggan untuk menghidupinya. Loyalitas 

pelanggan merupakan suatu bentuk kesetiaan pelanggan untuk terus menggunakan 

produk yang berasal dari perusahaan yang sama. Honda sebagai salah satu produsen 

mobil unggulan di tanah air perlu menjaga loyalitas pelanggannya untuk terus bisa 

bertahan di tengah persaingan yang ketat. Biasanya pelanggan yang sudah suka 

dengan suatu produk mereka akan tetap membeli dari produk dari merek tersebut, 

apalagi jika bicara tentang kendaraan. Konsumen bisa tergila – gila dengan suatu 

merek dan terus membeli produk dari merek tersebut tanpa berpikir dua kali. 

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat dilihat bahwa penjualan HONDA 

Brio mengalami peningkatan secara konstan sehingga penulis tertarik sebagai 

bahan skripsi dengan judul “PENGARUH CITRA MERK DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP LOYALITAS PADA PENGGUNA HONDA BRO DI 

SEMARANG MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING”  

Berdasarkan uraian diatas, dapat dirumuskan maka masalah yang ingin 

diteliti dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh Citra Merk yang dihadirkan oleh Honda dalam produk 

Honda Brio terhadap Kepuasan pelanggan Honda Brio? 

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk yang dihadirkan oleh Honda dalam 

produk Honda Brio terhadap Kepuasan pelanggan Honda Brio? 

3. Bagaimana pengaruh Citra Merk yang dihadirkan oleh Honda dalam produk 

Honda Brio terhadap Loyalitas Pelanggan Honda Brio? 

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk yang dihadirkan oleh Honda dalam 

produk Honda Brio terhadap Loyalitas Pelanggan Honda Brio? 

5. Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Honda Brio?  

6. Bagaimana pengaruh Citra Merk yang dihadirkan oleh Honda dalam produk 

Honda Brio terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

Honda Brio? 

7. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk yang dihadirkan Honda dalam 

Produk Honda Brio terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan Honda Brio? 
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KAJIAN PUSTAKA  

 

A. CITRA MEREK 
Definisi Citra Merk menurut Kotler (2002 : 215) adalah seperangkat keyakinan, 

ide, dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek. Karena itu sikap 

dan tindakan konsumen terhadap suatu merek sangat ditentukan oleh Citra Merk 

tersebut.  Kotler (2002 : 225) juga menambahkan bahwa Citra Merk merupakan 

syarat dari merek yang kuat dan citra adalah persepsi yang relatif konsisten dalam 

jangka panjang.  

 

B. Kualitas Produk  

Kualitas produk merupakan fokus utama dalam perusahaan, 

kualitas merupakan suatu kebijakan penting dalam meningkatkan daya 

saing produk yang harus member kepuasan kepada konsumen yang 

melebihi atau paling tidak sama dengan kualitas produk dari pesaing. 

Menurut Crosby (1979), kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan 

yang diisyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualitas 

apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan.  

C. Teori Kepuasaan Pelanggan 

Definisi kepuasaan menurut Ricard Oliver yang dikutip oleh 

James.G.Barnes (2001:64) adalah  tanggapan pelanggan atas terpenuhinya 

kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan 

dari suatu barang atau jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait 

dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan 

dibawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan. 

 

D. Loyalitas Pelanggan (Customer Loyality) 

Definisi Loyalitas menurut Kotler (2005:18), menyebutkan bahwa 

loyalitas pelanggan adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan 

olehseorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau 

perusahaan. Menurut Tjiptono (2002), terciptanya kepuasan dapat 

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubunga diantara perusahaan 

dan pelanggan menjadi harmonis, menjadi dasar bagi pembelian ulang, dan 

menciptakan loyalitas pelanggan, serta rekomendasi dari mulut ke mulut 

yang menguntungkan perusahaan. 

Berdasarkan tinjauan pustaka atau kerangka penelitian seperti yang telah 

diuraikan, maka hipotesis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

1. H1 : Terdapat pengaruh positif Citra Merk terhadap Kepuasan 

pelanggan. 

2. H2 : Terdapat pengaruh positif Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

pelanggan.  

3. H3 : Terdapat pengaruh positif antara Citra Merk terhadap Loyalitas. 
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4. H4 : Terdapat pengaruh positif antara Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas. 

5. H5 : Terdapat pengaruh positif antara Kepuasan pelanggan terhadap 

Loyalitas. 

6. H6 : Terdapat pengaruh positif antara Citra Merk terhadap Loyalitas 

melalui Kepuasan Pelanggan. 

H7 : Terdapat pengaruh positif antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas 

melalui Kepuasan Pelanggan. 

 

Gambar 1.1 

Model Kerangka Hipotesis 

 

7.            

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

X1  (Citra Merk)   : Variabel Independen 

X2  (Kualitas Produk)  : Variabel Independen 

Y  (Loyalitas)   : Variabel Dependen 

Z  (Kepuasan pelanggan) : Variabel Intervening 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan tipe explanatory research atau tipe penelitian 

penjelasan yaitu penelitian yang berusaha untuk menjelaskan serta menyoroti 

hubungan antar variabel-variabel yang terdapat dalam penelitian serta menjelaskan 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Teknik pengambilan sampel 

yang akan digunakan oleh penulis untuk penelitian adalah nonprobability sampling 

yaitu purposive sampling disamping itu untuk menguji hipotesis yang diajukan. 

Dan dilanjutkan dengan  pengolahan data mengunakan program SPSS. Kriteria 

penentuan sampel sebagai berikut: 

1. Lama penggunaan Honda Brio Minimal 2 Tahun. 

2. Usia pedagang minimal 25 tahun. 

Citra Merk 

(X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

Kepuasan 

Pelangan 

 (Z) 

Loyalitas 

(Y) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini bertujuan untuk mencari jawaban dari rumusan masalah yang 

telah dikemukakan di BAB I. Hal tersebut untuk mengetahui Pengaruh Citra Merek 

dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pelanggan sebagai 

variabel Intervening pada pengguna Honda Brio di Kota Semarang. 

Kategorsasi Citra Merek memiliki nilai yang baik dengan skor yang 

diberikan responden mengenai pertanyaan yang diberikan bahwa nilai mean 3,6 

yang berarti baik. Pertanyaan yang berada dibawah rata – rata adalah pertnyan ke 3 

yaitu mengenai Kesesuaian Produk dengan jumlah mean 3,4. Hal ini bisa terjadi 

karena eberapa faktor mengenai Honda Brio yang belum sesuai penggunaanya di 

masyarakat dikarenakan masih banyak pengguna Honda Brio yang menganggap 

bahwa Honda Brio masih dapat digantikn oleh pesaingnya dari segi fungsinya 

sebagai kendaraan roda empat. 

Kategorisasi Kualitas Produk memiliki rata – rata mean sebesar 3,4 yang 

termasuk dalam mean yang baik. Namun ada beberapa pertanyaan yang memiliki 

hasil dibawah rata –rata tersebut yaitu pertanyaan 6 dan 7. Pada pertanyaan tersebut 

membahas tentang kemampuan Honda Brio untuk memenuhi kebutuhan sehari – 

hari dan ketahanan produk Honda Brio. Pada dua pertanyaan ini responden masih 

banyak yang menjawab netral karena anggapan bahwa Honda Brio masih bisa 

digantikan dengan pesaing dalam hal ketahanan dan kemampuannya dengan 

pesaingnya juga. 

Katagorisasi Kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini mempunyai hasil 

rata – rata mean sebesar 3,6. Tidak ada satupun dari hasil jawaban dari pertanyaan 

responden yang menghasilkan nilai dibawah rata – rata mean yaitu sebesar 3,6. 

Hasil dari rata – rata mean sebesar 3,6 masih terbilang baik. Dapat disimpulkan 

bahwa seluruh responden merasa cukup puas sebagai pengguna Honda Brio. 

Variabel terakhir adalah katagorisasi Loyalitas. Katagori ini memiliki hasil 

rata – rata mean sebesar 3,5 yang terbilang baik. Dalam katagori ini juga tidak 

ditemukan jawaban yang berada dibawah rata – rata 3,5. Dapat disimpulkan bahwa 

para penggun Honda Brio terbiang loyal dalam menjadikan Honda Brio sebagai 

pilihan yang terpercaya untuk dijadika transportasi sehari – hari.  

Citra Merek memiliki tingkat keeratan hubungan yang lemah terhadap 

Kepuasan Pelangan, yaitu sebesar 0,369, karena terletak pada interval 0,20-.399. 

Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel Citra 

Merek terhadap kepuasan pelanggan sebesar 13,6%. Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan, dilihat dari nilai 

analisis koefisien regresinya sebesar 0,328 dan nilai t hitung (3,935) > t tabel 

(1,9845) dengan nilai signifikan 0,00. 

Kualitas Produk memiliki tingkat keeratan hubungan yang sedang terhadap 

kepuasan pelanggan, yaitu sebesar 0,378, karena terletak pada interval 0,20-0,399. 

Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel promosi 

penjualan terhadap kepuasan pengunjung sebesar 14,7%. Terdapat pengaruh positif 

dan signifikan antara promosi penjualan terhadap kepuasan pengunjung, dilihat dari 

nilai analisis koefisien regresinya sebesar 0,768 dan nilai t hitung (9,431) > t tabel 

(1,9845) dengan nilai signifikan 0,00. 
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Citra Merek memiliki tingkat keeratan hubungan yang lemah terhadap 

Loyalitas, yaitu sebesar 0,383, karena terletak pada interval 0,20-0,399. Dilihat dari 

nilai koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel Citra Merek 

terhadap Loyalitas sebesar 14,7%. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung, dilihat dari nilai analisis 

koefisien regresinya sebesar 0,478 dan nilai t hitung (4,103) > t tabel (1,9845) 

dengan nilai signifikan 0,00. 

Kualitas Produk memiliki tingkat keeratan hubungan yang kuat terhadap Loyalitas, 

yaitu sebesar 0,690, karena terletak pada interval 0,60-0,799. Dilihat dari nilai 

koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas sebesar 47,6%. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas 

Produk terhadap Loyalitas, dilihat dari nilai analisis koefisien regresinya sebesar 

0,768 dan nilai t hitung (9,431) > t tabel (1,9845) dengan nilai signifikan 0,00. 

Kepuasan Pelanggan memiliki tingkat keeratan hubungan yang sedang 

terhadap Loyalitas, yaitu sebesar 0,474, karena terletak pada interval 0,40-0,599. 

Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang diberikan variabel 

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas sebesar 22,4%. Terdapat pengaruh positif 

dan signifikan antara Kualitas Produk terhadap Loyalitas, dilihat dari nilai analisis 

koefisien regresinya sebesar 0,665 dan nilai t hitung (7,267) > t tabel (1,9845) 

dengan nilai signifikan 0,00. 

Citra Merek melalui kepuasan pelanggan memiliki tingkat keeratan 

hubungan yang sedang terhadap Loyalitas, yaitu sebesar 0,524 karena terletak pada 

interval 0,40-0,599. Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang 

diberikan variabel Citra Merek melalui kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas 

sebesar 27,4%. . Dilihat dari uji sobel test dengan uji mediasi, nilai t hitung sebesar 

2,21 lebih besar dari t tabel (1,9845) dan nilai p / Sab sebesar 0,073 tidak lebih kecil 

dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan 

Pelanggan (Z) merupakan variabel mediasi yang memediasi pengaruh Citra Merek 

(X1) terhadap Loyalitas (Y). 

Kualitas Produk melalui kepuasan pelanggan memiliki tingkat keeratan 

hubungan yang kuat terhadap Loyalitas, yaitu sebesar 0,727 karena terletak pada 

interval 0,60-0,799. Dilihat dari nilai koefisien determinasi, kontribusi yang 

diberikan variabel Citra Merek melalui kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas 

sebesar 52,9%. . Dilihat dari uji sobel test dengan uji mediasi, nilai t hitung sebesar 

3,03 lebih besar dari t tabel (1,9845) dan nilai p / Sab sebesar 0,076 tidak lebih kecil 

dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan 

Pelanggan (Z) merupakan variabel mediasi yang memediasi pengaruh Kualitas 

Produk (X2) terhadap Loyalitas (Y). 

Berdasarkan keterangan diatas, maka daat diperoleh jawaban pada rumusan 

masalah pada BAB I yaitu : 

 

H1 : Terdapat pengaruh antara Citra Merek (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). 

H2 : Terdapat pengaruh antara Kualitas Produk (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Z) 

H3 : terdapat pengaruh antara Citra Merek (X1) terhadap Loyalitas (Y) 

H4 : Terdapat pengaruh antara Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas (Y) 

H5 : Terdapat pengaruh antara Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas (Y) 
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H6 : Terdapat pengaruh antara Citra Merek (X1) terhadap Loyalitas (Y) melalui 

Kepuasan Pelanggan (Z). 

H7 : Terhadap pengaruh antara Kualitas Produk (X2) terhadap Loyalitas (Y) 

melalui Kepuasan pelanggan (Z) 

 

Sehingga dapat disimpulkan berdasarkan analisa data di atas bahwa Citra 

Merek dan Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Pelanggan sebagai variabel Intevening pada pengguna Honda Brio di Kota 

Semarang. 
 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk teradap Loyalitas melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening, dapat disimpulkan sebagai 

berikut :  

1. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa persepsi responden terhadap 

variabel brand image dari Honda Brio di Kota Semarang adalah baik, adapun 

indikator yang memiliki nilai di atas rata-rata adalah Honda Brio adalah produk 

buatan perusahaan memiliki reputasi atau citra yang baik, hal ini dikarenakan 

masyarakat sudah mempercayai perusahaan Honda yang sudah terkenal dengan 

baik di dunia dengan produk yang dikeluarkannya merupakan produk yang baik. 

Namun untuk indikator yang belum mencapai rata-rata nilai antara lain adalah 

konsumen merasa sesuai ketika menggunakan Honda Brio. 

2. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa persepsi responden terhadap 

variabel Kualitas Produk dari Honda Brio di Kota Semarang adalah tinggi, 

adapun indikator yang memiliki nilai di atas rata-rata adalah desain yang 

ditawarkan oleh Honda Brio dan banyaknya variasi warna dari Honda Brio, hal 

ini dikarenakan Honda Brio memiliki bentuk yang lebih diamis diantara 

pesaingnya dan juga terdapat variasai warna yang daat mewakili jiwa pengguna. 

Namun untuk indikator yang belum mencapai rata-rata nilai yaitu adalah 

ketahanan dan kemampuan Honda Brio untuk pemakaian sehari – hari. Hal ini 

dikarenakan menurut jawaban responden bahwa Honda Bro masih bisa 

digantikan oleh pesaingnya untuk menjadi pilihan kendaraan sehari – hari jika 

dilihat dari fungsi dan ketahanannya. 

3. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa persepsi responden terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan dari Honda Brio di Kota Semarang adalah cukup 

tinggi. Dari tiga pertanyaan yang diajukan kepada responden, semua 

menghasilkan rata – rata yang seimbang dengan rata – rata keseluruhan 

indikator. Indikator tersebut adalah : terpenuhinya ekspektasi pelanggan 

terhadap Honda Brio, kemampuan Honda Brio untuk kebutuhan penggunaan 

sehari hari, dan kesediaan nuntuk menceritakan pengalaman menggunakan 

Honda brio. 

4. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa persepsi responden terhadap 

variabel Loyalitas dari pengguna Honda Brio di Kota Semarang adalah tinggi, 

adapun indikator yang memiliki nilai di atas rata-rata antara lain adalah Honda 
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Brio sebagai pilihan mobil kelas LCGC terbaik menurut responen, perasaan 

senang ketika menggunakan Honda Brio, kepercayaan kepada bengkel resmi 

Honda, dan keinginan untuk tidak mengganti Honda Brio dengan produk dari 

pesaingnya.  

5. Berdasarkan hasil analisis regresi dua tahap diketahui bahwa variabel Kepuasan 

Pelanggan dapat menjadi variabel intervening dari Citra Merek dan Kualias 

Produk terhadap Loyalitas. 

6. Variabel Citra Merek (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan (Z), yang berarti semakin baik Citra Merek Honda 

Brio dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan konsumen. 

7. Variabel Kualitas Produk (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel Kepuasan Pelanggan (Z), yang berarti semakin tinggi Kualitas Produk 

yang dimiliki Honda brio dapat mempengaruhi kepuasn Pelanggan konsumen. 

8. Variabel Citra Merek (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas (Y), yang berarti semakin tinggi Citra merek yang dimiliki Honda Brio 

dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 

9. Variabel Kualitas Produk (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas (Y), yang berarti semakin tinggi Kualitas Produk yang dimiliki Honda 

Brio dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 

10. Variabel Kepuasan pelanggan (Z) mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap Loyalitas (Y), yang berarti semakin tinggi kepuasan 

Pelanggan yang dimiliki Honda Brio dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 

11. Variabel Citra Merek (X1) melalui variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas (Y), yang berarti 

semakin tinggi Citra merek melalui Kepuasan pelanggan yang dimiliki Honda 

Brio dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 

 

Variabel Kualitas Produk (X2) melalui variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas (Y), yang berarti 

semakin tinggi Kualitas Produk melalui Kepuasan pelanggan yang dimiliki 

Honda Brio dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 

 

 

 

Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 

diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat 

diberikan sebagai berikut :   

1. Pada variabel Citra Merek terdapat indikator yang masih memiliki nilai di 

bawah rata-rata yaitu mengenai kesesuaian produk. Hal ini bisa terjadi 

karena adanya kesamaan fungsi dari Honda Brio dengan produk dari 

pesaingnya. Dimana Honda Brio ini masih ada dalam kelas LCGC yang 

menjadikan fungsi dan fitur yang ditawarkan tidak ada yang lebih daripada 

psaingnya. Hal ini membuat responden berpendapat bahwa Honda Brio 

masih dapat tergantikan oleh pesaing dari merek produsen mobil lain. Saran 

dari penelitian ini adalah untuk Honda lebih mengadakan fitur – fitur 

menarik dalam produk Honda Brio yang dapat menjadikan Honda brio 

sebagai pilihan yang menarik untuk kelas LCGC maupun City Car.  
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2. Pada variabel Kualitas Produk terdapat indikator yang masih memiliki nilai 

di bawah rata-rata yaitu ketahanan Honda Brio dan kemampuan Honda Brio 

untuk penggunan sehari - hari. Saran yang dapat peneliti berikan adalah 

perusahaan diharapakan mampu meningkatkan kesadaran terhadap keluhan 

konsumennya salah satunya dengan mengganti komponen Honda Brio yang 

kurang memiliki ketahanan seperti contohnya adalah dinamo kipas radiator 

yang sering ditemukan kasus mendadak tidak berfungsi. 

3. Untuk variabel Loyalitas bisa ditingkatkan lagi kedekatan perusahaan 

produsen Honda Brio yaitu Honda kepada pengguna. Hal ini bisa dilakukan 

dengan lebih seringnya mengadakan acara khusus untuk pengguna Honda 

Brio. Cara merangkul para pengguna Honda Brio bisa dilakukan dengan 

mengadakan acara yang mengundang komunitas pengguna Honda brio. Hal 

ini bisa dibilang adalah cara paling mudah untuk merangkul para pengguna 

yang dapat meningkatkan Loyalitas. Hal ini juga membuat para pengguna 

merasa lebih dihargai sebagi konsumen dari merek Honda yang sudah 

mereka percayai. 

4. Untuk variabel Kepuasan Pelanggan dapat ditingkatkan dengan cara 

meningkatkan kembali kualitas dari Honda Brio itu sendiri pada saat 

megeluarkan varian baru. Selain itu juga dapat diringkatkan dengan adanya 

peningkatan pelayanan saat melakukan servis atau ada keluhan di bengkel 

resmi Honda. 
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