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Abstrak: Penelitian ini digunakan untuk mengukur pengaruh persepsi harga dan kualitas
produk terhadap citra merek melalui kepuasan pelanggan pada tahun 2021 di masa pandemi
Covid-19 saat ini di Kelurahan wanasari. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif
dimana objek yang digunakan merupakan masyarakat atau konsumen yang sudah pernah
mengkonsumsi produk Bear Brand di Kelurahan Wanasari. Penelitian ini dilakukan dengan
teknik sampel Accidental sampling. Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah 252 responden. Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian
hipotesis (hypothesis testing) dengan menggunakan teknik analisis structural equitation
model (SEM) dengan alat bantu SmartPLS versi 3.0. Berdasarkan hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa; 1) Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelaggan; 2) Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek; 3)
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek; 4) Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek; 5) Kepuasan pelanggan
terbukti memediasi persepsi harga terhadap citra merek.; 6) Kepuasan pelanggan terbukti
memediasi kualitas produk terhadap citra merek; 7) Kepuasan pelanggan terbukti memediasi
kualitas produk terhadap citra merek.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Harga, dan Kualitas Produk

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah.

Saat ini, banyak sekali bermunculan perusahaan yang bergerak dibidang manufaktur
dan obat-obatan serta suplemen yang menawarkan produk-produk yang berhubungan dengan
kesehatan. Hal ini disebabkan karena seluruh masyarakat khawatir dengan kesehatan
tubuhnya dengan hal ini masayarakat indonesia mulai berfikir untuk kesehatan jangka
panjang. Sehingga munculnya produk-produk kesehatan disambut baik oleh masyarakat
karena masyarakat membutuhkan produk yang bisa mencegah tubuhnya dari berbagai macam
penyakit serta dapat menjaga kekebalan tubuh.
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Salah satunya adalah Susu Bear Brand yang di produk dari PT. Nestle Indonesia
merupakan perusahaan manufaktur yang memproduksi makanan dan minuman terbesar di
dunia yang salah satu varian produknya (Bear Brand) bergerak dalam bidang produksi susu
sterilisasi. Susu Bear Brand adalah susu sapi yang telah disterilkan yang mengandung kalori
lengkap, sehingga cocok untuk dikonsumsi segala usia. Susu Bear Brand tetap diminati oleh
masyarakat dibandingkan dengan susu kemasan merek lain.

Fenomena yang terjadi pada Bear Brand tak lepas dari kepuasan pelanggan yang
cenderung terhadap persepsi masyarakat pada Bear Brand yang dimana para pandangan
masyakat berasumsi bahwa kualitas Bear Brand dengan produk susu cair kemasan yang lain
sedikit ada perbedaan namun dengan guna maanfaat nya yang sama. Namun yang menjadi
permasalahnya adalah Bear Brand memiliki harga yang jauh lebih mahal dibandingkan
dengan produk susu cair kemasan lainnya. Dengan permasalah ini akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan yang semakin mulai cenderung berkurang faktor banyak produk susu
cair kemasan lain yang memiliki harga jauh lebih murah daripada susu Bear Brand.

Namun dengan kondisi saat PPKM ini Bear Brand sangat meningkat dan terpercaya
dipandangan masyarakat dikarenakan masyakat mulai terpengaruh terhadap informasi terkait
bahwa kualitas Bear Brand sangat bagus untuk kesehatan tubuh dibandingkan dengan produk
susu cair kemasan lain oleh sebab itu harga Bear Brand jauh lebih mahal daripada produk
susu cair kemasan lain dikarenakan kualitas produk Bear Brand jauh lebih unggul daripada
produk susu cair kemasan lain. Dengan persepsi harga dan kualitas produk yang sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan akan dapat meningkatkan niat beli ulang sehingga citra
merek juga dapat berpengaruh dengan kepuasan pelanggan terhadap produk Bear Brand.

Banyaknya faktor yang dapat memiliki hubungan terhadap citra merek melalui
kepuasan pelanggan dari beberapa penelitian terdahulu telah dilakukan guna mengetahui
faktor-faktor apa saja yang memiliki hubungan terhadap variabel penelitian ini. Oleh karena
itu, penulis termotivasi untuk melakukan penelitian tentang: “Pengaruh Persepsi Harga Dan
Kualitas Produk Terhadap Citra Merek Melalui Kepuasan Pelanggan Bear Brand (Studi Pada
Konsumen Di Kelurahan Wanasari)

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka dapat diidentifikasikan

masalah sebagai berikut:

1. Terjadi peningkatan top brand Bear Brand pada tahun 2021, namun tidak berdampak
siginifikan terhadap citra merek, hal ini ditandai tidak terjadi peningkatan penjualan.

2. Terjadinya kenaikan harga Bear Brand dan ini berdampak pada citra merek dan kepuasan
pelanggan .

3. Terjadinya persaingan harga dan kualitas produk dan ini berdampak kepada persepsi
harga dan citra merek yang dijadikan salah satu alasan konsumen dalam memilih minuman
susu cair kemasan.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka dapat di rumuskan permasalahan yang akan dibahas
guna membangun hipotesis untuk riset selanjutnya yaitu:
Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap citra merek ?
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap citra merek ?
Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap citra merek ?
Apakah Apakah kepuasan pelanggan terbukti memediasi persepsi harga terhadap citra
merek?

ocoakrwnE
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7. Apakah Apakah kepuasan pelanggan terbukti memediasi persepsi harga terhadap citra
merek?

KAJIAN TEORI
Citra Merek

Citra merek adalah persepsi konsumen terhadap merek sebagai refleksi dari asosiasi
yang ada di pikiran atau benak konsumen (Kotler dan Keller, 2016). Namun, berdasarkan
definisi citra merek, “citra merek (brand image) dapat dikatakan sebagai semacam asosiasi
yang terjadi di benak konsumen ketika mereka mengingat merek tertentu. Asosiasi ini secara
sederhana dapat terjadi dalam bentuk pemikiran dan citra tertentu yang terkait dengan suatu
merek, dan ketika memikirkan orang lain”. (Sangadji dan sopiah 2013)

Sedangkan menurut Bayu Prawira Ni Nyoman Kerti (2013) citra merek adalah persepsi dan
keyakinan akan banyaknya sekumpulan asosiasi merek yang datang pada pikiran setiap para
konsumen.

Menurut Kotler & Keller (2012) Indikator-indikator yang membentuk citra merek
adalah: 1. Citra pembuat (Corporate Image), 2. Citra produk atau konsumen (Product Image),
3. Citra pemakai (User Image), Citra Merek sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya
diantaranya adalah: (A. Y. Wydyanto, 2020), (Ali, Narulita, et al., 2018),(Setyowati,
2016),(Hazimi Bimaruci Hazrati Havidz, 2020),(Moh. Budi Darma, Sulaiman Effendi, 2018),
(Agussalim M dan Hapzi Ali, 2017), (Ali & Mappesona, 2016), (Ali, Narulita, et al., 2018),
dan (Toto Handiman & Ali, 2019), (Hadita, 2020),(Meutia et al., 2021)

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perbandingan kualitas layanan yang dialami pelanggan,
yang diharapkan pelanggan apabila kualitas yang dialami oleh pelanggan lebih rendah yang
diharapkan, maka akan terjadi ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan tidak sesuai
dengan yang diharapkan, dan apabila kualitas pelayanan nya lebih yang diharapkan, maka
pelanggan akan sangat puas (Andi Riyanto, 2018) Sedangkan menurut Tjiptono (2019)
kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perbandingan antara ekspektasi atau ekspektasi
sebelum pembelian dengan persepsi Kinerja pasca pembelian. Kesimpulan yang dapat ditarik
dari definisi di atas adalah bahwa konsep pelanggan pada dasarnya adalah kepuasan, yang
meliputi perbedaan antara harapan dan hasil kinerja yang dirasakan. Kepuasan pelanggan
inilah yang menjadi dasar tercapainya pelanggan yang loyal atau setia Menurut Purnomo
Edwin Setyo (2017) Indikator kepuasan pelanggan, vyaitu: 1. Terpenuhinya harapan
konsumen, 2. Merekomendasikan kepada pihak lain, 3. Kualitas layanan, 4. Loyal, 5. Lokasi.

Kepuasan Pelanggan sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya
adalah: (W. Wydyanto & Rafgi Ilhamalimy, 2021),(Agussalim M dan Hapzi Ali,
2017),(Limakrisna & Ali, 2016), (Sulistiorini & Ali, 2017),(Rangga & Nalendra, 2018),
(Hadita, 2017),(Hadita, 2019)

Persepsi Harga

Persepsi Harga merupakan jumlah semua nilai yang diberikan oleh Konsumen
digunakan untuk memperoleh keuntungan atas kepemilikan atau penggunaan suatu produk
atau jasa. (Ari Setiyaningrum, Jusuf Udaya, 2015). Ada juga definisi persepsi harga yang
menyatakan bahwa Persepsi Harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk
dan jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan Konsumen untuk dapat memperoleh manfaat
dari menggunakan suatu produk dan jasa (Kotler & Keller, 2016) Sedangkan Menurut Ruth
Amryyanti & dan Cahya (2013) mendefinisikan persepsi kewajaran harga sebagai penilaian
bagi suatu hasil dan bagaimana suatu proses nantinya mendapatkan suatu hasil yang dapat
diterima dan pastinya dalam suatu kewajaran dalam arti lain masuk akal. Indikator - indikator
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dari persepsi harga menurut Wifky Muharam dan Euis Soliha (2017) persepsi harga dapat
diukur melalui beberapa indikator yang terdiri dari : 1. Daya Saing Harga, 2. Kesesuaian
Harga Dengan Manfaat Harga, 3. Harga Sesuai Dengan Kualitas Produk

Persepsi Harga sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya diantaranya adalah:
(Hazimi Bimaruci Hazrati Havidz, 2020),(Nastiti & Astuti, 2019),(Suastini & Mandala,
2018),(Arief Budiyanto, 2018),(Suarjana & Suprapti, 2018), (Christina Catur Widayati et al.,
2020), and (C.C. Widayati et al., 2020), (Ali, Narulita, et al., 2018), (Ikhsani & Ali, 2017),
(Richardo et al., 2020), (Brata et al., 2017), (R. Anggita & Ali, 2017a), (Novansa & Ali,
1926), (Meutia et al., 2021), (Hadita, 2019)

Kualitas Produk

Menurut Fandy Tjiptono (2015) definisi kualitas produk yaitu berfocus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian untuk
memenuhi harapan konsumen. Beberapa orang ada yang mendefinisikan kualitas produk
adalah kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil/kinerja yang sesuai atau melebihi
dari apa yang diinginkan konsumen. Segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Serta yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
diperhatikan, dibeli, digunakan dan dikonsumsi untuk memenuhi keinginan dan
kebutuhan.(Kotler dan Keller, 2012) Menurut Sangadji dan Sopiah (2013) menjelaskan
terdapat enam elemen kualitas produk, yaitu : 1. Kinerja, 2. Keandalan (Reliability), 3.
Tampilan (Fitur),4. Daya Tahan (durability), 5. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance
of specifications), 6. Desain Kualitas Produk sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya
diantaranya adalah: (Anggita&Ali, 2017), (Ilhamalimy & Mahaputra, 2021), (Imron, 2019)
,(Rispita dan Khasanah, 2019), (Agussalim M dan Hapzi Ali, 2017), (Ali, Narulita, et al.,
2018), (Agussalim M dan Hapzi Ali, 2017), (Prihartono & Ali, 2020),(Hadita et al., 2020)

Penelitian Terdahulu

Penelitian ini sebagaimana peneliti uraikan secara singkat hasil penelitian terdahulu
yang relevan berkaitan dengan pengaruh harga dan kualitas produk terhadap citra merek
melalui kepuasan pelanggan. Serta mencoba memahami hasil-hasil penelitian yang dilakukan
oleh para penelliti sebelumnya. Berikut bahan rujukan sebagai acuan untuk penelitian:

Tabel 1. Penelitian terdahulu

No Author, Hasil Penelitian Persamaan Dengan | Perbedaan Dengan
Tahun dan Penelitian Penelitian
Judul
1 2 3 4 5
1 (Shihab, Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Terdapat persamaan | Terdapat perbedaan

2018) variabel persepsi harga, kualitas Bahwa penelitian judul yang diteliti
produk, citra merek dan layanan dan penulisan oleh penulis variabel
purna jual secara parsial dan memiliki persamaan | layanan purna jual
simultan memiliki pengaruh yang dalam meneliti terhadap keputusan
signifikan dan positif terhadap persepsi harga, pembelian dan
keputusan pembelian. kualitas produk dan | dampaknya terkait

citra merek terhadap | perusahan
kepuasan konsumen | elektronik.
2 | (Hartadi, Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan Terdapat perbedaan

2018) bahwa persepsi harga, kualitas Bahwa memiliki terkait variabel citra
produk dan citra merek memiliki persamaan dalam merek sebagai
pengaruh terhadap kepuasan penelitian variabel variabel tidak terikat
pelanggan secara parsial dan persepsi harga, dan tidak terdapat
simultan. Kualitas produk yang kualitas produk dan | variabel intervening.
mempunyai pengaruh dominan citra merek terhadap
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terhadap kepuasan konsumen. kepuasan pelanggan

3 | (Setyo, Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Terdapat persamaan | Terdapat perbedaan

2017) variabel kualitas produk dan harga | Bahwa penelitian Bahwa variabel
berpengaruh secara simultan dan penulis memiliki | peneliti tidak
terhadap kepuasan konsumen “Best persamaan dengan terdapat variabel
Autoworks”. Variabel kualitas variabel penelitian intervening
produk berpengaruh secara parsial yaitu kualitas produk | (mediasi)
namun harga tidak berpengaruh ,harga dan kepuasan
secara parsial terhadap kepuasan konsumen
konsumen “Best Autoworks”

4 | (Afnina & Hasil penelitian dapat disimpulkan Terdapat persamaan | Peneliti tidak
Hastuti, bahwakualitas produk berpengaruh Bahwa penelitian menggunakan
2018) positif terhadap kepuasan pelanggan | dan penulisan variabel harga dan

memiliki persamaan | citra merek sebagai
dalam meneliti variabel intervening
tentang kualitas atau variabel
produk,dan mediasi

kepuasaan pelanggan

5 | (Nugraha, Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Terdapat persamaan | Peneliti memiliki

2017) persepsi harga dan kualitas Bahwa penelitian perbedaan variabel
pelayanan berpengaruh positif dan penulisan tidak terikat yaitu
terhadap citra merek dalam memiliki persamaan | kualitas pelayanan
meningkatkan minat menggunakan. dalam meneliti dan variabel
Variabel paling dominan dalam tentang persepsi intervening yang
mempengaruhi minat menggunakan | harga terhadap citra | berkaitan dengan
dengan mediasi citra merek merek meningkatkan minat
merupakan persepsi harga dan penggunaan
kualitas layanan perusahaan jasa

transportasi

6 Hasil analisis menunjukkan bahwa Terdapat persamaan | Penelitian memiliki

kualitas produk, persepsi harga, dan | bahwa penelitian dan | variabel promosi dan
memiliki pengaruh positif dan penulisan memiliki variabel intervening
signifikan terhadap citra merek dan persamaan dalam minat beli serta
minat beli serta pengaruhnya meneliti tentang dampaknya pada
terhadap keputusan pembelian kartu | kualitas keputusan
XL Axiata di Semarang produk,persepsi pembelian

harga terhadap citra

merek

7 | (Septeri, Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Terdapat persamaan | Penelitian memiliki

2018) secara simultan kualitas produk dan | Bahwa penelitian variabel keputusan
harga berpengaruh signifikan dan penulisan pembelian
terhadap citra memiliki persamaan
dalam meneliti
kualitas produk dan
citra merek dan
kepuasan pelanggan

8 | (Agussalim | Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
M dan Hapzi | kualitas produkdan kualitas Bahwa penelitian variabel kualitas
Ali, 2017) layanansecara parsial dan simultan dan penulisan layanan

berpengaruh positif dan signifikan memiliki persamaan
terhadap citra merek dan kepuasan dalam meneliti
pelangganpada Giant Raya kualitas produk
Tanggerang terhadap citra merek
dan kepuasan
pelanggan
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9 | (Mira, 2018) | Hasil penelitian ini menunjukkan Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
bahwa Citra Merek dan kualitas Bahwa penelitian variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan penulisan pelayanan dan tidak
terhadap kepuasan nasabah memiliki persamaan | memiiki variabel

dalam meneliti citra | intervening
merek terhadap
kepuasan pelanggan
10 | (Wetal., Hasil penelitian ini menunjukkan Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
2018) bahwa Citra Merek secara parsial Bahwa penelitian variabel kualitas
memiliki pengaruh yang tidak dan penulisan pelayanan dan
signifikan terhadap Kepuasan memiliki persamaan | penelitian dalam
Pelanggan, variabel kualitas layanan | dalam meneliti citra | penulisan tidak
dan harga berpengaruh positif merek dan harga memiliki variabel
terhadap kepuasan konsumen terhadap kepuasan invening atau
pelanggan variabel mediasi

11 | (Pardede et Hasil penelitian ini menunjukan Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
al., 2016) bahwa kepuasan konsumen Bahwa penelitian variabel keputusan

mempunyai pengaruh terhadap dan penulisan pembelian yang
keputusan pembelian yang memiliki persamaan | dimediasi oleh
memediasi persepsi harga dan dalam meneliti variabel kepuasan
kualitas produk variabel persepsi pelanggan

harga dan kualitas

produk yang

dimediasi kepuasan

konsumen sebagai

variabel intervening

12 | (Seka, 2020) | Hasil penelitian menunjukkan citra Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
merek dan kepercayaan merek Bahwa penelitian variabel
berpengaruh positif dan signifikan dan penulisan kepercayaan merek
terhadap loyalitas pelanggan melalui | memiliki persamaan | dan terdapat
kepuasan pelanggan dalam meneliti pengaruh terhadap

variabel kepuasan loyalitas
pelanggan sebagai

mediasi terhadap

ciyra merek

13 | (Wijaya & Hasil penelitian ini kualitas produk Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
Nurcaya, memiliki pengaruh positif dan Bahwa penelitian variabel intervening
2017) signifikan terhadap kepuasan dan penulisan kepuasan pelanggan

pelanggan dan loyalitas merek, memiliki persamaan | dan variabel
pengaruh kewajaran harga terhadap | dalam meneliti loyalitas merek
kepuasan pelanggan dan loyalitas variabel kualitas sebagai variabel
merek memiliki pengaruh yang produk dan kepuasan | terikat

positif dan signifikan, serta terdapat | konsumen sebagai

pengaruh positif dan signifikan variabel terikat

antara kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas merek.

14 | (Desti Putri | Hasil penelitian Kepuasan pelanggan | Terdapat persamaan | Penelitian memiliki
Rejeki, berpengaruh secara signifikan Bahwa penelitian variabel intervening
2019) terhadap loyalitas pelanggan. dan penulisan kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan memediasi memiliki persamaan | dan variabel
pengaruh kualitas produk terhadap dalam meneliti loyalitas merek
loyalitas pelanggan OPPO variabel kualitas sebagai variabel
Smartphone di Kota Malang. produk dan citra terikat
Kepuasan pelanggan memediasi merek melalui

pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan

loyalitas pelanggan pada pelanggan

OPPO Smartphone di Kota Malang.
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Kerangka pemikiran
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan Penelitian, kajian teori, penelitia terdahulu dan
hubungan antar variabel maka kerangka berfikir riset ini adalah sebagai berikut:

Persepsi Harga H3
(X1)

H1 H5

KepuasanPelanggan

(Y1) Citra Merek

(Y2)

H2

H4
Kualitas Produk

(X2)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Hipotesis Penelitian

H; = Persepsi Harga Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan

H, = Kualitas Produk Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan

H3 = Persepsi Harga Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Citra Merek

H, = Kualitas Produk Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Citra Merek

Hs = Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Citra Merek

He = Kepuasan Pelanggan Terbukti Memediasi Persepsi Harga Terhadap Citra Merek Secara
Signifikan

H; = Kepuasan Pelanggan Terbukti Memediasi Kualitas Produk Terhadap Citra Merek Secara

Signifikan

METODE PENULISAN

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kuantitatif dan kajian
pustaka (Library Research). Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari
buku-buku dan jurnal baik secara off line di perpustakaan dan secara online yang bersumber
dari Mendeley, Scholar Google dan media online lainnya. Dalam penelitian kuantitatif,
kajian pustaka harus digunakan secara konsisten dengan asumsi-asumsi metodologis. Artinya
harus digunakan secara induktif sehingga tidak mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang
diajukan oleh peneliti. Salah satu alasan utama untuk melakukan penelitian kuantitatif yaitu
bahwa penelitian tersebut bersifat menggambarkan atau menganalisis data. Digunakan untuk
mengklasifikasikan data dalam bentuk angka dengan melakukan beberapa uji coba dengan
pengumpulan data yang dilakukan yaitu dengan menggunakan kuesioner. (sugiyono, 2014)

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan model analisis jalur (path analiysis)
dan teknik analisis Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square
(PLS).yang dibantu dengan aplikasi SMARTPLS 3.0 untuk menguji hipotesis. Karena
diantara variabel eksogen dengan variabel endogen terdapat variabel intervening yang
mempengaruhi.  Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen yang pernah mengkonsumsi
produk susu Bear Brand di Kelurahan Wanasari dengan melakukan mengisi kuesioner
melalui google form. Dalam penelitian menggunakan sampel accidental sampling sebanyak
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252 responden konsumen mengkonsumsi Bear Brand di Kelurahan Wanasari. Instrument
penelitian dalam penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas yang digunakan metode uji
Outer Model (Model Pengukuran) dan Inner Model (Model Struktural) yang berdasarkan
dengan SEMPLS. Teknik analisis data berupa hasil analisis deskriptif dan analisis path. Dan
uji hipotesis yaitu: pengaruh secara langsung dan tidak langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas adalah keadaan yang menggambarkan tingkat instrume yang
bersangkutan mampu mengukur apa yang akan diukur (Arikunto, 2013: 167). Hasil penelitian
yang valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang
sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti (Sugiyono, 2015: 172). Uji reliabilitas
menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk
dapat digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik
(Arikunto, 2013:221).

Berikut ini hasil uji validitas dan reliabilitas dalam penelitian ini dapat
disajikan pada Tabel 2. berikut:

Tabel 2. Outer Model (Cross Loading Validity Deskriminan )

Variabel Validitas Reabilitas

Indikator - . - -

Persepsi Kualitas Kepuasan Citra Keteran | Composite | Keterangan

Harga Produk Pelanggan Merek gan Reliability
X1.3 0.732 0.553 0.489 0.487 Valid
X1.4 0.744 0.560 0.567 0.495 Valid
X1.5 0.733 0.498 0.579 0.538 Valid 0.803 Reliabilitas
X1.6 0.752 0.544 0.579 0.548 Valid Tinggi
X1.7 0.778 0.526 0.535 0.513 Valid
X2.1 0.529 0.771 0.632 0.562 Valid
X2.3 0.526 0.736 0.545 0.446 Valid
X2.5 0.595 0.700 0.571 0.595 Val!d 0.859 Reabilitas
X2.7 0.486 0.742 0.595 0.504 Valid Tinggi
X2.9 0.507 0.762 0.622 0.561 Valid
X2.10 0431 0.704 0.553 0.462 Valid
X2.13 0.616 0.737 0.566 0.480 Valid
Y11 0.480 0.561 0.719 0.559 Valid
Y1.2 0.568 0.625 0.742 0.597 Valid
Y13 0525 0.519 0.755 0.553 Val!d 0.873 Reabilitas
Y1.4 0.554 0.584 0.770 0.609 Valid Tinggi
Y15 0.573 0.608 0.798 0.639 Valid
Y1.6 0.593 0.641 0.712 0.514 Valid
Y17 0.589 0.642 0.777 0.653 Valid
Y2.1 0.509 0.539 0.601 0.742 Valid
Y2.2 0.533 0.547 0.635 0.825 Valid N
Y2.4 0.518 0.543 0.592 0.777 | Valid 0.853 Reabilitas
Y25 0.591 0.569 0.682 0.807 Valid 9
Y2.6 0.590 0.597 0.594 0.814 Valid

Berdasarkan pada tabel diatas yang menunjukkan hasil nilai Cross Loading, dapat
diketahui bahwa masing-masing item indikator telah memiliki nilai cross loading yang besar
dibandingkan dengan item indikator pada variabel lainnya. Seperti pada Persepsi Harga telah
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memiliki nilai cross loading lebih besar dibandingkan dengan nilai cross loading pada
Variabel Kualitas Harga, Kepuasan Pelanggan dan Citra Merek. Maka, hasil dari pengujian
ini dinyatakan valid secara diskriminan. Namun berdasarkan di tabel diatas menujukan
bahwa variabel Persepsi Harga, Kualitas Produk, Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan
memiliki hasil nilai yang dapat dinyatakan bahwa reabilitas tinggi

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Evaluasi model struktural pada SEM dengan PLS dilakukan dengan melakukan uji R-
squared (R?) dan uji Q-Square (Q® melalui estimasi koefisien jalur.

Uji R-Square (R?)

Pada Penelitian ini, tahap selanjutnya untuk analisis untuk menilai adanya seberapa
besaran konstruk endogen atau variabel Y dapat mempresentasikan atau dapat dijelaskan oleh
variabel eksogen atau variabel X dari hasil pengujian yang telah diujikan. Hal ini dilakukan
pada tahap Uji R-Square atau R% Jika R Square (R?) sebesar 0,67 menunjukan model kuat,
sebesar 0,33 bahwa model moderate dan sebesar 0,19 bahwa model dikatagorikan lemah
(Ghozali, 2015)

Pengujian R? Output untuk nilai R? menggunakan aplikasi smartPLS 3.0 diperoleh
pada Tabel 3 sebagai berikut:

Tabel 3. Inner Model (Uji R-Square)

R Square Adjust R Square
Kepuasan Pelanggan 0.689 0.687
Citra Merek 0.650 0.646

Berdasarkan tabel diatas, Berdasarkan tabel diatas, menunjukan variabel Kepuasan
pelanggan dengan nilai 0.689 artinya 0.689 x 100 = 68.9% dan 100% - 68.9% = 31.1% atau
0.311. Hasil ini menunjukan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh Persepsi
Harga dan Kualitas Produk dengan nilai sebesar 68.9% atau 0.689 yang dapat dinyatakan
model kuat dikarenakan > 0.67 serta terdapat sisanya dari 68.9% atau 0.689 yaitu 31.1 % atau
0.311 yang kemungkinan dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian
ini.

Namun yang kedua terdapat variabel Citra Merek dengan nilai 0.650 artinya 0.650 X
100 = 65% dan 100% - 65% = 35% atau 0.35 Hasil ini menunjukan bahwa variabel Citra
Merek dipengaruhi oleh Persepsi Harga dan Kualitas Produk dengan nilai sebesar 65 % atau
0.650 yang dapat dinyatakan model moderate dikarenakan > 0,33 serta terdapat sisanya dari
65% atau 0.650 yaitu 35% atau 0,35 yang kemungkinan dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dibahas dalam penelitian ini.

Uji Q-Square (Q?)
Uji Q Square merujuk pada nilai Goodness of Fit (GoF) Index, berdasarkan kriteria
Nilai Stone Geisser Q2. Jika nilai Q Square berada di atas 0, maka dapat dikatakan model
penelitian yang dibangun memiliki predictive relevance , sedangkan apabila nilai Q-square <
0 (nol), maka menunjukan bahwa model kurang memiliki predictive relevance (Ghozali,
2015).
Tabel 4. Inner Model (Q-square Predictive Relevance)

Variabel Q?
Kepuasan Pelanggan 0.383
Citra Merek 0.401
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Berdasarkan pada data yang diolah dan disajikan, dapat di analisis bahwa terdapat
nilai pada Q? pada variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 0.383 dan variabel Citra Merek
sebesar 0.401 yang diukur dengan hasil pengukuran yang diolah menggunakan Smart PLS
3.0, diperoleh nilai Q-square sebagai berikut :

Q-Square =1 - (1-R?)

Q? Kepuasan Pelanggan :
=1-(1-0,383)
=1-0,617

= 0,383

Q? Citra Merek :
=1-(1-0,401)
=1-0,599

=0,401

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat diketahui nilai dari Q-square dari
kepuasan pelanggan sebesar 0,383 0,345. Hasil tersebut menunjukan presentase dari
penelitian ini yaitu sebesar 38,3%. Sedangkan hasil 61,7% lainnya berada diluar dari hasil
penelitian ini. Hal tersebut dapat dinyatakan bahwa penelitian ini dapat dinyatakan telah
memilki goodness of fit yang baik.

Namun selanjutnya Q-square dari citra merek hasil tersebut menunjukan presentase
dari penelitian ini yaitu sebesar 40,1 %. Sedangkan hasil 59,9% lainnya berada diluar dari
hasil penelitian ini. Hal tersebut dapat dinyatakan bahwa penelitian ini dapat dinyatakan telah
memilki goodness of fit yang baik.

Setelah melakukan pengujian tersebut, dilanjutkan dengan melakukan uji signifikan
atau bootstrapping yang memberikan nilai signifikansi dari masing-masing indikator dari
konstruk produk, persepsi harga, promosi maupun konstruk keputusan pembelian, yang dapat
dilihat pada Gambar 2.
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Gambar 2. Outer Model Persepsi Harga Dan Kualitas Produk Pengaruhnya Terhadap
Citra Merek Melalui Kepuasan Pelanggan
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Analisis Hipotesis

Pengujian hipotesis diuji dengan dasar hasil pengujian Inner Model yang meliputi
output r-square, koefisien parameter dan Tstatistik. Untuk mengetahui apakah suatu hipotesis
dapat diterima atau ditolak adalah dengan memperhatikan nilai signifikansi antar konstrak,
Ttatistik, dan p-values. Rules of Thumb yang dipakai dalam penelitian ini adalah T-statistik
>1.96. dengan tingkat signifikansi p-value 0.05 (5%) dan koefisien beta bernilai positif dan
signifikan.

Tabel 5. Uji Hipotesis

Variabel Sampel Standar Deviasi =~ T-Statistik ~ P-Value
Asli (STDEV)

Persepsi Harga -> Kepuasan 0.346 0.055 6.318 0.000
Pelanggan

Kualitas Produk -> Kepuasan 0.546 0.055 9.890 0.000
Pelanggan

Persepsi Harga -> Citra 0.207 0.069 2.890 0.003
Merek

Kualitas Produk -> Citra 0.149 0.073 2.029 0.043
Merek

Kepuasan Pelanggan -> Citra 0.513 0.082 6.004 0.000
Merek

Hasil analisis SmartPLS terhadap hubungan variabel eksogen dan variabel endogen
dipengaruhi oleh variabel intervening menunjukkan bahwa semua hipotesis sudah sesuai.
Berikut penjelasan mengenai hasil uji hipotesis:

Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (H;)

Hipotesis pertama menguji pengaruh langsung persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0.346 dan Tstatistik 6.318. Dari hasil tersebut dinyatakan bahwa
Tstatistik berpengaruh signifikan karena >1.96 dengan p-value sebesar 0.000 < 0.05 sehingga
hipotesis pertama diterima. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H; diterima).

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan (H.)

Hipotesis pertama menguji pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0.546 dan Tstatistik 9.890. Dari hasil tersebut dinyatakan bahwa
Tstatistik berpengaruh signifikan karena >1.96 dengan p-value sebesar 0.000 < 0.05 sehingga
hipotesis kedua diterima. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H, diterima).

Persepsi Harga Terhadap Citra Merek (H3)

Hipotesis ketiga menguji pengaruh langsung persepsi harga terhadap citra merek.
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0.207 dan Tstatistik 2.890. Dari hasil tersebut dinyatakan bahwa Tstatistik
berpengaruh signifikan karena >1.96 dengan p-value sebesar 0.003 < 0.05 sehingga hipotesis
ketiga diterima. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap citra merek (Hz diterima).
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Kualitas Produk Terhadap Citra Merek (H,)

Hipotesis keempat menguji pengaruh langsung kualitas produk terhadap citra merek.
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0.149 dan Tstatistik 2.029. Dari hasil tersebut dinyatakan bahwa Tstatistik
berpengaruh signifikan karena >1.96 dengan p-value sebesar 0.043 < 0.05 sehingga hipotesis
keempat diterima. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra merek (H, diterima).

Kepuasan Pelanggan Terhadap Citra Merek (Hs)

Hipotesis kelima menguji pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap citra
merek. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0.513 dan Tstatistik 6.004. Dari hasil tersebut dinyatakan bahwa
Tstatistik berpengaruh signifikan karena >1.96 dengan p-value sebesar 0.000 < 0.05 sehingga
hipotesis kelima diterima. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek (Hs diterima).

Analisis Mediasi

Penelitian ini menggunakan uji mediasi dengan melihat hasil Output SmartPLS pada
Bootstrapping bagian Specific Indirect Effects. Analisis mediasi digunakan untuk menguiji
variabel mediasi sebagai penghubung antara variabel bebas dan terikat ditunjukan dengan
tabel 6.

Tabel 6. Hasil Mediasi (Specific Indirect Effect)

Variabel Sampel Standar T-Statistik ~ P-Value Keterangan
asli Deviasi
(STDEV)
Persepsi Harga 0.178 0.040 4.416 0.000 Full Mediation
-> Kepuasan
Pelanggan -> Citra
Merek
Kualitas Produk -> 0.280 0.058 4.817 0.000  Full Mediation

Kepuasan Pelanggan -
> Citra Merek

Kepuasan Pelanggan Memediasi Persepsi Harga Terhadap Citra Merek (Hg)

Hipotesis keenam menguji pengaruh tidak langsung persepsi harga terhadap citra
merek melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien
persepsi harga terhadap citra merek melalui kepuasan pelanggan sebesar 0.176 dan nilai
Tstatistik 4.416. dari hasil tersebut dinyatakan bahwa Tstatistik berpengaruh signifikan
karena >1.96 dengan p-value 0.000 <0.50 sehingga hipotesis keenam diterima. Dengan
demikian dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran yang berpengaruh
positif dan signifikan serta terbukti mampu memediasi persepsi harga terhadap citra merek
dan dinyatakan sebagai full mediation yang artinya menunjukan bahwa kepuasan pelanggan
memediasi persepsi harga terhadap citra merek (He diterima).

Kepuasan Pelanggan Memediasi Kualitas Produk Terhadap Citra Merek (H-)

Hipotesis ketujuh menguji pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap citra
merek melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai koefisien
kualitas produk terhadap citra merek melalui kepuasan pelanggan sebesar 0.280 dan nilai
Tstatistik 4.817. dari hasil tersebut dinyatakan bahwa Tstatistik berpengaruh signifikan
karena >1.96 dengan p-value 0.000 <0.50 sehingga hipotesis ketujuh diterima. Dengan
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demikian dapat dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki peran yang berpengaruh
positif dan signifikan serta terbukti mampu memediasi kualitas produk terhadap citra merek
dan dinyatakan sebagai full mediation yang artinya menunjukan bahwa kepuasan pelanggan
memediasi kualitas produk terhadap citra merek (H; diterima)

KESIMPULAN
Berdasarkan Hipotesis, hasil pengolahan data dan pembahasan, kesimpulan riset
adalah adalah, sebagai berikut:

1. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelaggan. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik persepsi harga produk Bear Brand maka semakin
meningkat kepuasan pelanggan untuk melakukan pembeli produk Bear Brand di daerah
kelurahan wanasari.

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik kualitas produk Bear Brand maka semakin puas
konsumen mengkonsumsi produk Bear Brand di daerah kelurahan wanasari.

3. Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik persepsi harga produk Bear Brand di pandangan
masyarakat maka semakin baik pula citra merek Bear Brand dikalangan masyarakat di
kelurahan wanasari.

4. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek, Hal ini
menunjukan bahwa baik kualitas produk Bear Brand dipandangan konsumen maka
semakin baik pula citra merek Bear Brand dikalangan masyarakat di kelurahan wanasari.

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. Hal ini
menunjukan bahwa semakin besar kepuasan pelanggan terhadap produk Bear Brand maka
semakin baik pula citra merek Bear Brand dikalangan masyarakat di kelurahan wanasari.

6. Kepuasan pelanggan terbukti memediasi persepsi harga terhadap citra merek. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik persepsi harga pada produk Bear Brand maka kepuasan
konsumen juga semakin meningkat sehingga semakin baik pula citra merek Bear Brand di
kalangan masyarakat kelurahan wanasari.

7. Kepuasan pelanggan terbukti memediasi kualitas produk terhadap citra merek. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik kualitas produk Bear Brand maka kepuasan pelanggan
juga semakin meningkat sehingga semakin baik pula citra merek Bear Brand di kalangan
masyarakat kelurahan wanasari.
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