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ABSTRACT 

The motorcycle automotive industry in Indonesia continues to grow and increase every year. Indonesia is 

a country with a rapidly growing motorcycle automotive industry in Southeast Asia. The development of 

this industry creates competition between motorcycle brands in Indonesia. The purpose of this study was 

to determine the effect of Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Value on Customer 

Relationship Management Quality on Customer Loyalty from Yamaha dealers moderated by Brand Image. 

This study uses quantitative methods and data collection methods using Electronic & Online 

Questionnaires. The samples used were 272 samples using Convenience Sampling. The tool used to process 

data using PLS-SEM using SmartPLS software version 3 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Value, Brand Image, Customer Relationship 

Management Quality, Customer Loyalty 

 

ABSTRAK 

Industri otomotif sepeda motor di Indonesia terus berkembang dan mengalami peningkatan setiap tahunnya. 

Indonesia merupakan negara dengan industri otomotif sepeda motor yang berkembang pesat di Asia 

Tenggara. Perkembangan industri ini menimbulkan persaingan antar brand sepeda motor di Indonesia. 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Service Quality, Customer Satisfaction, Customer 

Value terhadap Customer Relationship Management Quality pada Customer Loyalty dari dealer Yamaha 

dimoderasi oleh Brand Image. Penelitian ini menggunkaan metode Kuantitatif dan metode pengumpulan 

data menggunakan Electronic & Online Questionnaires memakai Google Form. Sampel yang digunakan 

sebanyak 272 sampel dengan menggunakan Convenience Sampling. Alat yang digunakan untuk mengolah 

data menggunakan PLS-SEM dengan memakai software SmartPLS versi 3 

Kata Kunci:  Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Value, Brand Image, Customer 

Relationship Management Quality, Customer Loyalty 

1. PENDAHULUAN 

 Perkembangan zaman dan teknologi dapat berdampak pada seluruh industri di 

negara Indonesia dan salah satunya yaitu industri kendaraan bermotor. Perkembangan di 

industri kendaraan bermotor menjadi industri yang selalu bertumbuh di Indonesia setiap 

tahunnya. Menurut sumber dari Kompas.com (2022), pertumbuhan industri otomotif di 

Indonesia menjadi yang tertinggi di Asia Tenggara. Pada tahun 2021, Indonesia menjadi 

negara tertinggi dalam penjualan sepeda motor di Asia Tenggara. Penjualan sepeda motor 

di Indonesia mencapai 5.057.516 unit dengan persentase kenaikan sebesar 38%, kedua 

oleh negara Thailand sebesar 1.606.481 unit dengan persentase kenaikan sebesar 6%, dan 

Ketiga oleh negara Filipina sebesar 1.435.677 unit dengan persentase kenaikan sebesar 

19%.  

Berdasarkan data dari DataIndustri Research (2022), bahwa Market Share dan 

jumlah penjualan Yamaha di industri sepeda motor masih dibawah kompetitornya yaitu 

Honda. Di tahun 2019, merek Honda menguasai pangsa pasar penjualan sepeda motor di 

Indonesia dengan pangsa pasar 75,70 % sedangkan merek Yamaha sebesar 22,11%. Di 

tahun 2020, penjualan sepeda motor menurun drastis akibat pandemi Covid-19 dan hanya 

beberapa merek yang mengumumkan hasil penjualan. Tahun 2021, penjualan sepeda 
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motor meningkat kembali dan Honda masih menguasai pangsa pasar sebesar 77,68% 

sedangkan Yamaha sebesar 21,04%. Menurut sumber dari Seanane.com (2018), beberapa 

pelanggan dari dealer Yamaha tidak puas terhadap kinerja dealer Yamaha. Hal ini 

mengakibatkan kurangnya kepuasan pelanggan terhadap kinerja dari dealer Yamaha. 

Menurut sumber dari Detik.com (2018) beberapa pelanggan Yamaha kecewa dengan 

pelayanan dari dealer Yamaha. Menurut sumber dari TopBrand-award.com (2022), 

merek Yamaha masih kalah bersaing dengan para kompetitornya. Dari ketiga kategori 

yang disediakan, merek Yamaha masih belum dapat menjadi yang terbaik dari para 

kompetitornya di industri sepeda motor. Persentase dari ketiga kategori, merek yamaha 

masih dikatakan meningkat dari tahun 2020 ke tahun 2021. Tetapi hal tersebut tidak dapat 

menyaingi kompetitor terkuatnya yaitu Honda. 

Penelitian terdahulu dari Deghanpouri et al (2020) bahwa Service Quality memiliki 

pengaruh postitif terhadap Customer Relationship Management quality. Tetapi hasil 

penelitian dari Gunawan et al (2021) bahwa Service Quality tidak memiliki pengaruh 

positif terhadap Customer Relationship Management quality. Selanjutnya penelitan dari 

Mangu’uyi et al (2018) variabel Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif 

terhadap Customer Relationship Management quality. Hasil penelitian dari Uphadyaya 

(2020) bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh negatif terhadap Customer 

Relationship Management quality. Penelitian terdahulu dari Arham et al (2020), terdapat 

pengaruh positif dari Customer Value terhadap Customer Relationship Management 

quality. Penelitian terdahulu dari Jain et al (2019), bahwa Customer Value tidak memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management Quality.  

Penelitian dari Chaudary et al (2017) bahwa Service Quality memiliki pengaruh 

positif terhadap Customer Relationship Management quality dimoderasi oleh Brand 

Image. Hasil penelitian lain dari jurnal acuan Nyadzayo & Khajehzadeh (2016) dan 

bahwa Service Quality tidak memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management quality dimoderasi oleh Brand Image. Hasil penelitian dari jurnal acuan 

Nyadzayo & Khajehzadeh (2016) Bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh 

positif terhadap Customer Relationship Management quality dimoderasi oleh Brand 

Image. Penelitian dari Hendarta & Susanto (2019) bahwa hasil dari Customer Satisfaction 

tidak memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality 

dimoderasi oleh Brand Image. Penelitian dari Chaudary et al (2017) bahwa Customer 

Value memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality 

dimoderasi oleh Brand Image. Penelitian dari Hendarta & Susanto (2019) bahwa 

Customer Value tidak memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management quality dengan moderasi Brand Image. Penelitian dari Nyadzayo & 

Khajehzadeh (2016) bahwa Customer Relationship Management quality memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Loyalty. Hasil penelitian dari Goranda et al (2021) 

bahwa Customer Relationship Management quality tidak memiliki pengaruh positif 

terhadap Customer Loyalty. 

Maka terdapat rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality? 

2. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality? 

3. Apakah Customer Value berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality? 
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4. Apakah Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality dimoderasi oleh Brand Image? 

5. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality dimoderasi oleh Brand Image? 

6. Apakah Customer Value berpengaruh positif terhadap Customer Relationship  

Management Quality dimoderasi oleh Brand Image? 

7. Apakah Customer Relationship Management Quality berpengaruh positif terhadap 

Customer Loyalty? 

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

2.1 Variabel Penelitian 

 Service Quality 

Service Quality merupakan definisi sebagai keseluruhan penilaian tentang tingkat 

kinerja penyedia layanan (Zeithaml et al, 1996). Service Quality dapat di identifikasi 

dalam 5 dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty 

(Zeithaml et al, 1996). Tangible:  

Customer Satisfaction 

 Customer Satisfaction didefinisikan sebagai sejauh mana persepsi kinerja suatu 

produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan (Kotler & Amstrong, 2016). Customer 

Satisfaction dapat menjadi faktor yang cukup penting dalam mempertahankan pelanggan 

yang disesuaikan dengan kebutuhan pasar (Paul et al, 2016). 

Customer Value 

Customer Value didefinisikan sebagai suatu nilai yang berasal dari pelanggan 

terhadap produk atau jasa dengan biaya yang telah dikeluarkan dalam memanfaatkan 

produk atau jasa yang telah digunakan (Kotler & Keller, 2016). Penilaian pelanggan juga 

mempengaruhi bagaimana perusahaan dalam menjaga hubungannya dengan pelanggan 

(El-Sheikh et al, 2020). Perusahaan perlu memperhatikan nilai pelanggan dari persepsi 

mereka yang berkaitan dengan kualitas, pelayanan, harga, dan citra perusahaan tersebut 

(Setyono et al, 2021). 

Brand Image 

Brand Image didefinisikan sebagai suatu keyakinan dan persepsi yang dimiliki 

konsumen untuk mencerminkan dalam suatu gagasan yang terdapat dalam ingatan 

konsumen (Kotler, & Keller, 2016).  

 Brand Image juga dapat berhubungan dengan dengan rangkaian suatu asosiasi 

dari merek untuk diingat oleh pelanggan (Bian & Moutinho, 2011).  

Customer Relationship Management Quality 

 Customer Relationship Management quality merupakan definisi dari Suatu 

proses secara keseluruhan dalam memelihara dan membangun hubungan dengan 

pelanggan yang dapat memberikan keuntungan serta memberikan nilai dan kepuasan 

pelanggan yang baik (Kotler & Amstrong, 2016). Tujuan perusahaan dalam membangun 

Customer Relationship Management quality yaitu: menarik perhatian para pelanggan, 

mengembangkan dan menumbuhkan rasa kepercayaan pelanggan, mengurangi 

perpindahan pelanggan kepada merek lain dan membangun loyalitas pelanggan (Kotler 

& Keller, 2016). 

Customer Loyalty 

 Customer Loyalty didefinisikan sebagai suatu kebahagiaan dari persepsi 

pelanggan terkait hasil dari suatu produk atau jasa yang seperti diharapkan oleh para 

pelanggan (Kotler, & Keller, 2016).  
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 Menurut Kotler & Keller (2016), mempertahankan Customer Loyalty berarti 

suatu perusahaan menghabiskan biaya yang lebih sedikit untuk mempertahankan 

pelanggan mereka daripada biaya untuk mendapatkan pelanggan yang baru. pelanggan 

yang mempunyai komitmen kuat dan kepercayaan yang besar pada suatu produk atau jasa 

dapat menciptakan Customer Loyalty (Chaudary & Holbrook, 2001). 

2.2 Hubungan antar Variabel 

Service Quality terhadap Customer Relationship Management Quality  

 Berdasarkan penelitian Deghanpouri et al (2020), Service Quality memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality. Hasil penelitian 

Lebdaoui & Chetioui (2020) dan Rasouli et al (2020), bahwa variabel Service Quality 

memiliki pengaruh positif terhadap variabel Customer Relationship Management quality. 

Hasil penelitian dari Palazzo et al (2021) dan Al-Gasawneh et al (2021) bahwa Service 

Quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality. 

Berdasarkan kumpulan penelitian terdahulu, maka dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 

H1: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Relationship Management 

Quality. 

Customer Satisfaction terhadap Customer Relationship Management Quality  

 Berdasarkan penelitian Mang’uyi et al (2018) dan Sutanto et al (2021) bahwa 

Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management quality. Pada Riset oleh Marino & Lo Presti (2018), Customer Satisfaction 

memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality. 

Penelitian dari Goranda et al (2021) terdapat pengaruh positif dari hubungan Customer 

Satisfacation dengan Customer Relationship Management quality. Berdasarkan hasil 

penelitian dari Kosar et al (2021 bahwa terdapat pengaruh positif pada variabel Customer 

Satisfaction terhadap Customer Relationship Management quality. Berdasarkan 

penelitian terdahulu, dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 

H2: Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality 

Customer Value terhadap Customer Relationship Management Quality  

 Pada Hasil penelitian yang dilakukan oleh Harryani (2017) dan Arham et al 

(2020) bahwa Customer Value memiliki pengaruh positif terhadap Customer 

Relationship Management quality. Berdasarkan penelitian dari Khairawati (2020), bahwa 

variabel Customer Value memiliki pengaruh positif terhadap variabel Customer 

Relationship Management quality. Hasil penelitian dari El-Sheikh et al (2020) bahwa 

Customer Value memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management 

quality. Berdasarkan Riset sebelumnya, maka dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 

H3: Customer Value berpengaruh positif terhadap Customer Relationship Management 

Quality. 

Service Quality terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi 

oleh Brand Image 

 Berdasarkan penelitian dari Chaudary et al (2017) Service Quality memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Hasil penelitian dari Lai et al (2009) bahwa Service Quality memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Penelitian dari Wang & Yang (2010) Service Quality memiliki pengaruh 

yang positif terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Berdasarkan Riset sebelumnya, maka dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 



5th NCBMA (Universitas Pelita Harapan, Indonesia) 

“The Opportunity of Digital and Technology Disruption” 

18 Mei 2022, Tangerang. 

 

 
      
 
150 

H4: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Relationship Management 

Quality dimoderasi oleh Brand Image 

Customer Satisfaction terhadap Customer Relationship Management Quality 

dimoderasi oleh Brand Image 

 Berdasarkan penelitian dari Chaudary et al (2017) Customer Satisfaction 

memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management quality 

dimoderasi oleh Brand Image. Hasil penelitian dari Nyadzayo & Khajehzadeh (2016) 

bahwa Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management quality dimoderasi oleh Brand Image. Hasil penelitian dari Lai et al (2009) 

bahwa terdapat pengaruh positif Customer Satisfaction terhadap Customer Relationship 

Management Quality dimoderasi oleh Brand Image. Berdasarkan Riset sebelumnya, 

maka dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 

H5: Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer Relationship 

Management Quality dimoderasi oleh Brand Image 

Customer Value terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi 

oleh Brand Image 

 Berdasarkan penelitian dari Chaudary et al (2017) Customer Value memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Hasil penelitian dari Lai et al (2009) bahwa Customer Value memiliki 

pengaruh positif terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Penelitian dari Wang & Yang (2010) bahwa terdapat pengaruh positif dari 

Customer Value terhadap Customer Relationship Management Quality dimoderasi oleh 

Brand Image. Berdasarkan Riset sebelumnya, maka dapat dikembangkan hipotesis yaitu: 

H6: Customer Value berpengaruh positif terhadap Customer Relationship Management 

Quality dimoderasi oleh Brand Image 

Customer Relationship Management Quality terhadap Customer Loyalty 

 Berdasarkan penelitian dari Abekah-Nkrumah et al (2020) bahwa Customer 

Relationship Management quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty. 

Hasil dari penelitian Munandar et al (2020), bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel 

Customer Relationship Management quality terhadap Customer Loyalty. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Astuti & Indriastuti (2021) bahwa Customer Relationship 

Management quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty. Hasil 

penelitian dari Nyadzayo & Khajehzadeh (2016) bahwa Customer Relationship 

Management quality memiliki pengaruh yang positif terhadap Customer Loyalty. 

Berdasarkan penelitian dari Hendy & Keni (2019) bahwa variabel Customer Relationship 

Management quality memiliki pengaruh yang positif terhadap Customer Loyalty. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dikumpulkan, maka dapat dikembangkan 

hipotesis yaitu: 

H7: Customer Relationship Management Quality berpengaruh positif terhadap Customer 

Loyalty. 

2.3 Model Penelitian.  
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Gambar 2.1 Model Penelitian

  

Sumber: Nyadzayo & Khajehzadeh (2016)

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian Kuantitatif 

dengan desain penelitian deskriptif. Metode pengumpulan data menggunakan Electronic 

& Online Questionnaires memakai Google Form menggunakan skala interval dengan 

skala liket 1-5. Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah masyarakat yang 

berdomisili di daerah Jabodetabek. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu 

non-probability sampling dengan teknik Convenience sampling. Kriteria responden yang 

diambil dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna sepeda motor Yamaha. Jumlah 

sampel yang diambil dalam penelitian ini menggunakan rumus lemeshow (Susanto, 2010) 

dengan jumlah 272 responden untuk tes aktual dan 40 responden untuk studi 

pendahuluan.  

Pada penelitian ini terdapat 64 indikator, konstruk item Service Quality diadaptasi 

dari Nyadzayo & Khajehzadeh (2016), Customer Satisfaction diadaptasi dari Nyadzayo 

& Khajehzadeh (2016) dan Lam et al (2004). Customer Value diadaptasi dari Nyadzayo 

& Khajehzadeh (2016) dan Wang et al (2004).  Brand Image diadaptasi dari Nyadzayo 

& Khajehzadeh (2016). Customer Relationship Management Quality diadaptasi dari 

Nyadzayo & Khajehzadeh (2016). Customer Loyalty diadaptasi dari Nyadzayo & 

Khajehzadeh (2016) dan Yap et al (2012).  

Penelitian ini menggunakan metode analisis PLS-SEM dengan memakai software 

SmartPLS versi 3. Menurut Hair et al, (2011) Dalam pengujian validitas konvergen, nilai 

Outer loading harus memenuhi kriteria rule of thumb dimana nilai tersebut harus lebih 

besar dari 0.40. Nilai Average Variance Extracted (AVE) pada setiap variabel laten harus 

lebih besar dari 0.50 agar dapat memenuhi kriteria rule of thumb. Pada uji validitas 

diskriminan, penelitian ini menggunakan kriteria Fornell - Larcker. Dalam pengujian 

reliabilitas, nilai dari Composite Reliability setiap variabel laten harus lebih dari 0.70 agar 

dinyatakan reliabel (Hair et al, 2011)
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