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ABSTRACT 

 This research aims to examine the effect of brand image, product quality and price on 

VANS shoe customer satisfaction in Yogyakarta. The population in this research is VANS 

shoe costumers in Yogyakarta. The sampling method used non probability sampling and got 

80 respondent. Data in this research are primary data, data obtained directly from the data 

sources.   

 Data analysis in this research used quantitative methods and data processing in this 

research using SPSS tools. The results showed that brand image has a significant effect on 

customer satisfaction, product quality has no significant effect on customer satisfaction and 

price has a significant effect on customer satisfaction. 

 

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

 

PENDAHULUAN 

 Fashion ataupun  mode tumbuh cukup pesat, terlebih lagi di Indonesia yang 

masyarakatnya mulai mengenal teknologi serta internet, sehingga banyak informasi dari 

berbagai macam penjuru dunia didapatkan dengan mudah dan cepat. Menurut Troxell dan 

Stone (1981) fashion adalah gaya yang disetujui dan digunakan sebagian besar anggota 

sebuah kelompok pada satu waktu tertentu. Pengaruh media sosial membuat anak muda yang 

terutama masih duduk  
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dibangku sekolah maupun kuliah, banyak yang suka bergaya untuk diunggah di akun  

media sosial mereka. Sehingga fashion dapat menjadi insdutri yang menjajikan bagi para 

pengusaha karena kemajuan teknlogi dan internet, perusahaan semakin mudah untuk 

memasarkan produk mereka ke seluruh dunia dengan teknologi yang semakin canggih dan 

kemudahan didalam menggunakan internet.  

 Kotler dan Armstrong (2012) menyatakan kepuasan pelanggan adalah pandangan 

bahwa kinerja produk telah memenuhi harapan konsumen, menyatakan lebih tingginya 

kinerja produk dibandingkan ekspektasi konsumen, membuat konsumen akan merasa puas 

atau sangat senang. Citra merek adalah penilaian pelanggan atas merek tersebut pada suatu 

pasar, peniliaian berdasarkan pengalaman pribadi ataupun mendengar reputasi sebuah merek 

dari masyarakat atau media menurut Aaker dan Biel (2013). Kualitas produk adalah  

gabungan karakteristik dari barang dan jasa yang mampu memenuhi fungsi ketahanan, 

keandalan, ketepatan, dan kemudahan saat menggunakan produk tersebut menurut Kotler dan 

Armstrong (2012). Harga adalah sejumlah uang atau aspek lain yang digunakan untuk 

memperoleh produk menurut Tjiptono (2012). 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kepuasan Konsumen 

Kotler dan  Keller (2012)  menyatakan  kepuasan pelanggan  sebagai  ekspresi  bahagia 

ataupun  kecewa konsumen yang timbul saat menilai kinerja produk yang  diharapkan sesuai 

atau tidak dengan ekspetasi konsumen. 

Citra Merek 

Kotler dan Keller (2016) menuturkan citra merek ialah kesan konsumen pada sebuah merek 

ataupun  brand  sebagai gambaran yang muncul dibenak  konsumen.  Citra merek sebagai  

gambaran yang timbul saat konsumen mengingat sebuah merek  atau brand. 

Kualitas Produk 

Prawirosentono (2004)  menyatakan  jika  kualitas ialah alat agar meraih  kedudukan suatu 

produk,  menyatukan tingkatan kegunaan suatu produk saat  melakukan peran yang 

diinginkan.  
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Harga 

Kotler dan Keller (2012) menyatakan  bahwa harga merupakan suatu yang bisa  ditawarkan 

pada suatu kegiatan jual-beli agar memperoleh ketertarikan, supaya dibeli  dan dipakai 

ataupun dikonsumsi untuk memenuhi keperluan serta keinginan. 

Pengembangan Hipotesis 

Penelitian  Savitri dan  Wardana (2018)  menyatakan  citra merek berpengaruh positif  

terhadap kepuasan pelanggan. Riset  Kunaifi (2015)  menunjukkan  citra merek berpengaruh 

positif dan  signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek yang baik serta  positif akan  

berpengaruh pada kepuasan pelanggan terhadap brand atau merek tertentu. 

H1: Citra Merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Penelitian Kunaifi (2015) menunjukkan  kualitas produk berpengaruh positif serta  signifikan 

pada kepuasan konsumen.  Riset Lestari dan Elwisam (2019)  menunjukkan  kualitas produk 

berperngaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Riset  Masruchin dan Marlien (2017)  menunjukkan  kualitas produk, citra merek  dan  

persepsi harga berpengaruh positif serta signifikan  terhadap kepuasan konsumen. Riset  

Tangguh, Pangestuti   dan  Nuralam  (2018)  menunjukan  harga memiliki  pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H3: Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Penelitian  oleh  Masruchin dan Marlien (2017)  menunjukkan    bahwa  kualitas  produk, 

citra merek dan persepsi harga  berpengaruh    positif dan signifikan terhadap  kepuasan 

pelanggan. 

H4: Citra merek, Kualitas produk dan  harga berpengaruh  secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan 

METODE PENELITIAN 

Ruang Lingkup Penelitian 
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Ruang lingkup penelitian  ini mencakup  analisis, lokasi dan waktu riset.  Penelitian  

dilakukan di wilayah Yogyakarta. Objek riset  ini adalah konsumen pengguna sepatu VANS 

di Yogyakarta. Pembahasan penelitian  ini  dibatasi  pada  pengaruh citra merek, kualitas 

produk dan harga terhadap kepuasan konsumen. 

Sampel dan Data Penelitian 

Dalam riset ini populasi yang digunakan yakni konsumen pengguna sepatu VANS yang 

berlokasi di Yogyakarta. Riset ini memakai  non  probability sampling  yakni  metode 

pengumulan  sampel yang memberikan peluang  berbeda untuk tiap aspek ataupun anggota  

populasi yang kemudian  diseleksi menjadi  sampel  (Sugiyono,  2018:136).  Tujuan  

penelitian ini guna memperoleh  informasi  tentang pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

sepatu VANS di wilayah Yogyakarta  melalui tiga indikator ialah citra merek, kualitas 

produk dan harga. Sampel yang akan  diambil yakni pengguna sepatu VANS di Yogyakarta. 

Jenis Data 

Riset ini menerapkan  data primer didalam penelitiannya. Data primer  ialah  sumber data 

yang diperoleh  langsung kepada pengambil data berdasarkan Sugiyono  (2018: 213). Sumber 

Data Menurut Moleong (2013) mencatat sumber data menggunakan wawancara  atau 

observasi adalah hasil yang kombinasi dari aktivitas melihat, mendengar, dan  bertanya. Alat 

yang diterapkan pada riset ini ialah kuesioner. 

Metode dan Teknik Analisis 

Uji Validitas 

Uji ini  dilakukan guna  mengukur sebuah kuesioner valid. Uji ini  mengkomparasikan  nilai r 

hitung  dengan r tabel. Jika r hitung> r tabel maka pertanyaan ataupun indikator dinyatakan  

valid,  sebaliknya jika r hitung <  r tabel maka pertanyaan atau indikator dianggap  tidak valid 

(Ghozali, 2011). 

Uji Reliabilitas 

Ghozali (2011) mengemukakan bahwa reliabilitas  yakni  suatu bilangan yang 

merepresentasikan konsistensi alat ukur ketika mengukur suatu benda yang sama. 

Uji Asumsi Klasik 
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Uji Normalitas 

Uji  dilakukan  untuk  memahami bahwa  model regresi, variabel independen,  variabel 

dependen atau keduanya berdistribusi normal ataupun  tidak  (Ghozali,  2013). 

Uji Multikolienaritas 

Pengujian ini dirancang  guna  mengetahui apakah data penelitian  menunjukkan terdapat 

hubungan  antar variabel bebas. Model regresi yang baik  adalah tidak  terdapat hubungan  

antar variabel independen. 

Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian ini  dilaksanakan  guna  memahami pada  model regresi terdapat  perbedaan  

variabel residual dari satu observasi ke observasi lainnya. Salah satu cara  mengetahui adanya 

ataupun tidak heteroskedastisitas adalah dengan uji Glejser. 

Uji Hipotesis 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Pada riset ini diterapkan analisis regresi linier berganda karena variabel bebas ataupun 

independen yang akan diteliti terdapat lebih dari dua. Analisis ini diterapkan untuk 

mengetahui hubungan serta  tingkat pengaruh variabel independen pada variabel dependen. 

Uji t (Uji Parsial) 

Dilaksanakan  guna  memahami peran variabel independen saat  menjelaskan  variabel 

dependen.  

Uji Model 

Uji F (Uji Simultan)  

Uji  ini  guna  memahami jika suatu variabel independen memiliki pengaruh pada variabel 

dependennya. 

Koefisien Determinasi 

Hal ini  diterapkan  guna  memahami tingkatan  semua variabel independen mampu  

menjabarkan perubahan  variabel dependen. 
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ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Tabel 4. 1  

Jenis Kelamin 

 

Tabel 4. 1  

Usia 

 

Tabel 4. 2  

Pekerjaan 
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Analisis Data 

Uji Validitas 

Riset ini memakai tingkat signifikansi sebesar 5% dan df sebesar 80-2 = 78 dengan jumlah 

responden sebanyak 80. Dihasilkan r tabel sebesar 0,220. Berdasarkan analisis data yang 

diolah dengan SPSS, dihasilkan tabel: 

Tabel 4. 3 Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X1) 

 

Tabel 4. 4 Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 
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Tabel 4. 5 Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X3) 

 

Tabel 4. 6 Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Tabel 4. 7  

Hasil Uji Reliabilitas 
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Memperlihatkan variabel citra merek, kualitas produk, harga serta kepuasan pelanggan 

mendapatkan nilai alfa cronbach > 0,6 diperoleh kesimpulan variabel pada riset ini dikatakan 

reliabel atau jawaban pada responden saat menjawab pertanyaan pada kuesioner bersifat 

stabil.  

Tabel 4. 8  

Hasil Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov 

 

Diketahui memenuhi uji Kolmogrov-Smirnov yaitu jika signifikansi yang dihasilkan >0,05. 

Didapatkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,350>0,05 artinya data berdistribusi normal. 

Tabel 4. 9  

Hasil Uji Multikolienaritas 
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Diketahui variabel bebas memiliki nilai tolerance ≥ 0,10 serta memiliki nilai VIF ≤ 10, 

sehingga diperoleh kesimpulan jika pada riset ini tidak terdapat masalah multikolienaritas. 

Tabel 4. 10  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Tabel 4. 11  

Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

 

Persamaan: 

 Y = 2,083 + 0,260X1 + 0,106X2 + 0,497X3 

Didalam persamaan di atas diperoleh kesimpulan: 

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



 

 

1. Konstanta sebesar 2,083 mempunyai arti apabila citra merek (X1), kualitas produk (X2), 

dan harga (X3) bernilai nol, maka nilai kepuasan konsumen (Y) adalah 2,083. 

2. Nilai koefisien dalam variabel citra merek mendapatkan angka positif sebesar 0,260. 

Variabel citra merek memiliki hubungan positif terhadap kepuasan konsumen. Setiap 

penambahan 1 satuan citra merek, akan mengalami kenaikan kepuasan konsumen 0,260. 

3. Nilai koefisien dalam variabel kualitas produk mendapatkan angka positif 0,106. Variabel 

kualitas produk memiliki hubungan positif pada kepuasan pelanggan. Setiap penambahan 1 

satuan kualitas produk, akan mengalami kenaikan kepuasan konsumen 0,106. 

4. Nilai koefisien dalam variabel harga mendapatkan angka positif sebesar 0,497. Variabel 

harga memiliki hubungan positif dengan kepuasan pelanggan. Setiap penambahan 1 satuan 

harga, mengalami kenaikan kepuasan konsumen 0,497. 

Tabel 4. 12  

Hasil Uji t (Uji Parsial) 

 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh tingkat signifikansi variabel citra merek (X1) 0,024 < α 

(0,05) yang berarti H1 diterima. Diketahui jika variabel citra merek berpengaruh positif serta 

signifikan pada kepuasan pelanggan. Nilai signifikansi variabel kualitas produk (X2) 0,271 > 

α (0,05) yang berarti H2 ditolak. Artinya variabel kualitas produk tidak berpengaruh 

signifikan pada kepuasan konsumen. Pada variabel harga (X3) diperoleh tingkat signifikansi 

0,000 < α (0,05) yang menunjukkan variabel harga berpengaruh positif pada kepuasan 

pelanggan, kesimpulannya H3 diterima. 

Tabel 4. 13  

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



 

 

Hasil Uji f (Uji Simultan) 

 

Memperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05, diperoleh kesimpulan bahwa citra merek, 

kualitas produk dan harga secara bersamaan atau simultan berpengaruh pada kepuasan 

konsumen. 

Tabel 4. 14 

 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Nilai pada adjusted R square memiliki angka 0,613 ataupun 61,3% variabel kepuasan 

konsumen pada riset ini dipengaruhi variabel citra merek, kualitas produk dan harga serta 

sisanya 38,7% dipengaruhi variabel lain, selain ketiga variabel pada riset ini. 

Pembahasan 

1. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen sepatu VANS di Yogyakarta 

 Dalam uji hipotesis awal dalam riset ini terdapat hubungan positif antara citra merek 

dengan kepuasan pelanggan. VANS berusaha menciptakan citra merek atau brand image 

yang bagus untuk dikenal oleh banyak orang serta kalangan. Sehingga, citra merek yang 

bagus tersebut dapat meningkatkan sales bagi perusahaan serta menimbulkan efek positif 
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terhadap kepuasan konsumen karena produk  yang digunakannya dikenal banyak orang atau 

produk tersebut menjadi trend di masyarakat. Pada riset ini, variabel citra merek berpengaruh 

positif serta signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

 Berdasarkan pada hasil Uji t (Uji Parsial) didapatkan tingkat signifikansi variabel citra 

merek sebesar 0,024 < α (0,05) citra merek memiliki pengaruh signifikan pada peningkatan 

kepuasan pelanggan sepatu VANS di Yogyakarta. 

2. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen sepatu VANS di 

Yogyakarta 

 Dalam riset ini diperolehnya hubungan positif antara kualitas produk dengan 

kepuasan pelanggan. Kualitas produk memiliki peran penting didalam pengaruh kepuasan 

konsumen atau pelanggan karena kualitas yang baik dan handal menjadikan konsumen 

tertarik untuk membeli atau menggunakan suatu produk. VANS sebagai produsen sepatu 

terkemuka di dunia akan berusaha menciptakan kualitas produk yang terbaik bagi para 

konsumennya, mulai dari kualitas bahan baku sepatu, pengerjaan suatu produk, menciptakan 

model dan desain sepatu yang menarik bagi para konsumen atau pelanggan. 

 Berdasarkan pada hasil Uji t (Uji Parsial) diperoleh tingkat signifikansi variabel 

kualitas produk 0,271 > α (0,05) yang dapat disimpulkan kualitas produk tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan pada peningkatan kepuasan pelanggan sepatu VANS di 

Yogyakarta. 

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen sepatu VANS di Yogyakarta 

 Dalam riset ini terdapat sebuah hubungan positif antara harga dengan kepuasan 

konsumen. Harga merupakan suatu aspek penting didalam sebuah market atau pasar, 

konsumen akan membandingkan suatu produk dengan produk lainnya, salahsatu aspek 
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penting itu adalah harga. Konsumen akan tertarik jika harga suatu produk sebuah merek atau 

brand cukup kompetitif dibandingkan pesaingnya, terlepas dari aspek lain seperti citra merek 

ataupun kualitas produk tersebut. Harga yang kompetitif serta manfaat yang diterima 

konsumen cukup besar maka konsumen akan puas dengan produk yang mereka dapatkan. 

 Berdasarkan pada hasil Uji t (Uji Parsial) diperoleh tingkat signifikansi variabel harga 

diperoleh tingkat signifikansi 0,000 < α (0,05) yang menunjukkan harga berpengaruh 

signifikan pada peningkatan kepuasan konsumen sepatu VANS di Yogyakarta. 

SIMPULAN DAN SARAN 

a. Hasil uji validitas memperlihatkan semua r hitung mendapatkan hasil lebih besar dari r 

tabel yang sebesar 0,220 maka hasil uji validitas dianggap valid. 

b. Uji reliabilitas variabel citra merek melebihi batas minimum alfa cronbach (0,6) dan citra 

merek mendapatkan hasil sebesar 0,799. Dapat disimpulkan jika citra merek reliabel. 

c.Uji multikolinieritas variabel citra merek tidak mendapatkan masalah multikolinieritas 

dengan mendapatkan nilai tolerance  (0,10) sebesar 0,435 > 0,10 dan nilai VIF (10) 

mendapatkan nilai sebesar 2.301 < 10. 

d. Hasil uji t variabel citra merek mendapatkan nilai signifikansi 0,024 < 0,05. Sehingga, 

variabel citra merek berpengaruh secara signifikan. 

a. Hasil uji validitas menunjukkan jika semua r hitung mendapatkan hasil > dari r tabel yang 

sebesar 0,220 maka hasil uji validitas dianggap valid. 

b. Uji reliabilitas variabel kualitas produk melebihi batas minimum alfa cronbach (0,6) dan 

kualitas produk mendapatkan hasil sebesar 0,816. Kesimpulan pada uji ini bahwa kualitas 

produk reliabel. 
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c. Uji multikolinieritas variabel kualitas produk tidak mendapatkan masalah multikolinieritas 

dengan mendapatkan nilai tolerance  (0,10) sebesar 0,460 > 0,10 dan nilai VIF (10) 

mendapatkan nilai sebesar 2.175 < 10. 

d. Hasil uji t variabel kualitas produk mendapatkan nilai signifikansi 0,271 > 0,05. Sehingga, 

variabel kualitas produk tidak berpengaruh signifikan. 

a. Hasil uji validitas memperlihatkan jika semua r hitung mendapatkan hasil > dari r tabel 

yang sebesar 0,220 hasil uji validitas dianggap valid. 

b. Uji reliabilitas variabel kualitas produk melebihi batas minimum alfa cronbach (0,6) dan 

kualitas produk mendapatkan hasil 0,825. Dapat disimpulkan jika kualitas produk reliabel. 

c. Uji multikolinieritas variabel harga tidak mendapatkan masalah multikolinieritas dengan 

mendapatkan nilai tolerance  (0,10) sebesar 0,484 > 0,10 dan nilai VIF (10) mendapatkan 

nilai sebesar 2.066 < 10. 

d. Hasil uji t variabel harga mendapatkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga, variabel 

harga berpengaruh signifikan. 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

a. Pada riset selanjutnya diharapkan untuk mendapatkan subjek penelitian atau sampel yang 

lebih banyak guna mendapatkan data yang lebih baik dan akurat. 

b. Dapat menambahkan aspek-aspek atau variabel-variabel lainnya yang mungkin memiliki 

pengaruh yang lebih bervariasi pada riset ini. 

d. Menulis riset ini secara berkesinambungan untuk melihat dan mengevaluasi setiap 

perubahan perspektif atau pandangan responden terhadap produk tersebut dari masa ke masa. 
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