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Abstract
The purpose of this research is to know the quality of services impact on brand image , the expansion of the brand impact on brand image , the quality of services of its effect on customer loyalty , the expansion of the brand impact on customer loyalty , and image brand impact on customer loyalty. The research results show that: The quality of services it has some positive effects and significantly to brand image , The expansion of the brand it has some positive effects and significantly to brand image, The quality of services it has some positive effects and significantly to customer loyalty,The expansion of the brand have had a positive impact but not significantly to customer loyalty, and  Brand image influential positive and significant against customer loyalty.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan berpengaruh terhadap citra merek, perluasan merek berpengaruh terhadap citra merek, kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, perluasan merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, Perluasan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Perluasan merek berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kata kunci: kualitas layanan, perluasan merek, citra merek, loyalitas pelanggan
Latar Belakang

Industri otomotif Indonesia khususnya industri sepeda motor sedang mengalami perkembangan yang pesat. Saat ini di jalan raya kepadatan dan kemacetan kendaraan menjadi salah satu indikator pesatnya pertumbuhan industri sepeda motor di Indonesia yang ditandai dengan munculnya berbagai merek sepeda motor di Indonesia. Karena kemacetan tersebut masyarakat lebih cenderung beraktifitas menggunakan sepeda motor di bandingkan dengan mobil bahkan sekarang sedang menjadi tren di kalangan eksekutif-eksekutif muda lebih menyukai menggunakan sepeda motor jenis sepeda motor sport dibanding menggunakan mobil untuk aktifitas mereka sehari-hari. Melihat perkembangan industri sepeda motor di Indonesia, di bawah ini disajikan data penjualan sepeda motor di Indonesia menurut AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia) tahun 2014.
Tabel 1. Volume Penjualan Sepeda Motor di Indonesia menurut AISI  

	Merek
	Penjualan (unit)
	Pangsa Pasar (Persentase)

	Honda
	5.055.510
	63,92

	Yamaha
	2.390.902
	30,23

	Suzuki
	275.184
	3,48

	Kawasaki
	165.231
	2,09

	TVS
	22.114
	0,28

	Total
	7.908.941
	 


Sumber : AISI (Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia) 2014


Tabel 1 menunjukkan keragaman produk yang ditawarkan dengan merek yang juga sangat bervariasi untuk menjadi pilihan para konsumen sehingga konsumen bebas dalam menentukkan pilihannya. Pada Tabel 1 menurut Asosiasi Industri Sepeda Motor Indonesia, Kawasaki menduduki posisi ke empat. Posisi ke empat dari volume penjualan motor kawasaki bisa disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya pengaruh kualitas layanan, perluasan merek dan citra merek dari kawasaki itu sendiri sehingga berpengaruh terhadap loyalitas dari konsumen Kawasaki. Itu menjadi salah satu alasan kenapa penelitian ini dilakukan.

Tjiptono (2007:24) menyatakan bahwa kualitas layanan dipengaruhi oleh beberapa dimensi pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance). Perluasan merek merupakan bagian dari strategi merek yang digunakan oleh perusahaan untuk memenuhi kesuksesan suatu produk (Kotler dan keller, 2007:278). Kawasaki juga melakukan strategi perluasan merek, dapat dilihat dari tipe sepeda motor trail yakni KLX 150 series dan Dtracker 150. Kawasaki juga menggunakan strategi perluasan merek adalah pada jenis Kawasaki NINJAnya. Konsumen yang terbiasa menggunakan merek tertentu cenderung memiliki konsistensi terhadap citra dari merek tersebut (Rangkuti, 2002). Loyalitas pelanggan tidak hanya meningkatkan nilai dalam bisnis tetapi juga dapat menarik pelanggan baru. Pada jangka pendek memperbaiki loyalitas pelanggan, akan membawa profit pada perusahaan sedangkan pada jangka panjang dapat memperbaiki loyalitas yang umumnya akan lebih profitabel, yakni pelanggan bersedia membayar harga lebih tinggi, penyediaan layanan yang lebih murah dan bersedia merekomendasikan ke pelanggan yang baru. Kawasaki Motor Manado menyediakan 18 tipe sepeda motor dengan harga per unit yang bervariasi mulai dari harga terendah sampai tertinggi. Pada Tabel 2 disajikan data mengenai tipe dan harga sepeda motor Kawasaki Manado.

Tabel 2 Tipe dan harga sepeda motor Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri Manado

	NO
	TIPE
	HARGA

	1.
	Edge VR
	Rp. 16.500.000

	2.
	Athlete
	Rp. 19.000.000

	3 .
	KSR 110
	Rp. 23.700.000

	4 .
	KSR 110 PRO
	Rp. 23.700.000

	5 .
	Pulzar 200NS
	Rp. 25.300.000

	6.
	KLX 150 S
	Rp. 27.000.000

	7.
	D-Tracker 150
	Rp. 29.000.000

	8.
	KLX 150 L
	Rp. 29.000.000

	9.
	Ninja SS
	Rp 29.900.000

	10.
	Ninja R
	Rp. 30.400.000

	11.
	Ninja RR
	Rp. 38.500.000

	12.
	Ninja RR SE
	Rp.39.900.000

	13.
	Z250 SL
	Rp. 41.100.000

	14.
	Ninja RR Mono
	Rp. 44.500.000

	15.
	Z250 SL ABS
	Rp. 47.000.000

	16.
	Ninja RR Mono ABS
	Rp 50.500.000

	17.
	Z250
	Rp. 53.200.000

	18.
	Ninja 250
	Rp. 58.500.000


Sumber Kawasaki PT. Makmur Auto Mandiri Manado 2015

Tipe-tipe Sepeda motor kawasaki tidak kalah bersaing dengan merek-merek motor lainnya dilihat dari model dan spesifikasi yang ditawarkan, selain itu juga dilihat dari sisi harga yang kompetitif. Hal ini membuat objek penelitian ini menarik untuk diteliti.
Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Penulis mengambil dan menggabungkan pendapat berupa indikator-indikator yang ada pada penelitian terdahulu untuk dipakai pada penelitian ini dan diolah dengan menggunakan alat analisis yang lain. Penelitian terdahulu yang dipakai sebagai indikator pada artikel ini antara lain: Irawati (2006), Shehzada Muhammad Saleem (2014), Fajarianto (2013), Hamad Saleem dan Naintara Sarfraz Raja (2014), Rina Rifqie Mariana (2009) dan Samarinda (2012).
Kajian Teoritik dan Empiris
Kualitas Layanan

Tjiptono (2007:24) menyatakan bahwa kualitas jasa / pelayanan dipengaruhi 5 dimensi mutu pelayanan, yaitu: Tangible (bukti fisik / berwujud). Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal, yaitu penampilan peralatan fisik, peralatan personil dan media komunikasi.  Reliability (keandalan). Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, seperti tepat waktu, konsisten dan kecepatan dalam pelayanan.  Responsiveness (daya tanggap). Kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. Assurance (jaminan dan kepastian). Kemampuan atas pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Assurance terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). 

Perluasan Merek

Aaker dalam rangkuti 2002 mengemukakan dalam melakukan perluasan merek diperlukan strategi yang terdiri dari tiga tahap yaitu: mengidentifikasi asosiasi-asosiasi yang terdapat dalam merek tersebut dan  m produk-produk yang berkaitan dengan asosiasi merek tersebut serta Menilai calon terbaik dari daftar produk tersebut untuk melakukkan uji konsep dan pengembangan produk baru. Clow and Baack (2004:121), Perluasan merek yaitu “The use of an established brand name on product or services not related to the core brand”. Kotler dan Keller (2006:278) pengertian perluasan merek yaitu “When a firm uses an established brand to introduce a new products”. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa perluasan merek merupakan bagian dari strategi merek yang digunakan oleh perusahaan untuk meraih kesuksesan suatu produk.

Citra Merek

Citra merek adalah persepsi tentang merek yang merupakan refleksi memori konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut. Kotler dan Keller (2009:332) Dapat juga dikatakan bahwa citra merek merupakan konsep yang diciptakan oleh karena alasan subyektif dan emosi pribadinya. Oleh karena itu dalam konsep ini persepsi konsumen menjadi lebih penting daripada keadaan sesungguhnya. Citra merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, desain atau gabungan dari keseluruhannya yang ditujukan untuk mengidentifikasi produk atau jasa yang dihasilkan sehingga berbeda dari produk atau jasa yang dihasilkan pesaing. Kotler dan Keller (2007:346).
Kotler & Keller (2007:346) menyatakan citra merek adalah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen seperti tercemin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen. Menurut Tjiptono (2011:95), citra merek ialah deskrispi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Sejumlah teknik kuantitatif dan kualitatif telah dikembangkan untuk membantuk mengungkap presepsi dan asosiasi konsumen terhadap sebuah merek tertentu, diantaranya multidimensional scaling, projection techniques, dan sebagainya.


Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan bersifat elusive (tidak dapat diukur) dan intangible (tidak dapat dikelola), yang dapat diukur dan dikelola adalah retensi pelanggan, karena bersifat intangible. Rangkuti (2003:3). Menurut  Kotler dan Keller (2006:57) Loyalitas pelanggan adalah repeat purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk), retention (ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan), referalis (mereferensikan secara total esistensi perusahaan). Menurut Hasan (2009:81) Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk / jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perilaku. 

Kajian Empiris

Penelitian Irawati dan Primadha (2006), dalam penelitian yang berjudul pengaruh kualitas pelayanan terhadap brand image pada unit rawat jalan poliklinik penyakit dalam RSU DR Pirngadi di medan. Hasil penelitian didapati bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Accesibility dan Affordability mempunyai korelasi yang signifikan terhadap Image rumah sakit.  Penelitian dari  Saleem, dkk (2014), yang berjudul The Impact Brand extansion of Parent Brand Image menemukanbahwa variabel brand extansion, brand awareness, brand familiarity, costumer attitude yang berkontribusi untuk mengembangkan parent brand image setelah perluasan. Variabel Independent: Consumers Attitude, Brand Familiarity, Brand Awareness, Brand Extension. Variabel dependent Product Brand image. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa semua variabel memiliki korelasi positif serta kuat yang berarti bahwa variabel-variabel ini memiliki hubungan positif yang kuat. 
Penelitian dari Fajarianto dkk  (2013), yang berjudul pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan  (studi kasus pada CV. AHASS Sahabat Sejati Motor Tembalang Semarang), menemukan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan brand image terhadap kepuasan pelanggan, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan brand image terhadap loyalitas pelanggan dan Berdasarkan analisis jalur persamaan struktur 2, secara simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan, dan brand image dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian dari Saleem dan Raja (2014) tentang The Impact Of Service Quality On Customer Satisfaction, Customer Loyalty and Brand Image: Evidence from Hotel Industry of Pakistan, menemukan Kualitas layanan dan customer Satisfaction secara langsung berkaitan dengan kualitas tinggi peningkatan kepuasan pada waktu yang sama. Inovasi dalam kualitas layanan atau dengan meningkatkan kualitas layanan hotel menjadi lebih mampu memenuhi kepuasan pelanggan. Penelitian dari  Samarinda (2012) dengan judul  strategi Brand Image Terhadap Loyalitas Pelanggan J.Co Donuts & Coffee Di Plaza. Menemukan bahwa  brand image yaitu favorability of brand association, strength of brand association and uniqueness of brand association (Uji F) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Favorability of brand association and uniqueness of brand association memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan strenght of brand association memiliki pengaruh yang negative dan tidak signifikan pada loyalitas pelanggan. Penelitian dari Mariana (2009) dengan judul Pengaruh Diferensiasi Produk Kripik Tempe Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Pada Konsumen Kripik Tempe Sanan Di Kota Malang), menemukan terdapat pengaruh langsung yang signifikkan secara parsial dari diferensiasi produk kripik tempe terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung dari diferensiasi produk kripik tempe terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 
Metode Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan disain Assosiatif. Jumlah responden yang dijadikan sampel adalah sebagian populasi yang digunakan sebagai sampel dalam penelitian. Teknik ini digunakan karena elemen dari populasi relatif sedikit, seluruh dijadiikan objek penelitian (Sugiono, 2010:155). Dalam menentukkan besarnya sampel, maka peneliti menggunakkan rumus slovin (Sekaran 2006:78) dengan jumlah 100 responden. Tehnik analisis adalah analisis jalur.


Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan (X1) dengan Citra Merek (Y1)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel kualitas layanan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel citra merek. Apabila variabel kualitas layanan  naik maka variabel citra merek  akan naik. Hipotesis yang menyatakan pengaruh kualitas layanan dengan citra merek adalah diterima. Hal ini dikarenakan Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri Manado memberikan kualitas layanan berupa Ketersediaan suku cadang yang lengkap bagi konsumen, kemudahan perbaikan atau service sepeda motor bila diperlukan, fasilitas parkiran dan ruang tunggu yang nyaman dan juga Kawasaki Memiliki mekanik yang handal dengan demikian maka akan memperkuat citra dari produk kawasaki. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Nisrul Irawati dan Rina Primadha (2005), kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap image rumah sakit dr. Pirngadi Medan. Menurut peneliti kualitas pelayanan akan meningkatkan citra merek perusahaan terutama untuk yang menggunakan produk tersebut. 

Pengaruh Perluasan Merek (X2) dengan Citra Merek (Y1).

Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel Perluasan Merek  berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Citra Merek. Artinya semakin baik perluasan merek maka akan meningkat citra merek. Hipotesis yang menyatakan pengaruh perluasan merek dengan citra merek adalah diterima. Hal ini dikarenakan Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri Manado menyediakan banyak varian dan pilihan dari produk mereka kepada para pelanggan dan juga spesifikasi yang tidak kalah bersaing dengan produk lain sehingga dengan perluasan merk yang dilakukan maka akan memperkuat citra dari merek kawasaki. Hasil penelitian juga sejalan dengan penelitian Shehzada Muhammad Saleem, Muhammad Rashid adan Raheel Aslam adalah semua variabel berkorelasi satu sama lain setelah analisis data secara rinci dapat disimpulkan bahwa sebagian besar variabel yang termasuk dalam Penelitian berkorelasi positif tetapi beberapa variabel yang berkorelasi negatif. 
Pengaruh Kualitas Layanan (X1) dengan Loyalitas Pelanggan (Y2)

Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan . Apabila variabel Kualitas layanan  naik maka variabel Loyalitas Pelanggan juga akan naik. Hipotesis yang menyatakan pengaruh Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pelanggan adalah diterima. Hal ini dikarenakan Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri Manado memberikan kualitas layanan berupa Ketersediaan suku cadang yang lengkap bagi konsumen, kemudahan perbaikan atau service sepeda motor bila diperlukan, fasilitas parkiran dan ruang tunggu yang nyaman dan juga Kawasaki Memiliki mekanik yang handal. Dengan demikian maka para pelanngan akan semakin loyal terhadap produk mereka. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Hamad Saleem dan Naintara Sarfraz Raja juga menunjukkan service quality dan customer Satisfaction secara langsung berkaitan dengan kualitas tinggi peningkatan kepuasan pada waktu yang sama. Inovasi dalam kualitas layanan atau dengan meningkatkan kualitas layanan hotel menjadi lebih mampu memenuhi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan mengarah pada customer loyalty seperti yang ditunjukkan oleh studi di atas. pelanggan saat merasa puas, mereka tetap setia dengan hotel dan karenanya mempengaruhi perilaku pembelian. Service quality hotel juga meningkatkan customer loyalty. Selain itu, customer loyalty dan service quality juga secara signifikan terkait dengan brand image. Customer loyalty meningkatkan persepsi mereka tentang brand image. 
Pengaruh Perluasan Merek (X2) dengan Loyalitas Pelanggan (Y2)

Berdasarkan hasil penelitian bahwa variabel Perluasan Merek  memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan  sehingga tidak dapat digeneralisasi pengaruh Perluasan Merek terhadap variabel Loyalitas Pelanggan. Atau dapat disimpulkan variabel Perluasan Merek tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan variabel Perluasan Merek  berpengaruh terhadap variabel Loyalitas Pelanggan tidak diterima atau ditolak. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dikemukakan oleh Fajarianto (2013), dimana variabel Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Perluasan Merek. Hal ini dikarenakan Loyalitas Pelanggan sepeda motor Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri sudah terbangun sejak dahulu dengan motor NINJAnya sehingga walaupun kawasaki melakukan perluasan merek tidak lagi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Citra Merek (Y1) dengan Loyalitas Pelanggan (Y2)

Berdasakan hasil penelitian diketahui bahwa variabel Citra Merek  berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan . Variabel Citra Merek  memiliki koefisien arah positif, itu berarti apabila variabel Citra Merek  naik, maka variabel Loyalitas Pelanggan  juga akan naik. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan pengaruh Citra Merek dengan Loyalitas Pelanggan adalah diterima. Hasil pengujian hipotesis ini mendukung penelitian dari Rina Rifqie Mariana (2009), menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung dan signifikan secara parsial serta terdapat pengaruh tidak langsung dari diferensiasi produk terhadap loyalitas konsumen. Menurut peneliti dalam menghadapi persaingan yang ketat Citra Merek menjadi ujung tombak bagi daya saing perusahaan dan sangat membantu dalam strategi pemasaran.

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek sepeda motor Kawasaki PT Auto Mandiri. Perluasan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek sepeda motor Kawasaki PT Auto Mandiri. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepeda motor Kawasaki PT Auto Mandiri. Perluasan merek berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepeda motor Kawasaki PT Auto Mandiri. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan sepeda motor Kawasaki PT Auto Mandiri.

Rekomendasi
Dari hasil penelitian diketahui bahwa kualitas layanan dan perluasan merek mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek dan berdampak kepada loyalitas pelanggan artinya kualitas layanan yang dirasakan sebanding dengan harga yang ditawarkan sesuai dengan harapan para konsumen motor kawasaki PT MakmurAuto Mandiri Manado. Bagi pihak manajemen Kawasaki PT Makmur Auto Mandiri Manado, sebaiknya terus melakukan kualitas layanan dan menerapkan perluasan merek mengingat variabel ini terbukti menjadi pendorong bagi konsumen untuk melakukan pembelian produk perusahaan
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