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ABSTRAK 

 

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan jenis data yang digunakan adalah kuantitatif. 

Populasi dari penelitian ini adalah masyarakat di D.I Yogyakarta yang pernah membeli dan 

juga menggunakan produk H&M. Sampel dari penelitian ini berjumlah 200 responden. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan Kualitas Produk, Citra Merek dan 

Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I 

Yogyakarta. Pendapatan sebagai pemoderasi secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I Yogyakarta. Pekerjaan secara simultan 

juga berpengaruh signifikan pada Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I Yogyakarta. 

Secara parsial, Citra Merek tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

produk H&M di D.I Yogyakarta. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I Yogyakarta. Secara parsial, Pendapatan 

sebagai pemoderasi pada Kualitas Produk, Citra Merek dan Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I Yogyakarta tidak berpengaruh signifikan. 

Pekerjaan sebagai pemoderasi secara parsial pada Kualitas Produk, Citra Merek dan 

Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan produk H&M di D.I Yogyakarta tidak 

berpengaruh signifikan. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Citra Merek, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan, 

Pendapatan, Pekerjaan, H&M  
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ABSTRACT 

This research is a descriptive study and the type of data used is quantitative. The 
population of this research is the people in D.I Yogyakarta who have bought and also used 
H&M products. The sample of this study was 200 respondents. The technique used in this 
research is multiple linear regression techniques. 
The results of this study indicate that simultaneously Product Quality, Brand Image and 
Price Perception have a significant effect on Customer Satisfaction of H&M products in 
D.I Yogyakarta. Income as a moderating simultaneously has a significant effect on the 
Customer Satisfaction of H&M products in D.I Yogyakarta. Employment also had a 
significant effect on Customer Satisfaction of H&M products at D.I Yogyakarta. Partially, 
Brand Image has no significant effect on the Customer Satisfaction of H&M products in 
D.I Yogyakarta. Product Quality has a positive and significant effect on Customer 
Satisfaction of H&M products in D.I Yogyakarta. Partially, Income as a moderator on 
Product Quality, Brand Image and Price Perception on Customer Satisfaction of H&M 
products in D.I Yogyakarta has no significant effect. Employment as partially moderating 
on Product Quality, Brand Image and Price Perception on Customer Satisfaction of H&M 
products in D.I Yogyakarta has no significant effect. 
 
Keywords: Product Quality, Brand Image, Price Perception, Customer Satisfaction, 
Income, Employment, H&M 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi yang semakin maju, persaingan antara perusahaan semakin ketat yang 

artinya setiap perusahaan dituntut untuk memperhatikan dan mengetahui yang menjadi 

keinginan dan kebutuhan konsumen agar dapat memenuhi kepuasan konsumen. Salah satu 

cara agar perusahaan dapat membuat konsumen merasa puas yaitu dengan menciptakan 

produk yang berkualitas dengan harga bersaing yang lebih baik dari kompetitor. Hal ini 

juga yang akan memperkuat citra merek perusahaan tersebut sehingga konsumen aware 

dengan merek produk perusahaan tersebut. Dengan memiliki produk yang berkualitas, 

harga bersaing dan citra merek yang baik akan membuat konsumen loyal dengan 

perusahaan tersebut. 

      Perkembangan teknologi dan industri yang berkembang sangat pesat  membawa 

dampak bagi dunia usaha saat ini terutama dibidang pakaian. Saat ini, pakaian tidak hanya 

menjadi sekadar kebutuhan primer tetapi juga memiliki fungsi lain dimana pakaian menjadi 

cerminan kepribadian seseorang saat memakainya. Banyak produk-produk pakaian dari 

brand lokal hingga produk buatan luar negeri menjamur di pasar Indonesia. Produk-produk 

tersebut memiliki keunikan dan ciri khasnya masing-masing sehingga mampu bersaing 

dengan para kompetitor. Dengan banyaknya macam produk yang ditawarkan, konsumen 

semakin cermat dan berhati-hati dalam menentukan pilihannya. 

      Hal ini menjadi alasan perusahaan harus meningkatkan kualitas produknya. Semakin 

tinggi tingkat kualitas dari suatu produk, maka akan mengakibatkan tingginya tingkat 
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kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen, dengan tingginya kepuasan yang dirasakan 

oleh konsumen maka konsumen akan merekomendasikan produk terhadap orang lain 

(Kotler dan Keller, 2009:144). Selain itu, menurut Chang dan Fong (2010) kualitas produk 

merupakan titik awal yang baik untuk menciptakan citra positif dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan jangka pannjang. 

      Menurut Hsieh & Li (2008) dalam Severi & Ling (2013), citra merek yang kuat 

menciptakan sebuah merek yang unggul dipersaingan. Hal tersebut mengakibatkan 

perilaku konsumen akan terpengaruh dan ditentukan oleh citra merek yang sudah 

diciptakan perusahaan. Menurut Canon et. al., (2008), pada proses pembelian produk salah 

satu faktor psikologis yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah brand image di 

mata konsumen. Oleh karena itu menjadi sangat penting untuk membangun citra merek 

sebaik mungkin agar suatu produk sukses dan pelanggan merasa puas. 

      Selain faktor-faktor tersebut, persepsi harga juga mempengaruhi kepuasan konsumen 

terhadap suatu produk. Persepsi harga adalah kecenderungan konsumen untuk 

menggunakan harga dalam memberi penilaian tentang kualitas produk (Burton et al. 1998, 

Sinha and Batra 1999-2000, Garretson et al., 2002 dalam Fransiska 2010). Menurut 

Schiffman dan Kanuk (2004:186) “how a consumer perceives a price (as high, as low, as 

fair) has a strong influence on both purchase intentions and purchase satisfaction” yang 

artinya persepsi harga adalah pandangan atau persepsi mengenai harga bagaimana 

pelanggan memandang harga tertentu (tinggi, rendah, wajar) mempengaruhi pengaruh 

yang kuat terhadap maksud membeli dan kepuasan membeli. 

      Menurut Chang dan Fong (2010), kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor penting 

dalam menjalin hubungan jangka panjang dengan konsumen. Terciptanya kepuasan 
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pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan 

pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono 2008:24). 

      Selain itu, pendapatan juga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Menurut Sodikin dan 

Riyono (2014:37), Penghasilan (income) adalah kenaikan manfaat ekonomi selama periode 

pelaporan dalam bentuk arus masuk atau peningkatan aset, atau penurunan kewajiban yang 

mengakibatkan kenaikan ekuitas yang tidak berasal dari kontribusi penanam modal. 

Penghasilan meliputi pendapatan (revenue) dan keuntungan (gain). Pendapatan adalah 

penghasilan yang timbul dalam pelaksanaan aktivitas entitas yang biasa dan dikenal dengan 

sebutan yang berbeda seperti penjualan, imbalan, bunga, dividen, royalti dan sewa. Dengan 

memiliki pendapatan yang cukup pelanggan bisa membeli kebutuhannya dan merasa puas 

akan produk yang dibelinya. 

      Kota Jogja merupakan salah satu kota di Indonesia yang berkembang pesat dan 

dipenuhi dengan mall-mall di setiap sudut kotanya. Di dalam mall tersebut terdapat banyak 

sekali fashion brand  salah satunya H&M. H&M merupakan  fashion brand dari Swedia 

yang cukup tenar dikalangan anak muda. Mulai dari pakaian untuk anak kecil, wanita, dan 

pria disediakan oleh H&M. Gayanya yang trendi, unik, dan street style menjadi daya tarik 

sendiri bagi konsumen. Selain itu, H&M juga memiliki reputasi merek yang baik di mata 

konsumen sehingga tidak sedikit orang yang rela membelanjakan uangnya untuk membeli 

produk ini. 
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Gambar 1.1  Brand Value di Dunia 
Sumber : Brand Finance, 2017 

      Pada gambar 1.1 merupakan hasil survei yang dilakukan oleh Brand Finance (2017), 

yaitu perbandingan  brand value setiap merek yang ada di dunia. Brand value sendiri 

dapat dicapai dengan memberikan produk berkualitas dengan harga yang kompetitif. Dari 

tabel di atas dapat dilihat bahwa H&M berada di posisi ke dua dengan brand value 

US$19,177 miliyar meningkat 23,64% dari tahun sebelumnya. Hal ini membuktikan 

bahwa nilai merek H&M semakin baik dan dipercaya oleh konsumen yang artinya H&M 

semakin dikenal banyak orang.  
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Tabel 1.1 Perbandingan Omset Perusahaan SPA di Dunia 

 

Company Name 

(Flagship Brand) 

Country End of 

Fiscal Year 

Sales 

(Billions of 

dollar) 

Change (%) 

(local base) 

INDITEX (ZARA) Spain Jan-18 30.97 8.7 

Hennes & Mauritz 

(H&M) 

Sweden Nov-17 24.31 4.0 

UNIQLO Japan Aug-17 17.34 4.2 

Gap USA Feb-18 15.86 2.2 

Limited Brands USA Feb-18 12.63 0.5 

PVH ( Calvin 

Klein, Tommy 

Hilfiger 

USA Feb-18 8.91 8.7 

Raph Lauren USA Apr-17 6.65 -10.2 

NEXT UK Jan-18 5.64 -1.0 

AMERICAN 

EAGLE 

OUTFITTERS 

USA Jan-16 3.80 5.1 

Abercrombie & 

Fitch 

USA Jun-16 3.49 5.0 

Esprit Hong 

Kong 

Jan-16 2.04 -10.4 

Sumber : www.fastretailing.com  

      Pada gambar 1.2 tercatat pada periode bulan November 2017 H&M berada diurutan ke 

dua dengan penjualan sebanyak US$24.31 miliyar. Hal ini menjadi bukti nyata jika 

perusahaan dapat membangun brand value meningkat maka omset perusahaan juga akan 

meningkat sehingga semakin banyak konsumen yang membeli dan merasa puas dengan 

produk H&M. 

      Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis ingin melakukan penelitian terkait 

citra merek, kualitas produk, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada produk 
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H&M dengan pendapatan dan pekerjaan sebagai variabel pemoderasi, sehingga judul 

penelitian yang diajukan penulis adalah “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan 

Persepsi Harga, terhadap Kepuasan Pelanggan Produk H&M dengan Pendapatan 

dan Pekerjaan sebagai Pemoderasi pada Pengguna H&M di D.I Yogyakarta”  

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan yang mendasari penelitian 

adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk H&M di 

Yogyakarta? 

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk H&M di 

Yogyakarta? 

3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan H&M di 

Yogyakarta?  

4. Apakah pendapatan memoderasi kualitas produk, citra merek, dan persepsi harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

5. Apakah pekerjaan memoderasi kualitas produk, citra merek, dan persepsi harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan diatas, maka tujuan penelitian yang 

hendak dicapai adalah: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan produk H&M di Yogyakarta 
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2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

produk H&M di Yogyakarta 

3. Untuk menguji dan menganalisis persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan produk 

H&M di Yogyakarta 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, citra merek, dan persepsi 

harga terhadap kepuasan pelanggan produk H&M di Yogyakarta dengan pendapatan 

sebagai variabel pemoderasi. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, citra merek, dan persepsi 

harga terhadap kepuasan pelanggan produk H&M di Yogyakarta dengan pekerjaan 

sebagai variabel pemoderasi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memiliki manfaat, antara lain : 

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu referensi dalam dunia pendidikan dan 

sebagai contoh jika ingin melakukan penelitian yang serupa. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini menyajikan berbagai informasi yang berisi tentang bahan evaluasi dan 

informasi untuk H&M di Hartono Mall Yogyakarta. Dari penelitian ini diharapkan 

juga bisa menjadi bahan pertimbangan perusahaan dalam mengambil keputusan dalam 

strategi marketingnya. 

3. Bagi Konsumen 

Penelitian ini juga bisa sebagai bahan referensi para konsumen yang hendak membeli 

produk H&M. 
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1.5 Batasan Masalah 

Agar penelitian tentang masalah di atas tidak terlalu umum dan lebih spesifik, maka 

penelitian ini dibatasi sebagai berikut :  

1. Tempat Penelitian  : Daerah Istimewa Yogyakarta 

2. Waktu Penelitian   : Desember - selesai 

3. Variabel Bebas (X)  : Kualitas Produk, Citra Merek, Persepsi Harga 

4. Variabel Moderasi (M)  : Pendapatan dan Pekerjaan 

5. Variabel Terikat (Y)  : Kepuasan Pelanggan 

6. Jumlah responden  : 200 responden yang membeli secara offline 

7. Responden   : Pengguna Produk Merek H&M 

8. Kunjungan   : 3 bulan terakhir 
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BAB V  

PENUTUP 

   

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang Pengaruh Kualitas Produk, Citra 

Merek dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Produk H&M dengan 

Pendapatan dan Pekerjaan sebagai Pemoderasi di DIY. Dari 200 responden yang 

berpartisipasi dalam mengisi kuisioner dapat ditarik kesimpulan bahwa : 

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

1. Presentase usia didominasi oleh responden yang berusia 18 – 22 tahun yaitu 84,5% 

dari 200 responden yang mengisi kuisioner. 

2. Presentase jumlah pendapatan (gaji maupun uang saku) didominasi oleh responden 

yang memiliki pendapatan Rp 1.000.000 – Rp 2.000.000 yaitu 43,5% dari 200 

responden yang mengisi kuisioner. 

3. Presentase pekerjaan didominasi oleh responden Pelajar/Mahasiswa yaitu 83,5% 

dari 200 responden yang mengisi kuisioner. 

4. Presentase pembelian 3 bulan terakhir didominasi oleh responden yang membeli 1-

2 kali dalam 3 bulan terakhir yaitu 64% dari 200 responden yang mengisi kuisioner. 

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r2) 

      Nilai adjusted r2 pada penelitian ini yaitu sebesar 67,3%, dimana angka tersebut 

menunjukkan bahwa sebesar 67,3% dari variabel X1 (kualitas produk), X2 (citra 

merek) dan X3 (persepsi harga) mempengaruhi variabel Y (kepuasan pelanggan). 
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Sedangkan sisanya 32,7% dipengaruhi oleh variabel lainnya seperti kualitas pelayanan 

dan promosi. 

5.1.3 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r2) Dengan Pendapatan 

Sebagai Pemoderasi 

      Koefisien Determinasi (r2) dengan pendapatan sebagai pemoderasi memiliki 3 hasil 

yang terdiri dari Mod1 (kualitas produk), Mod2 (citra merek) dan  Mod3 (persepsi 

harga) dengan nilai adjusted r2 diantaranya yaitu Mod 1 67,2%, Mod2 67,2% dan Mod3 

67,2%. Artinya pemoderasi pendapatan sifatnya memperlemah atau tidak memoderasi 

pada variabel X1, X2 dan X3 terhadap Y karena terjadi penurunan pada nilai adjusted 

r square dari 0.673 menjadi 0.672 atau 0.1%. 

5.1.4 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (r2) Dengan Pekerjaann 

Sebagai Pemoderasi 

      Koefisien Determinasi (r2) dengan pekerjaan sebagai pemoderasi juga memiliki 3 

hasil yang terdiri dari Mod4 (kualitas produk), Mod5 (citra merek) dan  Mod6 (persepsi 

harga) dengan nilai adjusted r2 diantaranya yaitu Mod 4 67,1%,  Mod5 67,1% dan 

Mod6 67,1%. Artinya pemoderasi pekerjaan sifatnya memperlemah atau tidak 

memoderasi pada variabel X1, X2 dan X3 terhadap Y karena terjadi penurunan pada 

nilai adjusted r square dari 0.673 menjadi 0.671 atau 0.2%. 

5.1.5 Hasil Analisis Uji F 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa ketiga 

variabel yaitu kualitas produk, citra merek, dan persepsi harga berpengaruh secara 

simultan atau berpengaruh secara signifikan terhadapa kepuasan pelanggan produk 

H&M di DIY. karena nilai probabilitasnya adalah 0.000. 
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5.1.6 Hasil Uji F Dengan Pendapatan Sebagai Pemoderasi 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

pemoderasi pendapatan berpengaruh secara simultan atau secara signifikan pada ketiga 

variabel yaitu kualitas produk, citra merek dan persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan produk H&M di DIY karena nilai probabilitasnya adalah 0.000. 

5.1.7 Hasil Uji F Dengan Pekerjaan Sebagai Pemoderasi 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

pemoderasi pekerjaan berpengaruh secara simultan atau secara signifikan pada ketiga 

variabel yaitu kualitas produk, citra merek dan persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan produk H&M di DIY karena nilai probabilitasnya adalah 0.000. 

5.1.8 Hasil Analisis Uji t 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas produk dan persepsi harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk H&M di DIY karena tingkat signifikansinya yaitu 0.000. 

Kemudian variabel citra merek secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk H&M karena tingkat signifikansinya 0.444. 

5.1.9 Hasil Analisis Uji t Dengan Pendapatan sebagai Pemoderasi 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

pemoderasi pendapatan secara parsial tidak berpengaruh pada ketiga variabel yaitu 

kualitas produk, citra merek dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan produk 

H&M di DIY. Hal ini menunjukkan bahwa dalam menentukan kepuasan seorang 

pelanggan besar kecilnya pendapatan tidak mempengaruhi puas atau tidaknya 

pelanggan akan produk tersebut, karena yang menentukan kepuasan pelanggan 
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merupakan nilai dari produk itu sendiri seperti dari kualitasnya, desain produk tersebut, 

ketahanan dan kenyamanan saat dipakai dan lainnya. 

5.1.10 Hasil Analisis Uji t Dengan Pekerjaan sebagai Pemoderasi 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

pemoderasi pendapatan secara parsial tidak berpengaruh pada ketiga variabel yaitu 

kualitas produk, citra merek dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan produk 

H&M di DIY. Hal ini juga menunjukkan bahwa meskipun pelanggan memiliki latar 

belakang pekerjaan yang berbeda-beda, tidak serta merta menjadi penentu seseorang 

merasa puas atau tidak dengan produk yang ia gunakan melainkan mereka tertarik 

dengan kualitas produk dan persepsi harga dari produk H&M. Selain itu, dengan 

pekerjaan yang berbeda juga membuat seseorang memiliki perbedaan selera dalam 

menilai produk.  

5.2 Saran 

      Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan 

adalah sebagai berikut : 

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan 

      Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, variabel citra merek menunjukkan 

belum berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan produk H&M di 

DIY. Untuk itu, beberapa saran yang dapat diberikan adalah : 

1. Sebaiknya H&M meningkatkan bagian departemen pemasaran yang tugasnya 

adalah melakukan riset pasar yang bertanggung jawab dalam mengidentifikasi 

©UKDW



71 
 

 
 

kebutuhan dan keinginan para pelanggan guna menciptakan kepuasan bagi 

pelanggan.  

2. H&M juga sebaiknya meningkatkan promosi semenarik mungkin melalui media 

cetak dan media sosial sehingga promosi tersebut bisa mencapai target yang 

ditujukan. 

3. H&M juga bisa menggunakan selebgram atau artis dari dalam tanah air untuk 

menggunakan produknya karena selebgram dan artis memiliki peran yang besar 

dalam meng-influence masyarakat sehingga hal ini dapat meningkatkan citra merek 

H&M.    

5.2.2 Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat meneliti variabel-variabel baru 

terhadap kepuasan pelanggan seperti kualitas pelayanan, promosi, digital 

marketing dan fasilitas. 

2. Diharapkan juga peneliti selanjutnya dapat menggunakan objek yang lain seperti 

produk makanan, tempat wisata dan juga produk yang berupa jasa. 
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