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MEREK PENGGUNA MOBIL HONDA 

(C)    XIV + Halaman 79 + tabel 15 + gambar 6 

(D)   MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)    Abstrak : Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh pengalaman merek, kepercayaan merek dan kepuasan merek 

dalam membangun loyalitas merek pengguna mobil Honda. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pengguna mobil Honda. Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu 40 responden yang merupakan mahasiswa UNTAR yang 

menggunakan mobil Honda yang lebih dari 1 tahun. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu dengan pendekatan non- 

probability sampling convenience sampling. Setelah data dikumpulkan 

maka diolah dengan program SmartPLS versi 3.2.9. Secara keseluruhan 

hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Pengalaman merek 

berpengaruh terhadap loyalitas merek pengguna mobil Honda, 2) 

kepercayaan merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek pengguna 

mobil Honda dan 3) kepuasan merek berpengaruh terhadap loyalitas merek 

pengguna mobil Honda. 
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(E)    Abstrak : The purpose of this study was to determine whether there is an 

effect of brand experience, brand trust and brand satisfaction in building 

brand loyalty of Honda car users. The population in this study were Honda 

car users. The sample used in this study were 40 respondents who were 

UNTAR students who used Honda cars for more than 1 year. The sampling 

technique used in this study is a non-probability sampling convenience 

sampling approach. After the data is collected, it is processed using the 

SmartPLS version 3.2.9 program. Overall, the results of this study indicate 

that 1) brand experience affects brand loyalty of Honda car users, 2) brand 

trust does not affect brand loyalty of Honda car users and 3) brand 

satisfaction affects brand loyalty of Honda car users. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.     PERMASALAHAN 

 

1.      Latar Belakang Masalah 
 

Perkembangan zaman yang sangat drastis saat ini membuat kebutuhan akan 

transportasi lebih mudah di dapatkan dan jenisnya pun sangat bervariasi. 

Masyarakat seolah-olah dimanjakan oleh berbagai jenis alat transportasi yang dapat 

dipilih dalam mendukung aktifitas kehidupannya, baik itu transportasi darat, laut, 

dan udara. Dalam hal pemilihan jenis pengggunaan transportasi saat ini banyak 

masyarakat lebih memilih untuk memiliki kendaraan pribadi baik itu kendaraan 

yang beroda empat maupun beroda dua dibandingkan dengan menggunakan alat 

transportasi massal karena dianggap tidak efisien dalam melakukan setiap aktifitas 

masyarakat. Mulai dari kebutuhan, fung sinya, kepraktisan, keekonomisan serta 

alasan lainnya (Abas Bambang, 2017). 

Salah satu jenis transportasi yang banyak digunakan dan sangat ingin dimiliki 

saat ini adalah mobil. Perkembangan otomotif mobil di Indonesia terus meningkat 

dari waktu ke waktu. Berbagai perusahaan terus berusaha menciptakan berbagai 

jenis mobil yang dapat menciptakan inovasi-inovasi baru dan dapat memberikan 

pengalaman yang menakjubkan. Sehingga dapat mempengaruhi konsumen untuk 

mulai mencari hingga mengkonsumsi produk dari merek tersebut. Dengan begitu 

akan membantu membentuk kepuasan pada diri konsumen, sehinga akan membuat 

konsumen menjadi loyal dan berkomitmen untuk terus setia terhadap produk dari 

merek tersebut (Vilzati, 2017). Beragam produk dari berbagai merek telah 

menghiasi persaingan pasar otomotif, diantaranya ada Toyota, Honda, Mitsubishi, 

Nissan, Suzuki, Daihatsu dan beberapa merek yang lain. 

Terdapat beberapa masalah yang ada di dalam dunia otomotif belakangan ini, 

salah satunya adalah produk Honda. Berdasarkan data yang didapat pada tahun 

2020, diketahui bahwa Honda melakukan recall atau perbaikan sebanyak 55.354 

unit mobil Honda dari berbagai model. Berdasarkan data yang didapat, kebanyakan
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mobil mengalami masalah fuel pump sehingga harus mengalami pergantian, mobil 

honda yang mengalami masalah itu kebanyakan berasal dari seri tahun 2018-2019, 

beberapa mobil yang banyak terkena adalah Honda Accord 2018, Honda BR-V 

2018, Honda City 2019, Honda City (HEV) 2019, Honda Civic 2018, Honda CR- 

V 2018 dan 2019, Honda HR-V 2018, Honda HR-V (HEV) 2018, Honda Jazz 2019 

serta Honda Jazz (HEV) 2019. Masalah ini akan dapat mengakibatkan pihak Honda 

mengalami penurunan kepercayaan, kepuasan dan pengalaman dari merek yang 

buruk, sehingga akan menyebabkan penurunan loyalitas. Kepercayaan, kepuasan 

dan pengalaman merek sangatlah penting, hal tersebut akan membuat seorang 

pelanggan menjadi terpengaruh untuk menetap atau meninggalkan merek tersebut 

(Aaker, 2009). 

Loyalitas merupakan faktor penting yang harus dijaga oleh perusahaan 

sehingga konsumen akan terus membeli produknya. Loyalitas merupakan suatu 

ukuran keterkaitan antara pelanggan dengan sebuah merek. Sehingga dalam hal 

tersebut loyalitas akan dipengaruhi oleh pengalaman merek. Kepuasan di dalam hal 

ini juga merupakan sebuah hal yang sangat penting di dalam membangun loyalitas 

dikarenakan dengan adanya kepuasan, maka seorang pelanggan akan setia dengan 

produknya tersebut dan tentunya akan membuat pelanggan menjadi percaya dengan 

produknya tersebut (Aaker, 2009). 

Istilah loyalitas sudah sering diperdengarkan oleh pakar marketing maupun 

praktisi bisnis, loyalitas merupakan tiket menuju sukses semua bisnis. Loyalitas 

merupakan kemauan pelanggan untuk terus mendukung sebuah perusahaan dalam 

jangka panjang, membeli dan menggunakan produk dan jasanya atas dasar rasa suka 

yang ekslusif dan secara sukarela merekomendasikan produk perusahaan pada para 

kerabatnya (Lovelock, 2011). 

Pengalaman merek merupakan sumber informasi yang dapat dimanfaatkan 

untuk membentuk dasar dari keputusan masa depan, seperti niat pembelian ulang 

(Brakus, 2009). Pengalaman merek merupakan sebuah hal yang sangat penting 

dikarenakan akan memberikan peningkatan maupun penurunan dari loyalitas, hal 

itu dikarenakan penalaman merek merupakan sebuah tahap pra evaluasi yang akan 

sangat menentukan pembelian pelanggan tersebut. Konsisten dengan gagasan ini
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adalah temuan yang menunjukkan bahwa semakin sering konsumen mengalami 

pengalaman akan suatu merek, semakin kuat pula sikapnya atas merek dimaksud 

(Grace, 2005). Karena itu pemahaman tentang peran pengalaman pada keputusan 

pembelian itu penting untuk lebih memahami perkembangan sikap loyal konsumen 

terhadap merek. 

Kepercayaan merek sebagai dugaan dengan keyakinan akan realibilitas dan 

niat suatu merek dalam situasi yang melibatkan resiko bagi konsumen. Kepercayaan 

adalah dugaan atau harapan bahwa merek tersebut dapat diandalkan untuk 

berperilaku murah hati dan responsif terhadap kebutuhan seseorang. Bagi 

perusahaan, kepercayaan merek merupakan sebuah target yang penting untuk 

dicapai. Kelangsungan hidup baik perusahaan maupun produk tersebut sangat 

bergantung pada kepercayaan konsumen. Kepercayaan merek berarti konsumen- 

konsumen yang percaya bahwa suatu merek spesifik akan menawarkan suatu 

produk yang sangat dapat diandalkan, seperti fungsi yang lengkap, jaminan kualitas, 

dan service setelah penjualan kepada mereka, dengan tidak adanya kepercayaan 

akan menyebabkan penjualan menurun dan menyebabkan pelanggan menjadi tidak 

loyal (Chi, 2009). Kepercayaan terhadap merek sebagai bentuk proses keterlibatan 

yang telah di duga sepenuhnya dan disadari secara mendalam. Kepercayaan 

terhadap suatu merek akan menimbulkan kesetiaan konsumen pada merek tersebut. 

Kepercayaan terhadap suatu merek akan muncul sebagai kunci utama terhadap awal 

kesetiaan terhadap suatu merek sesuai dengan konsep hubungan pemasaran 

(Chaudhuri, 2001). 

Kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan 

kebutuhan (Tjiptono, 2014). Kepuasan merupakan penilaiaan mengenai ciri atau 

keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat 

kesenangan konsumen berkaitan dengan memenuhan kebutuhan konsumsi 

konsumen. Kepuasaan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa sesesorang 

terhadap suatu produk setelah ia membandingkan hasil/prestasi produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja/hasil produk yang diharapkan (Kotler, 2009). Jika 

kinerja memenuhi harapan, maka itu artinya pelanggan puas. Tetapi jika kinerja 

melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan amat puas atau senang. Oleh karena
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itu, dengan tidak adanya kepuasa, maka akan membuat para pelanggan tidak akan 

loyal kembali terhadap sebuah produk. 

Penelitian ini berbeda dari penelitian yang lain karena penelitian ini berfokus 

dalam membangun hubungan konsumen-merek dari sudut pandang pengalaman 

merek, kepercayaan dan kepuasam dikarenakan berdasarkan penelitian yang lain 

tidak membahas mengenai keterkaitan antara hubungan tersebut dengan loyalitas 

merek pada produk otomotif.  Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka 

pembahasa tersebut diberi judul “ Pengaruh Pengalaman Merek, Kepercayaan 

Merek, dan Kepuasan Merek Dalam Membangun Loyalitas Merek Pengguna 

Mobil Honda “. 

 
 

2.      Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disusun, maka masalah yang 

timbul dapat diidentifikasikan dan dapat lah di rumuskan sebagai berikut : 

a. Persaingan inovasi dibidang otomotif terutama merek mobil Honda sangat 

ketat. 

b.      Penilaian pengalaman merek dari konsumen berkurang karena masalah 

recall yang masih terjadi pada merek mobil Honda. 

c. Kepercayaan konsumen menurun akibat terjadinya recall pada merek mobil 

honda. 

d. Kepuasan konsumen menurun akibat terjadinya recall pada merek mobil 

honda 

e. Loyalitas merek pengguna berkurang karena adanya masalah recall   pada 

beberapa merek mobil honda. 

 
 

3.      Batasan Masalah 
 

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitain, maka akan dilakukan upaya 

pembatasan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a. Subjek  penelitian  yang  digunakan  dibatasi  yaitu  hanya  pengguna  mobil 

honda, pembatasan subjek bertujuan untuk mempermudah peneliti dalam 

pengambilan data serta dapat mempermudah waktu pengerjaan.
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b. Objek   yang   digunakan   dalam   penelitian   yaitu   Pengalaman   Merek, 

Kepercayaan  dan Kepuasan dalam membangun Loyalitas merek. 

 
 

4.      Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah maka 

rumusan masalah dalam penelitan ini sebagai berikut : 

a. Apakah  pengalaman  merek  memiliki  pengaruh  terhadap  loyalitas  merek 

mobil honda? 

b. Apakah kepercayaan merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas merek 

mobil honda? 

c. Apakah kepuasan merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas merek mobil 

honda? 

 
 

B.     TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.      Tujuan 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah mengetahui apakah pengalaman merek, kepercayaan merek, kepuasan 

merek dalam membangun loyalitas merek mobil honda. Tujuan dari penelitian ini 

untuk menguju secara empiris, sebagai berikut : 

a.      Mengetahui pengaruh pengalaman merek terhadap loyalitas merek mobil 
 

Honda 
 

b. Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas merek mobil Honda 

c. Mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas merek mobil Honda 

 
 

2.      Manfaat 
 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu 

teoritis dan praktis, sebagai berikut: 

a.      Manfaat Teoritis 
 

Mengetahui pengaruh pengalaman merek, kepercayaan, dan kepuasaan merek 

dalam membangun loyalitas merek.
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b.      Manfaat Praktis 
 

Agar penelitain ini dapat dijadikan referensi Honda Company, Ltd. pada 

bidang pemasaran, agar dapat digunakan untuk mempertahankan serta 

meningkatkan loyalitas merek Honda Company, Ltd. dengan adanya penelitian ini 

diharapkan untuk perusahaan Honda Company, Ltd. dapat mempertahankan 

hubungan dan kinerja jangka panjang terhadap pelanggan agar perusahaan Honda 

Company, Ltd. dapat terus berdiri dan bersaing dengan merek lain.
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