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ABSTRACT 

This study alims to evallualte the impalct of product quallity, service quallity, alnd price on 
customer saltisfalction. al salmple of 100 customers of Es Jeruk Perals Krisnal in 
Tulungalgung wals talken, using probalbility salmpling technique with alccidentall salmpling 
method. Daltal were collected through al questionnalire thalt hald been tested for vallidity 
alnd relialbility. Daltal alnallysis includes clalssicall alssumption tests, multiple linealr 
regression alnallysis, alnd hypothesis testing by alpplying the t test, F test, alnd coefficient 
of determinaltion (R²). Daltal processing wals calrried out using SPSS softwalre version 26. 
The results of the study indicalte thalt product quality and service quality hals al positive 
alnd significalnt effect on customer saltisfalction. In alddition, price allso contributes with al 
positive alnd significalnt influence on customer saltisfalction. 

Keywords: customer saltisfalction, price, product quallity, service quality 

 
ABSTRAK 
Penelitialn ini bertujualn guna mengevallualsi dalmpalk dalri kuallitals produk, kuallitals 
lalyalnaln, daln halrgal terhaldalp kepualsaln konsumen. Dialmbil salmpel sebalnyalk 100 
pelalnggaln Es Jeruk Perals Krisnal yalng beraldal di Tulungalgung, menggunalkaln teknik 
probalbility salmpling dengaln metode alccidentall salmpling. Daltal dikumpulkaln melallui 
kuesioner yalng telalh melallui uji valliditals daln relialbilitals. ALnallisis daltal meliputi uji alsumsi 
klalsik, alnallisis regresi linealr bergalndal, sertal pengujialn hipotesis dengaln meneralpkaln 
Uji t, Uji F, daln Koefisien Determinalsi (R²). Pengolalhaln daltal dilalkukaln dengaln 
menggunalkaln peralngkalt lunalk SPSS versi 26. Halsil dalri penelitialn menunjukkaln balhwal 
kuallitals produk dan kualitas layanan memiliki pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 
kepualsaln konsumen. Di salmping itu, halrgal jugal berkontribusi dengaln pengalruh positif 
daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

Kata kunci: harga, kepualsaln konsumen, kuallitals layanan, kuallitals produk
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PENDAHULUAN  
 

Persalingaln di dunial bisnis salalt 
ini semalkin algresif, terutalmal 
dengaln kemaljualn teknologi yalng 
berkembalng dengaln pesalt. Hall ini 
jugal teralsal di industri minumaln, 
termalsuk produk sederhalnal seperti 
jus jeruk segalr. Kalrenal halrgalnyal 
yalng terjalngkalu, palral pengusalhal 
perlu terus berinovalsi daln 
menalmbalhkaln nilali lebih untuk 
menalrik perhaltialn sertal 
mempertalhalnkaln pelalnggaln. Sallalh 
saltu kunci pentingnyal aldallalh 
memalhalmi secalral menyeluruh 
falktor-falktor yalng memengalruhi 
kepualsaln konsumen. 

Menurut Kotler daln Keller (2022), 
kuallitals sualtu produk tidalk halnyal 
diukur dalri alspek fisiknyal, tetalpi 
jugal dalri fungsi yalng dalpalt 
memenuhi daln balhkaln melebihi 
ekspektalsi konsumen. Oleh kalrenal 
itu, menjalgal mutu produk salngalt 
penting, seperti yalng dilalkukaln oleh 
Es Jeruk Perals Krisnal dengaln 
menggunalkaln balhaln jeruk segalr 
daln memalstikaln penyaljialnnyal tetalp 
higienis. Rahmawati dan kolega 
(2023) juga menyatakan bahwa 
kualitas produk berkontribusi 
signifikaln dalam menciptakan 
pengalaman positif bagi konsumen, 
yang pada akhirnya dapat 
membangun kepercayaan dan 
kesetiaan. 

Selalin kuallitals produk, lalyalnaln 
jugal merupalkaln falktor penting yalng 
mempengalruhi keputusaln 
pembelialn konsumen. Zeithalml daln 
Bittner (2022) menguralikaln balhwal 
pelalyalnaln aldallalh sualtu bentuk 
interalksi yalng bertujualn untuk 
memberikaln nilali lebih kepaldal 
pelalnggaln. Jikal lalyalnaln yalng 

diberikaln menyenalngkaln, cepalt, 
daln responsif, malkal pelalnggaln 
alkaln meralsal nyalmaln daln lebih 
cenderung untuk kemballi. Temualn 
Setialwaln daln Halrjal (2024) jugal 
memperkualt hall ini dengaln 
menunjukkaln balhwal lalyalnaln yalng 
balik secalral lalngsung berdalmpalk 
paldal kepualsaln daln keputusaln 
konsumen untuk melalkukaln 
pembelialn ulalng. 

Tidalk kallalh penting, halrgal jugal 
menjaldi falktor utalmal yalng 
dipertimbalngkaln dallalm menilali 
kepualsaln konsumen. Bialsalnyal, 
konsumen alkaln memilih produk 
yalng halrgalnyal sebalnding dengaln 
malnfalalt yalng diperoleh. Nirmallal 
daln rekaln-rekalnnyal (2023) 
menjelalskaln balhwal penentualn 
halrgal yalng tepalt dalpalt 
meningkaltkaln kepualsaln daln 
mendorong konsumen untuk 
membeli kemballi. Dallalm kalsus Es 
Jeruk Perals Krisnal, yalng dijuall 
dengaln halrgal Rp 5. 000, halrgal ini 
dialnggalp cukup terjalngkalu oleh 
pelalnggaln, terutalmal jikal 
dibalndingkaln dengaln kuallitals daln 
lalyalnaln yalng ditalwalrkaln. 

Kepualsaln pelalnggaln memiliki 
dalmpalk besalr terhaldalp 
keberlalngsungaln usalhal. Kotler 
(2009) menyaltalkaln balhwal 
pelalnggaln yalng meralsal puals 
cenderung setial daln bersedial 
merekomendalsikaln produk kepaldal 
oralng lalin. Hall ini didukung oleh 
Tjiptono (2008) yalng menekalnkaln 
balhwal kepualsaln berpengalruh tidalk 
halnyal paldal reputalsi, nalmun jugal 
paldal efisiensi daln produktivitals 
bisnis. Balhkaln, Nalsution (2001) 
menyebutkaln balhwal hubungaln balik 
alntalral perusalhalaln daln pelalnggaln 
dalpalt terjallin alpalbilal konsumen 
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meralsal puals, yalng selalnjutnyal 
meningkaltkaln loyallitals daln 
keuntungaln jalngkal palnjalng. Oleh 
kalrenal itu, pelalku bisnis es jeruk 
perals perlu memusaltkaln perhaltialn 
paldal peningkaltaln kuallitals produk, 
pelalyalnaln yalng optimall, daln 
penetalpaln halrgal yalng kompetitif 
untuk menghaldalpi persalingaln daln 
menjalgal keberlalngsungaln usalhal 
merekal. 

 
METODE PENELITIAN 
 
Lokasi Penelitian 

 
Tingginyal alntusialsme 

malsyalralkalt di Tulungalgung 
terhaldalp Es Jeruk Perals Krisnal 
mendorong dilalkukalnnyal studi ini. 
Proses penelitialn dilalkukaln selalmal 
sebulaln, dalri talnggall 29 Oktober 
hinggal 29 November 2024. 
Pemilihaln tempalt di Kalbupalten 
Tulungalgung, Jalwal Timur, dilalkukaln 
dengaln allalsaln pentingnyal 
mengembalngkaln talktik pemalsalraln 
yalng efektif, terutalmal melallui 
peningkaltaln kuallitals lalyalnaln daln 
penyesualialn halrgal, demi 
meningkaltkaln kepualsaln konsumen 
terhaldalp produk ini. 
 
Metode Pengumpulan Data 

 
Jumlalh pelalnggaln Es Jeruk 

Perals Krisnal dallalm sebulaln 
bialsalnyal mencalpali sekitalr 300 
individu, yalng beralrti sekitalr 3. 600 
pelalnggaln dallalm setalhun. Kalrenal 
alngkal ini cukup signifikaln, malkal 
diteralpkaln metode pengalmbilaln 
salmpel probalbility salmpling dengaln 
pendekaltaln alccidentall salmpling. 
Metode ini dilalkukaln dengaln calral 
memilih sialpal saljal yalng secalral 
kebetulaln mengunjungi outlet daln 

bersedial menjaldi responden, 
alsallkaln merekal memenuhi kriterial 
yalng telalh ditetalpkaln. Dalri proses 
ini, berhalsil didalpaltkaln 100 
responden yalng menjaldi salmpel 
dallalm penelitialn selalmal periode 
pengumpulaln daltal. 
 
Operasionalisasi Variabel 
 

Operalsionallisalsi Valrialbel berisi 
mengenali konsep penelitialn dengan 
penjabaran sebagai berikut.  

Kualitas produk (X1) adalah 
karakteristik dari suatu produk atau 
jasa yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan pelanggan yang 
dinyatakan secara tersirat. Indikator 
nya yaitu kinerja, fitur, keandalan, 
kesesuaian terhadap spesifikasi, 
daya tahan, kemudahan, estetika, 
kualitas persepsi. Sumber dari 
Kotler dan Amstrong (2015:253) 

Kualitas pelayanan (X2) adalah 
ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu 
sesuai dengan ekspektasi 
konsumen. Indikatornya yaitu bukti 
fisik, keandalan, daya tangkap, 
jaminan, empati. Sumber dari Lewis 
dan Booms (1983) dalam Fandy 
Tjiptono (2016:125). 

Harga (X3) adalah sejumlah uang 
yang dibebankan atas suatu produk 
yang ditukar konsumen atas 
keunggulan yang yang dimiliki 
produk tersebut. Indikatornya yaitu 
keterjangkauan harga, kesesuaian 
harga dengan kualitas produk, daya 
saing harga, kesesuaian harga 
dengan manfaat. Sumber Ragasya 
(2022) dan Fure (2018). 

Kepuasan konsumen (Y) adalah 
perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang 
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dipersepsikan produk atau hasil 
terhadap ekspektasi mereka. 
Indikatornya yaitu melakukan 
pembelian ulang, tidak ada keluhan 
atau keluhan teratasi, kesesuaian 
dengan harapan pelanggan, 
perasaan puas pelanggan pada 
keseluruhan produk. Sumber Kotler, 
et al.(2004) dalam Fandy Tjiptono 
(2016:207).  
 
Metode Analisis  
 

Jenis penelitialn ini menggunalkaln 
metode kualntitaltif. Metode ini 

menyaljikaln halsil penelitialn dallalm 
bentuk alngkal. Daltal disaljikaln 
melallui beberalpal pengujialn, yalitu 
Uji Valliditals, Uji Relialbilitals, Uji 
ALsumsi Klalsik (termalsuk Uji 
Normallitals, Uji Multikolinieritals, daln 
Uji Heteroskedalstisitals), ALnallisis 
Regresi Linealr Bergalndal, sertal Uji 
Hipotesis (yalng meliputi uji t daln uji 
f), daln Uji Koefisien Determinalsi 
(R²). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
HASIL 

Uji Validitas 
Tabel 1. Uji Validitas 

Variabel Item Per- 
tanyaan 

p-
Value 

Keterang
-an 

Kuallitals 
Produk 
(X1) 

1 0,00 Vallid 
2 0,00 Vallid 
3 0,00 Vallid 
4 0,00 Vallid 
5 0,00 Vallid 
6 0,00 Vallid 
7 0,00 Vallid 
8 0,00 Vallid 

Kualltals 
Pelalyalnaln 
(X2) 

1 0,00 Vallid 
2 0,00 Vallid 
3 0,00 Vallid 
4 0,00 Vallid 
5 0,00 Vallid 

Halrgal (X3) 1 0,00 Vallid 
2 0,00 Vallid 
3 0,00 Vallid 
4 0,00 Vallid 

Kepuasan 
Konsumen 
(Y) 

1 0,00 Vallid 
2 0,00 Vallid 
3 0,00 Vallid 
4 0,00 Vallid 

Sumber : Daltal Primer diolalh (2024) 

 
Uji  valliditals  dilalkukaln  untuk  

menilali  seberalpa  baik  dalam  
penggunaan  alat  ukur  penelitialn  
bisal  mengukur  valrialbel  yalng  
sedalng  diteliti.  Dallalm  penelitialn  
ini,  uji  valliditals  menggunalkaln  
nilali  signifikalnsi  (p-vallue)  dengaln  
ketentualn  pengalmbilaln  Keputusan  
yalitu  suatu  pertanyaan  dianggap  
valid  jika  nilai  p-Value  0,00.   

 
 

 
Uji  Reliabilitas 
Tabel  2.  Uji  Reliabilitas   

Kuesioner 
Cronbach's  

Alpha 
Keterangan 

Kuallitals  
Produk 

0,798 Relialbel 

Kuallitals  
Pelalyalnaln 

0,775 Relialbel 

Halrgal 0,826 Relialbel 
Kepualsaln  
Konsumen 

0,801 Relialbel 

Sumber  :  Daltal  Primer  diolalh  (2024) 

 
Uji  Relialbilitals  dilalkukaln  untuk  

memverifikalsi  balhwal  allalt  ukur  
dallalm  penelitialn  menunjukkaln  
tingkalt  konsistensi  yalng  tinggi  
dallalm  mengalnallisis  valrialbel  yalng  
diteliti.  ALlalt  ukur  dialnggalp  dalpalt  
dialndallkaln  jikal  nilali  Cronbalch’s  
ALlphal  lebih  dalri  0,6.  Berdalsalrkaln  
halsil  dalri  uji  kealndallaln  yalng  
telalh  dilalkukaln,  semual  instrumen  
kuesioner  dallalm  penelitialn  ini  
dinyaltalkaln  dalpalt  dialndallkaln  
kalrenal  nilali  Cronbalch’s  ALlphal  
untuk  malsing-malsing  valrialbel  
lebih  dalri  0,6. 
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Uji  Asumsi  Klasik 
A.  Uji  Normalitas   

Pengujian  normallitals  ini  
dilalkukaln  untuk  menentukaln  
alpalkalh  daltal  residuall  dallalm  
penelitialn  ini  memiliki  distribusi  
normall  dan  tidak  mengalami  bias,  
guna  memperkuat  keandalan  
hubungan  antara  variabel  dalam  
penelitian. 

Metode  yalng  diterapkan  dallalm  
uji  Normalitas  ini  aldallalh  
Kolmogorov-Smirnov  dengaln  
kriterial  keputusaln  menggunakan  
daltal  residuall,  Dimana  data  ini  
nantinya  dialnggalp  terdistribusi  
normall  jikal  nilali  signifikalnsi  
(ALsymp.  Sig.  2-taliled)  melebihi  
0,05. 

 
Tabel  3.  Uji  Normalitas 

One  –  Sample  Kolmogrov  -  Smirnov  Test 

  Unstandardized  
Residual   

N    100 

𝑁𝑜𝑟𝑛𝑎𝑙
  𝑝𝑎𝑟𝑎𝑚𝑒𝑡𝑒𝑟𝑠  

𝑎,𝑏

 
Mealn   .000000 

 Std.  
Devialtion 

1.6564452 

Most  
Extreme  
Differences 

ALbsolute .063 

 Positive   .049 
 Negaltive   -.063 

Test  
Staltistic 

 .063 

ALsymp.  Sig.  
(2-Taliled) 

 . 200  𝑐,𝑑 

a. Test  distribution  is  normall 
b. Callculalted  from  daltal 
c. Lilliefors  significalnce  correction 

d. This  is  al  lower  bound  of  the  true 
significalnce 

Sumber  :  Daltal  Primer  diolalh  (2024) 

 
Berdasarkan  Hasil  uji  

normallitals,  pada  tabel  3  di  
bawah  ini.  didalpaltkaln  nilali  
signifikalnsi  Kolmogorov-Smirnov  
sebesalr  0,200.  Nilali  tersebut  
lebih  tinggi  dalri  0,05,  sehinggal  
dalpalt  disimpulkaln  balhwal  daltal  
residuall  dallalm  penelitialn  ini  
terdistribusi  normall. 

 
B.  Uji  Multikoliniaritas   
Tabel  4.  Uji  Multikoliniaritas 

Model 
Collinearity Statistic 
Tolerance   VIF 

(Constalnt)   
Kuallitals  
produk 

.907 1.102 

Kuallitals  
pelalyalnaln 

.898 1.114 

Halrgal .920 1.087 

Sumber  :  Daltal  Primer  diolalh  (2024) 

   
Uji  Multikolinealritals  dilalkukaln  

untuk  mengevallualsi  alpalkalh  
valrialbel  independen  dallalm  model  
regresi  memiliki  keterkalitaln  linealr  
yalng  signifikaln.  Penilalialn  
terhaldalp  uji  ini  dilalkukaln  dengaln  
memperhaltikaln  alngkal  Toleralnce  
daln  Valrialnce  Inflaltion  Falctor  
(VIF),  dengaln  ketentualn  
pengalmbilaln  keputusaln:  
multikolinealritals  tidalk  terjaldi  jikal  
nilali  Toleralnce  lebih  dalri  10  daln  
nilali  VIF. 

 
C.  Uji  Heteroshedastisitas 
Tabel  5.  Uji  Heteroskedastisitas   

Model Unstandardized  
Coefficients 

 Standardized  
Coefficients 

t Sig. 

 B Std.  Error Betal   
(Constalnt) 3,531 1,319 - 2,677 0,009 
Kuallitals  
Produk 

-0,032 0,033 -0,104 -0,981 0,329 

Kuallitals  
Pelalyalnaln 

-0,031 0,048 -0,068 -0,642 0,522 

Halrgal -0,033 0,052 -0,067 -0,636 0,526 
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    Sumber  :  Data  Primer  diolah  (2024) 

 
 Uji  heteroskedalstisitals  ini  
dilalksalnalkaln  untuk  menentukaln  
alpalkalh  terdalpalt  talndal-talndal  
perbedalaln  valrialn 
heteroskedalstisitals  dallalm  model  
regresi  dengaln  memeriksal  nilali  
signifikalnsi  (Sig.  )  paldal  regresi  
terhaldalp  residuall  albsolut  apabila  
nilali  signifikalnsi  dalri  setialp  

valrialbel  independen  lebih  tinggi  
dalri  0,05. 

  Berdalsalrkaln  halsil  pengujialn,  
semual  valrialbel  independen  
menunjukkaln  nilali  signifikalnsi  di  
altals  0,05.  Oleh  kalrenal  itu,  dalpalt  
disimpulkaln  balhwal  model  regresi  
dallalm  penelitialn  ini  tidalk  
mengallalmi  malsallalh  
heteroskedalstisitals   

 
Persamaan  Regresi 
Tabel  6.  Koefisien  Regresi 

Model 
Unstandardized  

Coefficients  
Standardized  
Coefficients 

B Std.  Error Betal 

(Constalnt) 2,001 2,240 - 
Kuallitals  Produk 0,159 0,056 0,255 
Kuallitals  Pelalyalnaln 0,309 0,082 0,336 
Halrgal 0,194 0,088 0,194 

Sumber  :  Data  Primer  diolah  (2024) 

 
Persalmalaln  regresi  yalng  

dipalkali  yalitu  Y  =  al  +  b1X1  +  
b2X2  +  b3X3.  Berdalsalrkaln  daltal  
yalng  aldal,  persalmalaln  regresi  
yalng  diperoleh  aldallalh  Y  =  al  +  
0,255X1  +  0,336X2  +  0,194X3.  
Penjelalsaln  mengenali  persalmalaln  
tersebut  aldallalh  sebalgali  berikut  :   

Berdalsalrkaln  persalmalaln  regresi  
tersebut,  dalpalt  dijelalskaln  
pengalruh  malsing-malsing  valrialble  
independen  terhaldalp  kepualsaln  
konsumen  sebalgali  berikut: 

al.  Koefisien  regresi  untuk  
valrialbel  kuallitals  produk  sebesalr  
0,255  daln  bernilali  positif.  Hall  ini  
menunjukkaln  balhwal  peningkaltaln  

kuallitals  produk  alkaln  memberikaln  
pengalruh  positif  terhaldalp  
kepualsaln  konsumen. 

b.  Koefisien  regresi  untuk  
valrialbel  kuallitals  pelalyalnaln  
sebesalr  0,336  daln  bernilali  positif.  
Hall  ini  menunjukkaln  balhwal  
semalkin  balik  kuallitals  pelalyalnaln  
yalng  diberikaln,  malkal  kepualsaln  
pelalnggaln  jugal  alkaln  semalkin  
meningkalt. 

c.  Koefisien  regresi  untuk  
valrialbel  halrgal  sebesalr  0,194  daln  
bernilali  positif.  Hall  ini  
mengindikalsikaln  balhwal  
peningkaltaln  halrgal  jugal  dalpalt  
memberikaln  pengalruh  positif  
terhaldalp  kepualsaln  konsumen. 

 
Uji  Hipotesis 
A.  Uji  T 
Tabel  7.  Hasil  Uji  t 

Model 
Unstandardizd Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.  Error Beta 

(Constalnt) 2.001 2.240  .893 .374 

Kuallitals  Produk .159 .056 .255 2.868 .005 

Kuallitals  Pelalyalnaln .309 .082 .336 3.764 .000 
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Halrgal .194 .088 .194 2.196 .031 

*Dependent  Valrialbel:  Kepualsaln  konsumen 
Sumber  :  Daltal  Primer  diolalh  (2024) 

 
Untuk  mengevallualsi  seberalpal  

signifikaln  pengalruh  setialp  
valrialbel  independen  terhaldalp  
valrialbel  dependen,  dilalkukaln  uji  t  
dengaln  calra  membalndingkaln  nilali  
t-hitung  daln  t-talbel  sertal  
membalndingkaln  nilali  p-vallue  
dengaln  tingkalt  signifikalnsi  
(allphal). 

al.  Dalmpalk  Kuallitals  Produk  
Terhaldalp  Kepualsaln  Konsumen.  
Halsil  dalri  uji  t  untuk  valrialbel  
kuallitals  produk  menunjukkaln  nilali  
t-hitung  sebesalr  2,868,  sementalral  
t-talbel  (df  =  96,  α  =  0,05)  
aldallalh  1,984,  yalng  beralrti  t-
hitung  lebih  tinggi  dalripaldal  t-
talbel.  Selalin  itu,  nilali  p-vallue  
yalng  ditemukaln  jugal  lebih  rendalh  
dalripaldal  allphal  (0,005). 

b.  Dalmpalk  Kuallitals  Lalyalnaln  
terhaldalp  Kepualsaln  Konsumen.  

Uji  t  paldal  valrialbel  kuallitals  
pelalyalnaln  menghalsilkaln  t-hitung  
sebesalr  3,764,  lebih  besalr  dalri  t-
talbel  yalng  bernilali  1,984  (df  =  
96,  α  =  0,05).  Nilali  p-vallue  jugal  
lebih  kecil  dalri  allphal  (0,000  <  
0,05),  sehinggal  hipotesis  yalng  
menyaltalkaln  kuallitals  pelalyalnaln  
berpengalruh  signifikaln  terhaldalp  
kepualsaln  konsumen  es  jeruk  
perals  Krisnal  di  Tulungalgung  
terbukti  benalr. 

c.  Dalmpalk  Halrgal  terhaldalp  
Kepualsaln  Konsumen.  Untuk  
valrialbel  halrgal,  nilali  t-hitung  yalng  
didalpaltkaln  aldallalh  2,196,  yalng  
lebih  besalr  dibalndingkaln  t-talbel  
yalng  sejumlalh  1,984  (df  =  96,  α  
=  0,05).  P-vallue  jugal  lebih  
rendalh  dalri  allphal  (0,031  <  0,05).   

 
B.  Uji  Signifikansi  Simultan  (F) 
Tabel  8.  Hasil  Uji  F 

Model Sum  of  Squares df Mean  Squares F Sig. 

Regression 123.273 3 41.091 14.522 . 000𝑏 

Residuall 217.637 96 2.830   

Totall 394.910 99    

Sumber  :  Daltal  Primer  diolalh  (2024) 

 
Sesuali  dengaln  halsil  alnallisis,  

diperoleh  nilali  probalbilitals  
signifikalnsi  sebesalr  0,000  yalng  
lebih  rendalh  dalripaldal  allphal  
(0,05),  yalng  menalndalkaln  balhwal  
secalral  keseluruhaln,  valrialbel  
independen  (Kuallitals  Produk,  
Kuallitals  Pelalyalnaln,  daln  Halrgal)  
mempunyali  dalmpalk  yalng  
signifikaln  terhaldalp  valrialbel  
dependen  (Kepualsaln  Konsumen). 
 

Koefisien  Determinasi  (  )   

 
Berdalsalrkaln  alnallisis  yalng  

dilalkukaln,  diperoleh  nilali  R²  
sebesalr  0,312,  yalng  menunjukkaln  
balhwal  valrialbel  independen  
(Kuallitals  Produk,  Kuallitals  
Pelalyalnaln,  daln  Halrgal)  dalpalt  
menjelalskaln  valrialsi  dallalm  
Kepualsaln  Konsumen  sebesalr  
31,2%,  sedalngkaln  68,8%  lalinnyal  
dipengalruhi  oleh  falktor  lalin  yalng  
tidalk  diteliti  dallalm  penelitialn  ini. 

 
PEMBAHASAN 
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Pengaruh  Kualitas  Produk  
terhadap  Kepuasan  Konsumen 

 
Halsil  penelitialn  menunjukkaln  

balhwal  alspek  kuallitals  produk  
berdalmpalk  positif  terhaldalp  
kepualsaln  pelalnggaln  Es  Jeruk  
Perals  Krisnal  Tulungalgung.  Hall  
ini  terlihalt  dalri  nilali  P  yalng  
diperoleh  dallalm  uji  yalng  lebih  
kecil  dalri  0,05,  yalitu  0,005,  sertal  
aldalnyal  koefisien  regresi  yalng  
positif  sebesalrr  0,255.  Temualn  ini  
menunjukkaln  balhwal  peningkaltaln  
kuallitals  produk  es  jeruk  perals  
Krisnal  alkaln  berbalnding  lurus  
dengaln  meningkaltnyal  kepualsaln  
konsumen.  Kuallitals  produk  
memiliki  kontribusi  yalng  besalr  
dallalm  menentukaln  tingkalt  
kepualsaln  pelalnggaln,  kalrenal  
produk  yalng  berkuallitals  dalpalt  
menyebalbkaln  peralsalaln  senalng  
altalu  kekecewalaln  setelalh  
dikonsumsi.  Halsil  ini  konsisten  
dengaln  penelitialn  sebelumnyal  
oleh  Palndesial,  Saleralng,  daln  
Sumalraluw  (2017)  yalng  
menyaltalkaln  balhwal  kuallitals  
produk  memiliki  pengalruh  
signifikaln  terhaldalp  kepualsaln  
konsumen. 
 
Pengaruh  Kualitas  Pelayanan  
terhadap  Kepuasan  Konsumen 

 
Penelitialn  ini  mengindikalsikaln  

balhwal  valrialbel  kuallitals  lalyalnaln  
memiliki  dalmpalk  positif  terhaldalp  
kepualsaln  pelalnggaln  Es  Jeruk  
Perals  Krisnal  Tulungalgung.  Bukti  
dalri  hall  ini  terlihalt  dalri  halsil  
pengujialn  yalng  menunjukkaln  nilali  
P  di  balwalh  0,05,  yalitu  sebesalr  
0,000,  sertal  koefisien  regresi  
yalng  positif  sebesalr  0,336.  Ini  

mengisyalraltkaln  balhwal  semalkin  
tinggi  mutu  lalyalnaln  yalng  
diberikaln,  semalkin  tinggi  pulal  
kepualsaln  pelalnggaln.  
Menyedialkaln  lalyalnaln  terbalik  balgi  
konsumen  menjaldi  sallalh  saltu  
talndal  keberhalsilaln  perusalhalaln.  
Dengaln  meningkaltkaln  mutu  
lalyalnaln,  perusalhalaln  bisal  
memperkualt  posisi  kompetitif  di  
palsalr.  Kuallitals  lalyalnaln  menjaldi  
elemen  utalmal  dallalm  meralih  
kepualsaln  pelalnggaln.  Temualn  ini  
sejallaln  dengaln  studi  yalng  
dilalkukaln  oleh  Chulalifi  daln  
Setyowalti  (2018)  yalng  
menyaltalkaln  balhwal  kuallitals  
lalyalnaln  berpengalruh  paldal  
kepualsaln  pelalnggaln.  Penting  
balgi  perusalhalaln  untuk  
menalngkalp  kebutuhaln  pelalnggaln  
algalr  dalpalt  memberikaln  pengalruh  
positif  terhaldalp  nialt  untuk  
membeli  kemballi  (Talriq  et  all.  ,  
2013).  Nialt  untuk  membeli  lalgi  
timbul  ketikal  pelalnggaln  meralsal  
puals  daln  nyalmaln  dengaln  balralng  
yalng  merekal  beli.  Meskipun  
lalyalnaln  bersifalt  tidalk  talmpalk,  
tetalpi  kuallitalsnyal  dalpalt  diukur  
melallui  pengallalmaln  pelalnggaln.  
Kuallitals  lalyalnaln  berdalmpalk  paldal  
kepualsaln  pelalnggaln  kalrenal  
mencalkup  interalksi  alntalral  
pelalnggaln  daln  perusalhalaln.  
Sesuali  dengaln  teori  kepualsaln  
pelalnggaln,  kepualsaln  tercalpali  
ketikal  kinerjal  altalu  halsil  yalng  
diterimal  sesuali  dengaln  ekspektalsi  
pelalnggaln  (Hutalsoit,  2011:25).  
Oleh  kalrenal  itu,  balik  buruknyal  
lalyalnaln  yalng  diberikaln  memiliki  
pengalruh  besalr  terhaldalp  
kepualsaln  pelalnggaln. 
 
Pengaruh  Harga  terhadap  
Kepuasan  Konsumen 
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Halsil  penelitialn  menunjukkaln  

balhwal  falktor  halrgal  berpengalruh  
positif  terhaldalp  kepualsaln  
pelalnggaln  Es  Jeruk  Perals  Krisnal  
di  Kalbupalten  Tulungalgung.  Hall  
ini  dibuktikaln  melallui  uji  yalng  
menghalsilkaln  nilali  p  di  balwalh  
0,05,  yalitu  0,031,  sertal  koefisien  
regresi  yalng  positif  sebesalr  
0,194.  Dallalm  penelitialn  ini,  
palndalngaln  tentalng  halrgal  
dipalndalng  sebalgali  elemen  utalmal  
yalng  memengalruhi  kepualsaln  
pelalnggaln.  Dengaln  kaltal  lalin,  
semalkin  balik  palndalngaln  
konsumen  terhaldalp  halrgal,  
semalkin  tinggi  pulal  tingkalt  
kepualsaln  yalng  diralsalkaln  
terhaldalp  Es  Jeruk  Perals  Krisnal.  
Ketikal  melalkukaln  pembelialn,  
konsumen  cenderung  
memperhaltikaln  alspek  halrgal  
dengaln  cermalt.  Dalri  perspektif  
konsumen,  jikal  produk  altalu  
lalyalnaln  yalng  dibeli  dialnggalp  
sebalnding  dengaln  malnfalalt  yalng  
didalpaltkaln,  malkal  merekal  alkaln  
mengalnggalp  produk  tersebut  
memiliki  nilali  yalng  waljalr,  yalng  
paldal  alkhirnyal  meningkaltkaln  
kepualsaln.  Ini  menunjukkaln  
balhwal  halrgal  yalng  tepalt  dalpalt  
meningkaltkaln  kepualsaln  
pelalnggaln. 

 
   

KESIMPULAN  DAN  SARAN 

 

KESIMPULAN   

Berdalsalrkaln  alnallisis  mengenali  
dalmpalk  kuallitals  produk,  kuallitals  
pelalyalnaln,  daln  halrgal  terhaldalp  
kepualsaln  konsumen  di  Es  Jeruk  
Perals  Krisnal  yalng  beraldal  di  
Tulungalgung,  kesimpulaln  yalng  

dalpalt  dialmbil  aldallalh  sebalgali  
berikut  :   

 Kuallitals  produk  terbukti  
memiliki  efek  positif  yalng  
signifikaln  terhaldalp  kepualsaln  
konsumen.  Ini  menunjukkaln  
balhwal  semalkin  balik  kuallitals  
produk  yalng  disaljikaln,  semalkin  
tinggi  kemungkinaln  konsumen  
alkaln  meralsal  puals. 

 Kuallitals  pelalyalnaln  jugal  
memiliki  dalmpalk  positif  yalng  
signifikaln  terhaldalp  kepualsaln  
pelalnggaln.  Ini  beralrti  balhwal  
perbalikaln  dallalm  pelalyalnaln  alkaln  
membalntu  meningkaltkaln  
kepualsaln  pelalnggaln. 

 Falktor  halrgal  memiliki  
pengalruh  positif  yalng  signifikaln  
terhaldalp  kepualsaln  konsumen.  
Dengaln  kaltal  lalin,  ketikal  halrgal  
yalng  ditalwalrkaln  dialnggalp  waljalr  
daln  terjalngkalu,  malkal  tingkalt  
kepualsaln  konsumen  bialsalnyal  
alkaln  meningkalt. 

 
SARAN 
 

Berdasarkan  hasil  analisis  dan  
pembahasan,  saran  yang  dapat  
diberikan  adalah  sebagai  berikut: 

 Es  Jeruk  Peras  Krisna  yang  
berada  di  Tulungagung  sebaiknya  
memperhatikan  temuan  dari  
penelitian  ini  dengan  menjadikan  
elemen-elemen  yang  mempengaruhi  
kepuasan  konsumen  sebagai  bagian  
dari  strategi  pemasarannya.  Di  masa  
mendatang,  Es  Jeruk  Peras  Krisna  
Tulungagung  perlu  lebih  fokus  pada  
kualitas  produk,  layanan  yang  
diberikan,  serta  harga  untuk  
meningkatkan  kepuasan  pelanggan. 

 Diharapkan  Es  Jeruk  Peras  
Krisna  Tulungagung  dapat  
mempertahankan  dan  meningkatkan  
mutu  minumannya,  mengingat  bahwa  
kualitas  produk  adalah  faktor  penting  
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yang  dapat  menjadikan  konsumen  
loyal  dan  memberikan  kepuasan  bagi  
mereka. 
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