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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of price, perceived quality, and
brand image of Vespa Matic in Surabaya. The sample in this study were Vespa
Matic users in Surabaya and Lamongan as many as 113 respondents with a
sampling technique using non-probability sampling techniques. The data collection
method in this study was carried out by distributing online questionnaires via
google form. The data analysis technique in this study uses SmartPLS Version 3.0.
The results of the analysis in this study found that Price had a significant positive
effect on Customer Satisfaction, it was also found that Quality Perception had a
significant positive effect on Customer Satisfaction, and Brand Image had a
significant positive effect on Customer Satisfaction.

Keywords : Price, Perceived Quality, Brand Image, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN biaya (korban) dari mengkonsumsi

Pelanggan dalam membeli
suatu barang atau produk pasti
mempertimbangkan seberapa besar
produk tersebut memberikan
kepuasan bagi konsumen. Hal ini
dengan harapan konsumen tidak
menyesal setelah membelinya lagi
ketika mendapat kepuasan dari
pembelian produk tersebut. Terdapat
beberapa faktor yang diperhatikan
konsumen dalam membeli suatu
produk, diantaranya harga, persepsi
kualitas, dan citra merek. Harga
adalah manfaat dari layanan yang
datang dengan layanan atas berbagal

layanan tersebut.

Konsumen akan
memperhatikan faktor harga,
seberapa  pantas harga yang
dibayarkan dengan mendapat produk
tersebut, salah satunya kendaraan
skuter Vespa. Vespa merupakan
kendaraan dengan bentuk yang unik
dan daya tarik yang tinggi. Vespa
memiliki model binatang seperti
lebah, Vespa juga memberikan salah
satu inspirasi untuk perkembangan
teknologi transportasi modern. Vespa
merupakan produk buatan Piaggio
yang berasal dari negara Italia.
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Seiring dengan perkembangan
zaman, para penggemar Vespa
kembali puas dengan adanya Vespa
terbaru tahun 2011 yang dilengkapi
dengan berbagai teknologi canggih
yang ramah lingkungan dan tentunya
immobilizer yang tidak di miliki oleh
skuter lain. Pada tahun 2020 ini,
vespa mengeluarkan tampilan yang
sangat elegan yaitu bentuknya yang
sporty dan memiliki fitur
kecanggihan yang bagus seperti
menggunakan mesin konsep green
technology pada mesin i-get, namun
tidak meninggalkan sensasi
berkendarannya seperti akselerasi
yang tetap responsif dan bertenaga.

Pada pembelian vespa matic,
konsumen memperhatikan seberapa
besar harga yang akan dibayarkan,
seberapa  berkualitasnya  skuter
tersebut dengan harga yang telah
ditawarkan, serta seberapa besar citra
merek  terhadap  vespa  yang
ditawarkan ~ kepada  pelanggan.
Penelitian ini perlu dilakukan karena
ingin mengetahui seberapa besar
kepuasan masyarakat membeli Vespa
matic yang ada di Surabaya.

Pertumbuhan  Vespa  di
Indonesia sangat positif. Lebih besar
dari pertumbuhan rata-rata market
roda dua di Indonesia dan lebih besar
dari harapan kami dan pertumbuhan
penjualan Vespa stabil (Reporter,
2019). Oleh karena itu, peneliti
meneliti tentang harga, kualitas, citra
merek dalam kepuasan konsumen
membeli Vespa matic yang menjadi
faktor yang penting dalam penentu
eksistensi suatu perusahaan.
Berdasarkan uraian latar belakang
diatas peneliti tertarik melakukan
penelitian  berjudul  “Pengaruh
Harga, Persepsi Kualitas, Dan
Citra Merek Terhadap Kepuasan

Pelanggan Vespa Matic Di
Surabaya”

PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan data di atas maka
perumusan masalah pada penelitian
antara lain :

1. Apakah harga berpengaruh
negatif terhadap kepuasan
pelanggan Vespa matic di
Surabaya?

2. Apakah persepsi kualitas
berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan Vespa
matic di Surabaya?

3. Apakah citra merek
berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan Vespa
matic di Surabaya?

TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk menganalisis
signifikansi pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan
Vespa matic.

2. Untuk menganalisis
signifikansi pengaruh persepsi
kualitas terhadap kepuasan
pelanggan Vespa matic.

3. Untuk menganalisis
signifikansi pengaruh citra
merek konsumen terhadap
kepuasan pelanggan Vespa
matic.

KERANGKA TEORITIS DAN
PENGARUHNYA

Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Amstrong
(2014) dalam jurnal Noveria Maulani
Khoirun Nisa, Sri  Nuringwahyu
(2021) Kepuasan merupakan
perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah



membandingkan  antar  persepsi
dengan katalain kesannya terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dan
harapan -harapannya.

Harga

Menurut Arwin & Hutagalung
(2020) harga merupakan jumlah uang
yang harus dibayar konsumen untuk
memperoleh produk atau jasa. Harga
akan diberikan indikator untuk
mengukur  kepuasan  pelanggan
menurut Sugianto dan Sugiharto
(2013).

Persepsi Kualitas

Persepsi kualitas merupakan
persepsi konsumen terhadap
keseluruhan kualitas atau keunggulan
suatu produk atau jasa layanan yang
sama dengan maksud yang di
harapkan. Menurut Hidayatullah
Elmas (2020) persepsi kualitas adalah
persepsi  pelanggan atas seluruh
kualitas atau keunggulan dari produk
yang berkaitan dengan apa yang di
harapkan oleh konsumen.

Citra Merek

Hubungan antara citra merek
dengan kepuasan konsumen adalah
citra merek mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen.
Semakin baik persepsi konsumen
terhadap citra merek perusahaan
maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Menurut  Kotler
(2007) dalam jurnal Kusuma dan
Marlena (2021) citra merek adalah
bagaimana suatu merek
mempengaruhi persepsi, pandangan
masyarakat atau konsumen terhadap
perusahaan atau produknya. Citra
merek akan diberikan indikator untuk
mengukur  kepuasan  pelanggan
menurut Munte dan Sutrisna (2017)

Pengaruh Harga
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh (Oktarini, 2019)
kualitas pelayanan faktor harga yang
sangat mempengaruhi - kepuasan
pengguna jasa, Ssebagai perusahaan
jasa seringkali memasang tarif yang
sering  berubah-ubah  sementara
peningkatan pelayanan masih belum
optimal. Adanya ketidakpuasan pada
pelanggan berdampak negatif pada
penurunan loyalitas pengguna jasa.
Jika pengguna merasa tidak puas,
loyalitas tidak akan ditetapkan untuk
menggunakan layanan, sehingga
mengakibatkan ~ pelanggan  akan
beralih keperusahaan sejenis.

Menurut Sugianto & Sugiharto
(2013) Hasil penelitian menunjukkan
bahwa  harga pada restoran
berpengaruh  terhadap  kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, artinya
apabila harga dari restoran semakin
terjangkau dan sesuai dengan harapan
konsumen, maka kepuasan konsumen
akan mengalami peningkatan.

terhadap

Pengaruh Persepsi Kualitas
terhadap Kepuasaan Pelanggan

Penelitian ~ Rina  Marlina
(2020) hasil penelitian menunjukkan
persepsi kualitas dengan kepuasan
pelanggan adalah bentuk hubungan
yang positif. Hubungan korelasi yang
positif menunjukkan bahwa semakin
tinggi  persepsi kualitas dalam
pembelian maka semakin tinggi pula
kepuasan pelanggan dalam membeli.
Sebaliknya semakin rendah kepuasan
konsumen dalam membeli.

Menurut Putra (2014)
Persepsi kualitas berpengaruh
signifikan positif terhadap keputusan
pelanggan. Artinya semakin baik



persepsi kualitas akan semakin tinggi
pula tingkat keputusan konsumen
terhadap pembelian. Citra merek
berpengaruh  signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Artinya semakin
baik citra, maka akan semakin tinggi
tingkat kepuasan konsumen.

Pengaruh Citra Merek Kualitas
terhadap Kepuasaan Pelanggan

Penelitian ~ (Prasetya  dan
Patrikha, 2020) hasil penelitian
menunjukkan bahwa citra merek dan
promosi berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini
menyatakan bahwa yang paling
dominan  mempengaruhi  tingkat
kepuasan pada variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah variabel citra merek yang
menciptakan rasa kepercayaan yang
menimbulkan kepuasan pelanggan
dan yang paling sedikit
mempengaruhi yaitu variabel promosi
karena memiliki hubungan linier
dengan kepuasan pelanggan.

Menurut Beladin & Dwiyanto
(2013) Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel independen vyaitu
kualitas produk, kualitas pelayanan
dan citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel
dependen yaitu kepuasan konsumen.
Variabel yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen
adalah variabel kualitas produk dan
yang paling sedikit mempengaruhi
yaitu variabel citra merek. karena
semakin banyaknya pesaing-pesaing
yang ada.

Terciptanya citra merek yang
baik ini akan berpengaruh terhadap
kebanggaan dan kepercayaan diri
konsumen ketika ketika memilih
produk, sehingga konsumen akan

merasa lebih puas dengan apa yang
telah diberikan tersebut.

Kerangka Penelitian

Gambar 1

Kerangka Pemikiran Fandy
Martadiansyah 2021

Hipotesis Penelitian
Hipotesis  penelitian  ini
digunakan sebagai acuan awal dalam
penelitian ini yang berasal dari teori-
teori  yang telah  dijelaskan
sebelumnya dan penelitian terdahulu.
Hi : Harga memiliki pengaruh
negatif terhadap kepuasan
pelanggan
H: : Persepsi kualitas
memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan
pelanggan.
Hs . Citra merek memiliki
pengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan
metode eksplanatif study karena
bertujuan untuk mencari kejelasan
mengapa suatu kondisi dapat terjadi.
Berdasarkan tujuan yang telah
dijabarkan penelitian ini merupakan
penelitian terapan yang
menggunakan  variabel harga,
persepsi kualitas, dan citra merek
untuk  menjelaskan hubungan



terhadap kepuasan pelanggan Vespa
matic.

Penelitian ini  menggunakan
data primer dalam mengumpulkan
data dan metode survey research,
yang dilakukan =~ dengan cara
memberikan pertanyaan-pertanyaan
dalam bentuk kuisioner. Penelitian
ini menggunakan responden yang
berdomisili di Lamongan dan
Surabaya. Kuisioner adalah
pengumpulan data dengan cara
memberi pertanyaan-pertanyaan
secara tertulis kepada responden
untuk dijawab, dimana hasil dari
berdasarkan waktu pengambilan data
peneliti menggunakan cross-section
study karena peneliti  ingin
menganalisis pengaruh  beberapa
variabel.

Batasan Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini,
peneliti membatasi penelitian supaya
topik yang dibahas tidak semakin
meluas sehingga bisa lebih fokus dan
mendapatkan hasil yang relevan
sesuai dengan tujuan penelitian.
Berikut adalah  batasan  dari
penelitian ini:

1. Variabel bebas yang
digunakan adalah harga,
persepsi kualitas dan citra
merek

2. Penyebaran kuisioner
dilakukan di Lamongan dan
Surabaya.

3. Responden yang diteliti umur
19-40.

4. Responden memiliki
pekerjaan dan berpenghasilan.

Identifikasi Variabel

Dalam penelitian ini terdapat
dua variabel yang digunakan yaitu
variabel independen (bebas) dan

variabel dependen (terikat). Adapun
variabel tersebut adalah:
a. Variabel Independen (bebas)

adalah variabel yang
mempengaruhi variabel
Dependen (terikat)  dalam

penelitian ini adalah Harga (X1),
Persepsi Kualitas (X2), Citra
Merek (X3)Variabel Dependen
(terikat)

b. Variabel Dependen (terikat)
adalah variabel yang dipengaruhi
oleh variabel independen (bebas)
dalam penelitian ini adalah
Kepuasan Pelanggan (Y1).

Pengukuran Variabel

Dalam  mengukur  suatu
variabel penelitian ini menggunakan
Skala Likert yang digunakan untuk
penelitian skala pengukuran tujuh
kategori respon yang berkisar “sangat
setuju’ hingga “sangat tidak setuju”
yang ~ mengharuskan  responden
mengharuskan menentukan derajat
persetujuan atau  ketidaksetujuan
mereka terhadap masing-masing dari
serangkaian pernyataan mengenahi
obyek stimulus.

Pengukuran Skala ini
digunakan untuk mengukur
tanggapan dari responden terhadap
obyek penelitian yang diteliti, skala
ini menggunakan nilai satu sampai
tujuh kategori respon mulai dari
sangat setuju hingga sangat tidak
setuju yang mengharuskan kepada
responden untuk menentukan pilihan
persetujuan atau ketidaksetujuan
terhadap serangkaian  pertanyaan
mengenahi obyek stimulus.

Populasi, Sampel dan Teknik
Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah pengguna Vespa matic di



Lamongan dan Surabaya. Dalam
penelitian ini kriteria sampel yang
digunakan untuk responden harus:

1. Menggunakan Vespa matic.

2. Berdomisili di Lamongan

dan Surabaya.
3. Usia 19-40 tahun.
4. Sudah bekerja.

. Tekink pengambilan yang
menggunakan teknik pengambilan
dengan cara non probability sampling
yang mana bentuk sampling hanya
memberikan satu kali kesempatan
atau tidak sama sekali bagi setiap
anggota populasi atau unsur yang
kemudian dijadikan sampel Sugiyono
(2017)

Teknik pengambilan sampel
dalam penelelitian ini akan dilakukan
dengan teknik purposive sampling
dengan syarat kriteria yang ada pada
sampel, yaitu :

1. Menggunakan Vespa matic.

2. Usia responden minimal 20-40
tahun.

3. Berdomisili di wilayah
Lamongan dan Surabaya.

Instrumen  penelitian  di
gunakan sebagai alat pengumpulan
data dan instrumen yang lazim
digunakan dalam penelitian adalah
beberapa daftar persyaratan serta
kuisioner yang disampaikan dan di
berikan  kepada  masing-masing
responden yang menjadi sampel
dalam penelitian pada saat observasi

Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini
menggunakan bantuan Partial Least
Squares (PLS) PLS adalah suatu
teknik statistik multivariat yang bisa

untuk menangani banyak variabel
respon serta variabel eksplanatori
sekaligus.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Inner Model

Pada analisa inner model akan
dijabarkan tentang hasil dari nilai R-
square (R2) pada sampel besar
dengan data responden sebanyak 113
yang bisa dilihat pada tabel berikut :

Tabel 1
Hasil R-Square

Variabel R-Square (R?)

Kepuasan 0.699

Pelanggan

Berdasarkan hasil nilai R-
Square pada tabel diatas
menunjukkan bahwa hubungan antara
variabel Harga, Persepsi Kualitas,
Citra merek sebesar 0.699, lalu
hubungan antara Harga terhadap
Kepuasan  pelanggan,  Persepsi
Kualitas terhadap kepuasan
pelanggan dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 0.691.

Hasil ini menjelaskan bahwa
Harga, Persepsi Kualitas, Citra merek
memiliki pengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 69.9%.
Masing-masing variabel
menghasilkan nilai lebih dari 0,50
yang menyatakan bahwa hubungan
antara Harga, Persepsi Kualitas,Citra
Merek memiliki korelasi kuat antara
satu sama lain.



Uji Hipotesis

Penelitian ini menggunakan
uji statistik yang berupa PLS (Partial
Least Square) yang merupakan
sebuah metode yang digunakan untuk
memprediksi konstruk dalam model
dengan dukungan berbagai factor dan
hubungan colliner. Dalam
pembahasan kali ini akan ditampilkan
hasil data pengolahan dengan
menggunakan Smart PLS 3.0
dibawah ini adalah model struktural.

Gambar 2
Model Struktural Antar Konstruk

Berdasarkan pada model
gambar 2 dapat dilihat bahwa dari tiga
jalur pengaruh variabel, hanya dua
variabel yang dapat dinyatakan
signifikan karena memiliki nilai P-
Value < 0.05, namun salah satu dari
variabel dinyatakan tidak signifikan
karena memiliki P-Value >0.05

Pengaruh harga Vespa Matic
terhadap Kepuasan Pelanggan

Temuan penelitian
dibuktikan tidak adanya pengaruh
signifikan namun terdapat pengaruh
positif antara harga dengan kepuasan
pelanggan, hal ini dapat dikatakan
bahwa harga yang semakin tinggi
maka akan dapat mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan namun

kecil pengaruhnya karena
pengaruhnya adalah tidak signifikan.
Berdasarkan hasil

deskriptif pada variabel harga

diperoleh hasil bahwa terdapat 1
responden sangat tidak setuju, 1
responden tidak setuju, 10 responden
agak tidak  setuju. Hal ini
menunjukkan adanya ketertarikan
yang kurang bagi responden. Oktarini
(2019) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan faktor harga yang sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Pengaruh Persepsi Kualitas
terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang
sudah didapatkan mengatakan bahwa
Persepsi  Kualitas  berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Koefisien jalur yang
berpengaruh signifikan menunjukkan
bahwa semakin tinggi persepsi
kualitas maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan. Dengan
demikian (H2) dalam penelitian ini
mengatakan bahwa “Persepsi
Kualitas pada Vespa matic bagus”

Dengan  demikian  dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi
persepsi kualitas Vespa matic akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap produk Vespa matic.
Berdasarkan hasil deskriptif pada
variabel Persepsi Kualitas diperoleh
hasil bahwa terdapat 3 responden
mengatakan agak tidak setuju, 10
responden mengatakan netral, 17
responden mengatakan agak setuju,
31 responden mengatakan setuju dan
73 responden mengatakan sangat
setuju.

Menurut Rina Marlina (2020)
hasil penelitian menunjukkan
persepsi kualitas dengan kepuasan
pelanggan adalah bentuk hubungan
yang positif.



Pengaruh Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan penelitian yang
sudah didapatkan mengatakan bahwa
Citra Merek berpengaruh signifikan
terhadap  Kepuasan  Pelanggan.
Koefisien jalur yang berpengaruh
signifikan ~ menunjukkan  bahwa
semakin tinggi citra merek maka
semakin tinggi kepuasan pelanggan,
dan sebaliknya semakin rendah citra
merek maka semakin rendah
kepuasan pelanggan. Dengan
demikian (H3) dalam penelitian ini
mengatakan bahwa “Citra Merek
pada Vespa Matic bagus”.

Dengan  demikian  dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi
citra merek Vespa matic akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan
terhadap produk Vespa matic.
Berdasarkan hasil deskriptif pada
variabel Citra Merek diperoleh hasil
bahwa terdapat 1 orang mengatakan
agak tidak setuju, 4 responden netral,
15 responden agak setuju, 45
responden setuju, dan 68 responden
sangat setuju. Menurut Prasetya dan
Patrikha (2020) hasil penelitian
menunjukkan bahwa citra merek
berpengaruh positif terhadap
kepuasan  pelanggan. Hal ini
menyatakan bahwa yang paling
dominan  mempengaruhi  tingkat
kepuasan pada variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah variabel citra merek yang
menciptakan rasa kepercayaan yang
menimbulkan kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN,
KETERBATASAN, DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisa

penelitian yang telah dijelaskan

dalam bab sebelumnya, maka dapat

disimpulkan hasil dari penelitian ini
sebagai berikut:

1. Harga berpengaruh positif tidak
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Vespa Matic di
Surabaya.

2. Persepsi Kualitas berpengaruh
positif ~ signifikan  terhadap
Kepuasan Pelanggan Vespa Matic
di Surabaya.

3. Citra Merek berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Vespa Matic di
Surabaya.

Saran

Berdasarkan hasil analisis
penelitian yang telah disimpulkan,
maka peneliti dapat memberikan
saran-saran yang dapat bermanfaat
bagi pihak-pihak yang terkait dalam
penelitian ini. Adapun saran-saran
yang diberikan adalah sebagai
berikut:
1. Bagi perusahaan

a) Diharapkan perusahaan Vespa
dapat meningkatkan kualitas
dan citra merek dari produk
Vespa yang akan diperjual
belikan kepada calon
konsumen.

b) Citra Merek merupakan hal
yang penting bagi konsumen,
diharapkan perusahaan dapat
meningkatkan citra merek
bagi  konsumen  dengan
memberi  pelayanan yang
terbaik tanpa melihat latar
belakang konsumen.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a) Dalam penelitian selanjutnya
diharapkan untuk mengambil
sampel yang lebih banyak, hal
ini  memiliki tujuan untuk



keakuratan data yang lebih
baik lagi dalam penelitiannya.

b) Diharapkan adanya tambahan
variabel lain yang mungkin
juga mempengaruhi banyak
hal dalam penelitian ini.

c) Melakukan penelitian yang
berkelanjutan hal ini dapat
dilihat melalui nilai setiap
perubahan responden dari
waktu ke waktu.

3. Bagi Masyarakat

Penelitian ini diharapkan dapat
menambah wawasan dan
membantu  masyarakat dalam
memilih penelitian mereka untuk
membeli VVespa matic.
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