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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas
produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen pada pengguna sepatu Ventela di Kota Malang. Metodologi
yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan data primer dari 70
responden yang diambil dengan teknik purposive sampling, kemudian
dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan perangkat lunak SmartPLS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun
tidak ada pengaruh langsung terhadap loyalitas. Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu,
kualitas produk melalui kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas,
sedangkan pengaruh harga terhadap loyalitas tidak signifikan baik secara
langsung maupun melalui kepuasan. Hasil dari penelitian ini menegaskan
pentingnya peningkatan kualitas produk dan kepuasan pelanggan untuk
membangun loyalitas pelanggan, sementara harga bisa menumbuhkan
kepuasan konsumen.
Kata Kunci : Kualitas produk, Harga, Kepuasan Konsumen, loyalitas

Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of product quality and
price on customer loyalty through customer satisfaction for Ventela shoe
users in Malang City. The methodology used is quantitative research with
primary data from 70 respondents taken by purposive sampling technique,
then analysed using SEM-PLS with SmartPLS software. The results
showed that product quality and price have a positive and significant effect
on customer satisfaction, but there is no direct effect on loyalty. Customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty. In
addition, product quality through satisfaction affects loyalty, while the
effect of price on loyalty is not significant either directly or through
satisfaction. The results of this study confirm the importance of improving
product quality and customer satisfaction to build loyalty, while price can
foster consumer satisfaction.
Keywords: Product Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer

Loyalty
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PENDAHULUAN
1.1.Latar Belakang

Di era globalisasi persaingan bisnis semakin ketat, baik di
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pasar domestik maupun internasional. Perkembangan dunia usaha

University of Islam Malang

yang dinamis dan kompetitif mengharuskan perusahaan untuk
mengubah orientasi mereka dalam cara memasarkan, membangun
keunggunalan ditengah persaingan, dan mempertahankan pelanggan
(Kotler & Keller, 2016). Dalam tren bisnis modern, terutama di industri
fashion yang sangat cepat berubah dan dipengaruhi oleh media sosial
serta perubahan gaya hidup, fokus utama perusahaan harus beralih
pada pemahaman perilaku konsumen, menciptakan pengalaman
pelanggan yang memuaskan, dan membangun hubungan jangka
panjang.

Industri  fashion merupakan salah satu sektor yang terus
berkembang pesat seiring dengan perubahan tren gaya hidup, inovasi
teknologi, dan meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap estetika
dan identitas pribadi. Perkembangan industri fashion diindonesia
sangat cepat hal ini bisa dilihat dari data yang dikeluarkan oleh
vibizmedia.com yang mengatakan bahwa perkembangan industri
fashion di Indonesia mengalami peningkatan sekitar 5 - 7% pertahun.
Pertumbuhan tersebut memberikan pengaruh positif terhadap industri
brand lokal di indonesia terutama di industri sepatu yang mengalami
peningkatan sebesar 2,64% (Nugrahani, 2024).

Industri sepatu terus meningkat seiring dengan meningkatnya
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kebutuhan konsumen terhadap produk yang tidak hanya fungsional
tetapi juga berkualitas dan sesuai dengan gaya hidup modern.
Sepatu-sepatu dari brand lokal sudah mulai diminati oleh konsumen di
Indonesia diera gempuran sepatu impor, hasil survey menunjukkan
54% konsumen lebih memilih sepatu impor dan 46% memilih sepatu
lokal (Gunawan, 2024). Dari survey ini juga diketahui bahwa 68,5%
konsumen dari total responden memiliki minimal sepasang sepatu
lokal sebagai koleksinya. Walaupun sepatu impor masih menjadi
favorit konsumen, tetapi minat konsumen terhadap produk sepatu
lokal sudah lumayan tinggi. Sepatu lokal berpotensi menjadi pilihan
utama jika mampu menawarkan kualitas yang setara serta desain
yang lebih inovatif dan menarik. Saat ini sudah banyak sepatu lokal
yang secara kualitas mampu bersaing dengan produk luar, salah
satunya yaitu ventela.

Ventela merupakan merek sepatu lokal asal Bandung yang
didirikan oleh william ventela pada tahun 2017, merek ini menawarkan
produk dengan harga yang relatif terjangkau namun memiliki kualitas
yang tidak kalah dibandingkan dengan sepatu impor (Wulandari, et.
al., 2023). Harga sepatu ventela berkisaran antara 200 ribu sampai
400 ribuan. Ventela menyediakan beragam model sepatu, seperti low
sneakers, hi-top sneakers, dan slip-on, yang dilengkapi dengan insole
ringan dan empuk sebagai ciri khasnya. Kombinasi antara kualitas
yang unggul dan harga yang terjangkau membuat Ventela semakin

diminati oleh konsumen di Indonesia, menjadikannya salah satu



merek sepatu lokal yang mendapatkan perhatian luas di pasar
domestik.
Berdasarkan data yang diperoleh dari Google Trends, terlihat

bahwa pencarian terkait sepatu lokal menunjukkan pergerakan yang
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signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Salah satunya sepatu
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Ventela yang mencatat lonjakan pencarian yang sangat tinggi pada
tahun 2019-2020, tren ini menunjukkan bahwa minat terhadap merek
sepatu lokal terus meningkat secara konsisten. Pada tahun tersebut
ventela menduduki peringkat teratas dalam hal popularitas merek
sepatu lokal (Azizah, 2023). Namun data dari hasil survey surV pada
tahun 2023 sepatu Ventela menduduki posisi ke kedua sebagai

sepatu lokal paling populer, dibawah sepatu ardiles (SurV, 2023).
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Gambar 1. 1 : Popularitas Sepatu Lokal

Perubahan peringkat ini menunjukkan bahwa persaingan di
industri sepatu lokal semakin ketat, seiring dengan meningkatnya

minat masyarakat terhadap produk-produk lokal yang berkualitas.
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Persaingan yang terjadi tidak hanya dalam aspek inovasi produk,
tetapi juga dalam hal menjaga loyalitas. Sepatu Ventela sebagai salah
satu merek lokal yang cukup populer di Indonesia memiliki tantangan
untuk menjaga loyalitas pelanggannya. Meskipun sempat menduduki
peringkat teratas dalam pencarian merek sepatu lokal, penurunan
peringkat pada tahun 2023 menunjukkan adanya dinamika dalam
preferensi konsumen.

Loyalitas pelanggan merupakan elemen penting dalam
keberlangsungan suatu bisnis, terutama diera persaingan yang
semakin kompetitif. Loyalitas akan membuat konsumen melakukan
pembelian produk atau jasa secara berulang dari perusahaan yang
sama (Kotler & Keller, 2016). Loyalitas pelanggan tidak hanya
mencerminkan keputusan konsumen untuk terus menggunakan
produk atau jasa, tetapi juga menunjukkan tingkat kepercayaan yang
diberikan pelanggan kepada suatu merek. Pelanggan yang loyal
cenderung memberikan kontribusi positif terhadap perusahaan melalui
pembelian berulang, rekomendasi kepada orang lain, serta menjadi
duta merek yang tidak resmi. Loyalitas bisa dipengaruhi oleh
beberapa faktor, seperti kepuasan konsumen, kualitas produk, dan
harga.

Kepuasan konsumen merupakan suatu tanggapan perilaku
konsumen berupa evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau
jasa yang dirasakannya (kinerja produk) dibandingkan dengan

harapan konsumen. Kepuasan konsumen ini sangat tergantung pada
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persepsi dan harapan konsumen itu sendiri, jika kinerja sesuali
dengan harapan maka konsumen akan merasa puas begitupun
sebaliknya (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan konsumen memainkan
peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. konsumen
yang merasa puas cenderung memiliki pengalaman positif terhadap
produk atau layanan yang diberikan, yang pada akhirnya dapat
memengaruhi keputusan mereka untuk melakukan pembelian ulang
dan merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. Kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Oktadiani, 2020). Hasil serupa juga didapatkan oleh
Gunawan (2022) yang mengatakan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh
kepuasan konsumen. sedangkan Saputra (2020) mengatakan
kepuasan konsumen tidak mempengaruhi loyalitas.

Kualitas merupakan salah satu faktor yang mendasari loyalitas.
Kualitas menjadi prioritas bagi perusahaan sebagai upaya untuk
mengembangkan praktik-praktik berkualitas dan  meyakinkan
konsumen bahwa kebutuhan mereka akan kualitas yang terus
meningkat dapat terpenuhi. Anjurann memberikan kualitas yang baik
juga ada dalam agama islam, seperti pada hadist berikut :
et 1) Gand Mo 0 & sy adle &) Lm0 (505 06 08 e 301 G Aile (o

(el s ipalall ol 5 ) A58 O Sae 2834
Artinya : “Sesungguhnya Allah SWT mencintai seseorang yang
apabila mengerjakan sesuatu ia menyempurnakannya” (HR. Tabrani,

No: 891, Baihaqi, No: 334. Hadis ini mengajarkan bahwa dalam
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megerjakan atau menjual sesuatu, harus dilakukan dengan penuh
kesungguhan dan menghasilkan kualitas yang baik, bukan dilakukan
secara sembarangan atau tanpa perhatian.

Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah produk dalam
memenuhi harapan konsumen terhadap sebuah produk (Kotler &
Keller, 2016). Produk yang memenuhi atau melampaui harapan
konsumen akan meningkatkan kepuasan, sedangkan kualitas yang
mengecewakan dapat menurunkan kepuasan. Dengan memberikan
kualitas yang konsisten, perusahaan menciptakan pengalaman positif
dan hubungan berkelanjutan dengan konsumen, yang pada akhirnya
membangun loyalitas pelanggan. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas dan kepuasan konsumen (Oktadiani,
2020). Hasil penelitian tersebut didukung oleh Gunawan (2022)
mengatakan bahwa loyalitas bisa dipengaruhi oleh kualitas produk.
Namun hal berbeda ditemukan oleh Pangiribuan, et. al. (2024) dimana
kualitas produk tidak dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Loyalitas juga didasari pada harga sebuah produk. Harga
merupakan nilai yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk
memperoleh sebuah produk atau layanan (Tjiptono, 2015). Harga
menjadi elemen yang penting dalam strategi pemasaran karena
secara langsung berhubungan dengan persepsi nilai yang dirasakan
konsumen. Konsumen cenderung memilih produk atau jasa yang
memberikan keseimbangan terbaik antara harga dan manfaat yang

diperoleh. Harga yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas yang
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ditawarkan dapat menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen yang tinggi pada akhirnya akan mendorong terciptanya
loyalitas pelanggan. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan (Susilawati, et. al., 2022). Sedangkan Sayeti, et. al. (2024)
mengatakan bahwa harga tidak berpengaruh terhadap loayalitas
pelanggan.

Berdasarkan penjelasan diatas, kualitas produk dan harga
merupakan faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen. Namun, penelitian mengenai pengaruh
kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
pelanggan masih menunjukkan hasil yang beragam. Perbedaan
temuan tersebut menunjukkan perlunya kajian lebih mendalam untuk
memahami pengaruh variabel-variabel tersebut dalam berbagai
konteks dan kondisi.

Untuk memperkuat fenomena pada penelitian ini, penulis
melakukan pra survey kepada 25 orang responden secara random
pada pengguna sepatu ventela di kota, berikut hasil survey tersebut :

Tabel 1.1 : Hasil Pra Survey

Keterangan lya (%) Tidak (%)
Apakah anda membeli sepatu
ventela lebih dari 1 kali 68% 32%
Apakah anda puas dengan 68% 3204
produk ventela
Apaka_h kualitas sepatu ventela 68% 3204
sesuai dengan harapan anda
Apakah harga sepatu ventela
terjangkau 56% 44%

Sumber data : data primer diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil pra survey pada 25 pengguna sepatu

ventela di Malang dengan pertanyaan tertutup, menghasilkan 68%
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1.2.

responden pernah melakukan pembelian lebih dari satu kali, 68%
responden merasa puas dengan produk ventela, dan 68% responden
mengatakan kualitas produk ventela sesuai dengan harapan mereka.
Dari segi harga 56% responden menyatakan sepatu ventela memiliki
harga yang terjangkau. Secara keseluruhan, survei menunjukkan
mayoritas responden memiliki pandangan positif terhadap Ventela,
baik dari segi pembelian ulang, kepuasan, kualitas, maupun harga.
Namun, angka 32% ketidakpuasan disetiap indikator menjadi sinyal
bahwa perusahaan perlu mendalami penyebab ketidakpuasan ini,
seperti melakukan survei lebih lanjut atau analisis mendalam, agar
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Melihat fenomena yang telah diuraikan peneliti tertarik untuk
mengetahui “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen Pengguna Sepatu Ventela di
Kota Malang”

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan diatas,maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pengguna sepatu ventela di kota Malang?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna sepatu ventela di kota Malang?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pengguna sepatu ventela di kota Malang?



4. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pengguna sepatu ventela di kota Malang?
5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan pengguna sepatu ventela di kota Malang?

REPOSITORY

6. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas
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pelanggan melalui kepuasan konsumen pengguna sepatu
ventela di kota Malang?

7. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pengguna sepatu ventela di kota
Malang?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pengguna sepatu ventela di kota Malang.

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen pengguna sepatu ventela di kota Malang.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan pengguna sepatu ventela di kota Malang.

4. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan pengguna sepatu ventela di kota Malang.

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan pengguna sepatu ventela di kota Malang.

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen pengguna sepatu

ventela di kota Malang.
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7. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan konsumen pengguna sepatu
ventela di kota Malang.

1.4.Manfaat Penelitian

REPOSITORY

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
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pihak yang lain. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :
1. Manfaat teoritis
a. Bagi pembaca
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi dalam
dunia perkembangan ilmu pengetahuan dan dapat dijadikan
sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya, serta
menambah wawasan mengenai kualitas produk, harga,
kepuasan konsumen, dan loyalitas pelanggan.
b. Bagi penulis
Sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar magister
dan mengamplikasian ilmu yang telah diperoleh selama di
bangku perkuliahan
2. Manfaat praktis
a. Bagi perusahaan
Peneliti berharap dapat dijadikan bahan referensi dalam
pengambilan keputusan yang berkaitan dengan kualitas

produk, harga, kepuasan konsumen, dan loyalitas.
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b. Bagi konsumen
Penelitian ini diharap menjadi bahan pertimbangan bagi

konsumen ketika memilih produk sepatu lokal yang ingin
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mereka beli, baik dari kualitas produk maupun harg
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BAB VI
SIMPULAN

6.1 Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
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pengaruh kualitas produk, dan harga terhadap loyalitas pelanggan
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melalui kepuasan konsumen. Berdasarkan pembahasan diatas dapat

disimpukan sebagai berikut :

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen sepatu ventela di kota Malang. Hal tersebut
menunjukkan bahwa konsumen sepatu ventela merasa puas
dengan kualitas yang diberikan oleh sepatu ventela. Kualitas
produk yang dimaksud mencakup aspek-aspek seperti kesesuaian
dengan keinginan konsumen, daya tahan, dan desain yang
menarik.

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen sepatu ventela di kota Malang. Artinya harga yang
terjangkau dan sesuai dengan manfaat yang diberikan serta dapat
bersaing dengan pata kompetitor bisa meningkatkan kepuasan
konsumen.

3. Kualitas produk tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pelanggan sepatu ventela di kota Malang. Hal tersebut
disebabkan banyaknya pesaing yang menawarkan produk serupa
dengan kualitas yang hampir sama, sehingga kualitas produk saja
tidak bisa meningkatkan loyalitas pelanggan. Artinya loyalitas

pelanggan belum tentu bisa didapat hanya dari kualitas produk
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saja, walaupun kualitas produk mampu memberikan pengalaman
yang positif bagi konsumen, hal tersebut belum menjamin bisa
meningkatkan loyalitas konsumen dalam jangka waktu yang

panjang.

. Harga tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas konsumen

sepatu ventela di kota Malang. Hal tersebut disebabkan
banyaknya pesaing yang menawarkan produk dengan harga
serupa, sehingga harga tidak bisa meningkatkan loyalitas
pelanggan Artinya harga bukanlah faktor yang dapat membuat
konsumen loyal terhadap produk ventela, harga bisa saja
mempengaruhi kepuasan tapi tidak bisa membuat konsumen setia

atau loyal terhadap sepatu ventela.

. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan sepatu ventela di kota Malang. Artinya
konsumen yang puas akan loyal pada produk yang bisa
memenuhi atau melampaui harapan mereka. Konsumen tidak
akan langsung loyal terhadap suatu produk melainkan mereka
akan melihat dulu apakah produk yang mereka gunakan bisa
membuat mereka puas sehingga menciptakan pengalaman positif
yang pada akhirnya akan membuat konsumen loyal pada produk

tersebut.

. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen sepatu ventela di

kota Malang, semakin baik kualitas produk yang diberikan sepatu
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ventela akan meningkatkan kepuasan konsumen yang kemudian
akan meningkatkan loyalitas mereka. Artinya kualitas produk yang
baik akan membuat konsumen puas ketika menggunakannya,
yang nantinya akan membuat mereka loyal karena ekspektasi
mereka bisa terpenuhi dengan baik oleh produk tersebut.

7. Harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen sepatu ventela di kota Malang. Hal ini
menunjukan bahwa harga yang terjangkau hanya bisa
meningkatkan kepuasan dan tidak menjadi faktor pendorong untuk
loyal, karena konsumen cenderung tidak memerhatikan harga
ketika memutuskan untuk loyal terhadap suatu produk.

6.2 Keterbatasan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diakui
secara objektif sebagai bahan pertimbangan untuk evaluasi dan
pengembangan penelitian selanjutnya. Salah satu keterbatasan utama
terletak pada ruang lingkup penelitian yang masih terbatas. penelitian
ini hanya dilakukan pada satu merek sepatu lokal saja, yaitu ventela.

Oleh karena itu, hasil dan temuan yang diperoleh belum dapat

digeneralisasikan secara luas untuk merek-merek sepatu lokal

lainnya.
6.3 Saran
Melihat kesimpulan dan keterbatasan yang dikemukakan
diatas, peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih jauh dari kata

sempurna untuk itu saran-saran yang ingin peneliti ajukan antara lain :



1. Bagi perusahaan
Dari hasil penelitian, diharapkan perusahaan memprioritaskan

peningkatan kualitas produk dalam upaya meraih kepuasan

REPOSITORY

konsumen dan membangun loyalitas pelanggan, serta menjadikan

strategi penetapan harga sebagai upaya dalam memuaskan
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konsumen. Dengan kualitas produk yang baik, konsumen
cenderung merasa lebih puas dan berpotensi menjadi pelanggan
setia dalam jangka panjang.
2. Bagi peneliti selanjutnya

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan untuk menambah ruang
lingkup penelitian dengan melibatkan berbagai merek sepatu lokal
lainnya, tidak hanya terbatas pada satu merek. Hal ini bertujuan
agar hasil penelitian yang diperoleh dapat mencerminkan kondisi
secara lebih komprehensif dan memungkinkan generalisasi
temuan yang lebih akurat terhadap industri sepatu lokal secara

keseluruhan.
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