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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan berusaha 

menganalisis Brand Image (Citra Merek),Desain Produk dan Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan dengan Keputusan Pembelian sebagai Variabel 

Interverning pada Yamaha Motor Nmax Labuah Basilang Payakumbuh. 

Penelitian ini adalah model Structural Equation Modeling (SEM) dengan alat 

bantu analisi SmartPLS 3.0. Populasi dan sampel penelitian ini adalah 

Konsumen yang menggunakan Motor Nmax pada Yamaha Labuah Basilang 

Payakumbuh. 1. Tidak terdapat pengaruh antara Citra Merek terhadap 

Keputusan Pembelian pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah 

Basilang,Tidak terdapat pengaruh antara Desain Produk terhadap Keputusan 

Pembelian pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah 

Basilang,Terdapat pengaruh antara Harga terhadap Keputusan Pembelian 

pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang,Tidak terdapat 

pengaruh antara Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor 

Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang,Tidak terdapat pengaruh antara 

Desain Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax 

Tjahaja Baru Labuah Basilang,Terdapat pengaruh antara Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah 

Basilang,Terdapat pengaruh antara Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah 

Basilang,Keputusan Pembelian tidak mampu memediasi Citra Merek 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru 

Labuah Basilang,Keputusan Pembelian tidak mampu memediasi Desain 

Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja 

Baru Labuah Basilang,Keputusan Pembelian mampu memediasi Harga 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru 

Labuah Basilang. 
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PENDAHULUAN 

Industri otomotif nasional di era modern sekarang ini mengalami pertumbuhan yang sangat 

signifikan karena setiap tahun jumlahnya bertambah. Indonesia menjadi negara ketiga di dunia 

dengan penjualan sepeda motor terbanyak setelah China dan India. Daya saing industri sepeda motor 

di Indonesia juga dinilai cukup kompetitif, berbagai merek ternama yang terus bersaing dalam 

menawarkan produk dengan kualitas tinggi, desain menarik, dan harga yang bersaing untuk menarik 

minat konsumen (Roza et al., 2021). 

Berbagai kalangan semakin gencar dalam mempromosikan produknya dan mencari tahu 

bagaimana kebutuhan konsumen agar nilai penjualan pada perusahaan tersebut juga semakin 

meningkat tiap tahunnya, serta selalu melakukan inovasi dalam menciptakan teknologi baru pada 

produk mereka agar tetap relevan dan kompetitif di pasar (Aritonang et al., 2024). Menurut Survei 

yang dilakukan AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia), ada sekitar 80 juta sepeda motor 

di Indonesia dari 273,5 juta jiwa. Sekitar 85% rumah tangga memiliki paling tidak 1 sepeda motor. 

Dengan peminat akan sepeda motor yang sangat banyak, maka berbagai merek produsen sepeda 

motor masuk ke Indonesia dan selalu berinovasi serta memberikan banyak (Christopher & 

Prabowo, 2023). 

Seiring dengan meningkatnya jumlah penduduk yang membutuhkan transportasi sepeda 

motor banyak pabrik sepeda motor yang mengeluarkan produk dengan bermacam-macam merk dan 

desain sehingga membuat konsumen mempunyai banyak pilihan ketika ingin membeli sepeda motor 

(Akbar, 2024). Salah satu perusahaan otomotif yang ikut ambil alih dalam persaingan industri 

sepeda motor adalah Yamaha. Bulan Februari 2018 lalu Yamaha resmi meluncurkan dan 

memperkenalkan produk sepeda motor terbarunya dengan merek N-MAX kepada masyarakat luas. 

Yamaha N-MAX merupakan skuter matic premium kelas 150 cc yang memiliki tampilan lebih 

efisien, bertenaga dan handal serta dilengkapi dengan teknologi blue core (Mayang, 2023). 

Setiap perusahaan yang menciptakan produk harus memiliki kualitas. Kualitas merupakan 

suatu nilai yang akan diberikan kepada pelanggan, kualitas produk adalah sejauh mana produk 

memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Produk adalah keseluruhan konsep obyek atau proses yang 

memberikan sejumlah nilai kepada konsumen. Tingkat kualitas produk yang tinggi akan 

menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi. Memang kepuasan pelanggan secara individu sangat 

sulit untuk dicapai karena keanekaragaman keinginan pelanggan, hal ini memerlukan pendekatan 

untuk mendapatkan solusi optimal. Dengan menjaga kepuasan pelanggan akan dapat meningkatkan 

kelangsungan hubungan dengan pelanggan lama dan terus membina pelanggan baru (Khalis et al., 

2022) 

Kepuasan pelanggan berperan penting dalam upaya peningkatkan keputusan pembelian. 

Persaingan yang semakin ketat, dimana banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang tinggi tidak hanya meningkatkan loyalitas tetapi juga 

memengaruhi persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk atau layanan, yang pada akhirnya dapat 

memengaruhi keputusan pembelian mereka (Simanjuntak et al., 2020). 

penjualan Yamaha N-MAX pada Kota Payakumbuh setiap bulannya mengalami fluktuasi. 

Dimana penjualan tertinggi pada tahun 2024 terjadi pada bulan April yaitu 98 unit sedangkan yang 

terendah pada bulan oktober yaitu 38 unit. Hal ini disebabkan oleh Citra merk yang masih rendah, 

Desain Produk yang masih belum optimal dilakukan dan persaingan harga yang tinggi . Ditambah 

lagi gaya pada produk belum terlihat berbeda antara produk dari para pesaing, promosi yang 

dilakukan yang belum optimal, rancangan (design) belum menonjol antara para pesaingnya dan 

banyaknya saingan pada jenis merek motor lain. 

Sebelum melakukan keputusan pembelian, konsumen terlebih dahulu akan melakukan 

proses evaluasi alternatif dimana konsumen akan membandingkan beberapa pilihan yang didapatkan 

sebagai cara yang baik untuk menentukan keputusan. Ketika proses membandingkan pilihan ini 

konsumen akan membentuk suatu keyakinan, sikap, dan tujuan mengenai alternatif yang 

dipertimbangkan. Setelah melakukan evaluasi selanjutnya konsumen akan melakukan proses pilihan 

konsumen yaitu membuat pilihan. Sehingga keputusan pembelian sangat penting untuk diketahui, 
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kerena dengan mengetahui bagaimana dinamika keputusan pembelian maka pelaku usaha dapat 

membuat stategi yang lebih efektif agar produk-produknya terjual (Pratama et al., 2021) 

Salah satu faktor yang diindikasikan mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu citra merek. 

Citra merek suatu bentuk asosiasi yang tetap dibenak pengguna saat mengingat merek tertentu, citra 

merek merupakan bentuk pemikiran seseorang berupa opini yang diinginkan atau disampaikan 

kepada orang lain sebagai hal yang positif atau negatif ketika mereka menggunakan suatu 

produk.Menciptakan citra merek yang baik tidaklah mudah, karena citra merek tercipta ketika suatu 

produk digunakan lebih memberikan kepuasan bagi konsumen (Manehata & Tobing, 2024)  

Priansa (Pangestu & Tuti, 2022) menyatakan bahwa citra merek berasal dari pengalaman 

atau usaha selama ini, dilihat dari perkembangan yang terjadi pada salah satu atau keduanya, citra 

merek yang baik dapat berdampak positif pada kemampuan untuk menjamin kepuasan konsumen 

dan dengan demikian meningkatkan daya tarik konsumen untuk menggunakan produk tersebut. 

Semakin produk atau jasa memiliki citra yang positif akan memberikan asumsi bahwa produk atau 

jasa tersebut baik, sehingga menimbulkan dampak kepuasan terhadap pemakainya. 

Namun, citra merek yang positif tidak hanya terbentuk dari komunikasi pemasaran atau 

pengalaman konsumen, tetapi juga dari aspek lain seperti desain produk. Desain dalam kegiatan 

pemasaran merupakan salah satu pembentuk daya tarik terhadap suatu produk. Ciri khas dari suatu 

produk tersebut pada akhirnya akan dapat membedakannya dengan produk-produk sejenis merek 

lain dari pesaing. Para pengusaha pun saling bersaing untuk menghasilkan dan memberikan desain 

produk yang sesuai dengan keinginan konsumen. Agar dapat memenangkan persaingan bisnis, 

perusahaan harus dapat menciptakan atau mengembangkan sebuah produk dengan desain yang 

menarik dan unggul (Ragatirta et al., 2020) 

Selain dipengaruhi oleh citra merek, desain produk kepuasan dapat tercipta oleh harga yang 

menarik yag ditawarkan oleh suatu produk atau jasa. Harga  adalah  sebuah keputusan yang 

ditentukan untuk mempresentasikan kualitas dan manfaat produk tersebut. Sehingga kemampuan dan 

kualitas atas suatu produk cenderung dilihat dari penetapan harga. Harga yang terlihat mahal adalah 

harga yang memiliki nilai manfaat dan kualitas yang sesuai. Penetapan harga juga dapat memberikan 

kontribusi atas posisi produk pada persaingan pasar dan  memberikan  pengaruh  atas  kebutuhan  

pasar. (Kamajaya & Wiyadi, 2024) 

Jika pelanggan merasa bahwa produk atau layanan tersebut belum memenuhi atau, maka kepuasan 

pelanggan belum tercapai. Sehingga hak ini  penting untuk menganalisis bagaimana kepuasan 

memengaruhi pengalaman positif mereka selama berbelanja, tetapi juga berperan penting dalam 

menciptakan loyalitas dan keputusan untuk membeli. Pelanggan yang puas lebih cenderung kembali 

untuk melakukan pembelian, merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain, serta 

memberikan ulasan positif yang dapat memperkuat reputasi bisnis. 
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Kepuasan pelanggan berperan penting dalam upaya peningkatkan keputusan pembelian. 

Persaingan yang semakin ketat, dimana banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang tinggi tidak hanya meningkatkan loyalitas tetapi juga 

memengaruhi persepsi konsumen terhadap nilai suatu produk atau layanan, yang pada akhirnya dapat 

memengaruhi keputusan pembelian mereka (Simanjuntak et al., 2020). 

Dari rumusan masalah, landasan teori dan keragka konseptual tersebut, maka penulis dapat 

membuat gambaran kerangka fikir sebagai berikut: 

 
 

METODE 

2.1 Populasi dan Sampel 

Menurut (Firdaus 2021) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

mempelajari dan kemudian di tarik kesimpulanya. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga 

objek dan benda-benda lainnya, populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek atau 

subyek yang dipelajari, tetapi meliputi karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek 

itu. Banyak indikator pada setiap variabel x banyak variabel . Jadi, (17 x Variabel) = 17 x 5 

Variabel = 85  sampel Dari perhitungan tersebut ditentukan 85 responden sebagai sampel 

penelitian. Alasan peneliti menggunakan rumus diatas adalah karena peneliti menganggap populasi 

yang dituju terlalu besar dan dengan jumlah yang berubah – ubah. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Juliana et al., 2018) yang juga menggunakan rumus Ferdinand 

sebagai rumus populasi. 

2.2.1 Uji Model Pengukuran (Outer Model) 

Dalam teknik analisis data dengan menggunakan SmartPLS ada tiga kriteria untuk menilai outer 

model yaitu convergent validity, discriminant validity dan composite reliability. Convergent 

validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai berdasarkan korelasi antara item-

item score atau component score yang diestimasi dengan Soflware PLS. Indikator dianggap 

mempunyai reliabilitas yang baik jika memiliki nilai diatas 0,7.  
 

2.2.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Mengevaluasi model structural dengan melihat signifikansi hubungan antar konstruk/variabel. Hal 

ini dapat dilihat dari koefisien jalur (path coeficient) yang menggambarkan kekuatan-kekuatan 

hubungan antar konstruk. Tanda atau arah dalam jalur (path coefficient) harus sesuai dengan teori 
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yang dihipotesiskan, signifikasinya dapat dilihat pada t test yang diperoleh dari 

proses bootstrapping (resampling method). Interpretasi nilai R2 sama dengan interpretasi R2 regresi 

linear, yaitu besarnya variability variabel endogen yang mampu dijelaskan oleh variabel eksogen. 

Menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen 

tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik secara langsung maupun secara tidak 

langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dapat dinilai dari  

besarnya  nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 1,96 pada alpha 5%. Jika t-

statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan Jika t-statistik/t-hitung > t-

tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima.  

Deskripsi Penelitian 

Tabel 1. Perhitungan Hasil Penyebaran Kuesioner 

No. Kuesioner Jumlah Persentase% 

1 Kuesioner yang didistribusikan 85 100 

2 Kuesioner yang tidak kembali 0 0 

3 Kuesioner yang salah isi (cacat atau rusak) 0 0 

4 Kuesioner yang layak untuk olah data 85 100 

Sumber : Hasil Survey, tahun 2025 

 

Analisis Data Penelitian 

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan metode SEM berbasis Partial 

Least Square (PLS) memerlukan 2 tahap untuk penilaian dari sebuah model penelitian yaitu  outer 

model dan inner model. Penilaian outer model bertujuan untuk menilai korelasi antara score item 

atau indikator dengan skor konstruknya yang menunjukkan tingkat kevalidan suatu item pernyataan. 

Pengujian outer model dilkukan berdasarkan hasil uji coba angket yang telah dilakukan untuk 

seluruh variabel penelitian. Terdapat tiga kriteria dalam penggunaan teknik analisa data untuk 

menilai outer model yaitu Convergent Validity, Discriminant Validity dan Composite Reliability. 

Dalam tahap pengembangan korelasi 0,50 sampai 0,6 dianggap masih memadai atau masih dapat 

diterima. Dalam penelitian batasan nilai nilai convergent validity di atas 0,7. 

Pengujian Outer Model (Structural Model) Sebelum Eliminasi 

Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai 

korelasi antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut: 

 

Gambar 2. Outer Loadings Sebelum Eliminasi 
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Pengujian Outer Model (Structural Model) Setelah Eliminasi 

Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai korelasi 

antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai berikut: 

Gambar 3. Outer Loadings Setelah Eliminasi 

 
 

 

Penilaian Average Variance Extracted (AVE) 

Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui nilai Average Variance 

Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau variabel. Konstruk dikatakan memiliki 

validitas yang tinggi jika nilainya berada diatas 0,50. Berikut akan disajikan nilai AVE untuk 

seluruh variabel. 

 

Tabel 4. Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

  Average Variance Extracted (AVE) 

Citra Merek (X1) 0,761 

Desain Produk (X2) 0,778 

Harga (X3) 0,697 

Kepuasan Pelanggan(Y) 0,668 

Keputusan Pembelian (Z) 0,660 

 

Berdasarkan Tabel 4. dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel di atas 

memenuhi kriteria validitas yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average Variance Extracted 

(AVE) di atas 0,50 kriteria yang direkomendasikan. 

 

Pengujian Inner Model (Structural Model)  

Proses pengujian selanjutnya adalah pengujian inner model atau model struktural yang 

bertujuan untuk mengetahui hubungan antar konstruk yang telah dihipotesiskan. Model struktural 
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dievaluasi dengan memperhatikan nilai R-Square untuk konstruk endogen dari pengaruh yang 

diterimanya dari konstruk eksogen.  

Gambar 4. Struktural Model Inner 

 
Nilai R2 konstruk Kputusan Pembelian sebesar 0,515 atau sebesar 51,5% yang 

menggambarkan besarnya pengaruh yang diterimannya dari konstruk Citra Merek,Desain 

Produk,Harga. Sisanya sebesar 49,5% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. Sementara 

nilai R2 untuk konstrak Kepuasan Pelanggan sebesar 0,814 atau sebesar 81,4% menunjukkan 

besarnya pengaruh yang diberikan oleh Citra Merek, Desain Produk dan Harga dalam menjelaskan 

atau mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Sisanya sebesar 19,6% dipengaruhi oleh variabel lain 

diluar penelitian ini. Semakin tinggi nilai R-Square maka semakin besar kemampuan konstruk 

eksogen tersebut dalam menjelaskan variabel endogen sehingga semakin baik persamaan struktural 

yang terbentuk. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini 

yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten endogen tertentu baik secara 

langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel mediasi. Pengujian hipotesis pada 

penelitian ini, dapat dinilai dari besarnya nilai t-statistik atau t-hitung dibandingkan dengan t-tabel 

1,96 pada alpha 5%. Jika t-statistik/t-hitung < t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ho ditolak dan 

Jika t-statistik/t-hitung > t-tabel 1,96 pada alpha 5%, maka Ha diterima. Berikut hasil output 

SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi untuk pengujian model structural. 

 

Tabel 6. Result For Inner Weights Direct Affect  

Hubungan Langsung 
Original 

T-Statistic P-Values 
Sample (O) 

Citra Merek => Keputusan 

Pembelian 
-0,185 0,871 0.386 

Desain Produk => Keputusan 

Pembelian 
-0,020 0,094 0,925 

Harga => Keputusan 

Pembelian 
0,876 4,634 0,000 

Citra Merek => Kepuasan 

Pelanggan 
0,103 1,158 0,250 
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Desain Produk => Kepuasan 

Pelanggan 
0,049 0,511 0,611 

Harga => Kepuasan Pelanggan 0,620 4,862 0,000 

Keputusan Pembelian => 

Kepuasan Pelanggan 
0,203 2,213 0,030 

Citra Merek => Keputusan 

Pembelian => Kepuasan 

Pelanggan 

-0,038 1,018 0,311 

Desain Produk => Keputusan 

Pembelian => Kepuasan 

Pelanggan 

-0,004 0,100 0,921 

Harga => Keputusan 

Pembelian => Kepuasan 

Pelanggan 

0,177 2,076 0,041 

 

 

KESIMPULAN 

 Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh dan tidak signifikan antara Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

2. Terdapat pengaruh dan tidak signifikan antara Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian 

pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

3. Terdapat pengaruh antara Desain Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha 

Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

4. Terdapat pengaruh dan tidak signifikan antara Desain Produk terhadap Keputusan Pembelian 

pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang.   

5. Terdapat pengaruh antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax 

Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

6. Terdapat pengaruh antara Harga terhadap Keputusan Pembelian pada Motor Yamaha Nmax 

Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

7. Terdapat pengaruh antara Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor 

Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang.  

8. Keputusan Pembelian tidak mampu memediasi Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang. 

9. Keputusan Pembelian tidak mampu memediasi Desain Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Motor Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang. 

10. Keputusan Pembelian mampu memediasi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Motor 

Yamaha Nmax Tjahaja Baru Labuah Basilang. 
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