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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Momoyo Nginden Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan jenis penelitian kausal, yang bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab-akibat antarvariabel. Sampel penelitian
berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik simple random sampling. Data penelitian dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner dengan skala Likert, kemudian dianalisis menggunakan metode regresi linier berganda dengan bantuan
perangkat lunak IBM SPSS versi 25. Hasil pengujian secara simultan menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Persepsi Harga,
dan Kepercayaan Pelanggan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara parsial,
variabel Kualitas Produk dan Persepsi Harga terbukti memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan,
sedangkan Kepercayaan Pelanggan menunjukkan pengaruh yang mendekati signifikan. Di antara ketiga variabel independen,
Kualitas Produk merupakan faktor yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa konsumen Momoyo Nginden sangat memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan, baik dari segi rasa,
konsistensi, maupun penyajian. Model penelitian ini mampu menjelaskan sebesar 48,7% variasi Kepuasan Pelanggan,
sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu yang menekankan pentingnya kualitas produk dan harga dalam industri minuman kekinian. Oleh karena itu,
disarankan agar pihak Momoyo Nginden terus meningkatkan kualitas dan konsistensi produk, menetapkan harga yang
kompetitif, serta memperkuat kepercayaan pelanggan melalui peningkatan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan
pelanggan secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kualitas Produk, persepsi Harga, Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
1. Latar Belakang

Industri minuman kekinian di Surabaya yang berkembang pesat dengan Tingkat persaingan yang tinggi menurut
setiap pelaku usaha, termasuk Momoyo Nginden kota Surabaya, untuk menganalisis bergabai aspek yang
memengaruhi kepuasan pelanggan. Antara lain variabel yang berpengaruh vyaitu kualitas produk, yang
mencerminkan kemampuan produk dalam memenuhi atau melebihi harapan konsumen melalui cita rasa,
konsistensi, variasi menu, dan kebersihan produk. Kualitas produk yang baik akan memberikan nilai positif di
benak pelanggan, meningkatkan kepuasan, serta membantu Perusahaan menjaga reputasi dan daya saing di Tengah
banyaknya pilihan merek minuman sejenis. Selain itu kualitas produk yang terjaga Secara konsisten menjadi dasar
penting bagi Perusahaan untuk mempertahankan pelanggan dan mendorong terjadinya pembelian ulang.

Selain kualitas produk, persepsi harga dan kepercayaan pelanggan juga berperan penting dalam membentuk
kepuasan pelanggan. Persepsi harga berkaitan dengan penilaian konsumen terhadap kesesuaian antara harga yang
dibayarkan dengan manfaat dan kualitas yang diterima. Harga yang dianggap wajar dan terjangkau akan
mendorong Keputusan pembelian serta meningkatkan kepuasan konsumen. Sementara itu, kepercayaan pelanggan
merupakan keyakinan konsumen terhadap keandalan, kejujuran, dan konsistensi Perusahaan dalam menyajikan
produk dan layanan. Kepercayaan yang tinggi terbentuk melalui pengalama positif dan informasi yang baik,
sehingga mampu menciptakan rasa aman dan puas pada pelanggan. Dengan demikian, kualitas produk, persepsi
harga, dan kepercayaan pelanggan saling berkaitan dalam memengaruhi Tingkat kepuasan pelanggan pada
Momoyo Nginden Surabaya.

Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Momoyo Nginden kota Surabaya
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2. Landasan Teori
Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler (2012:146) menjelaskan bahwa Manajemen Pemasaran adalah penganalisaan, pelaksanaan, dan
pengawasan, program-program yang ditujukan utuk mengadakan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan
maksud untuk mencapai tujuan organisasi.

Kualitas Produk

Menurut (Afnina et al, 2018) Nilai kualitas produk merupakan aspek yang sangat penting bagi perusahaan agar
suatu industri tidak kehilangan konsumen dan reputasi perusahaan juga selalu terjaga dengan baik. Sedangkan
Menurut Tjiptono (2015) menambahkan bahwa kualitas produk merupakan determinan utama dalam menciptakan
kepuasan konsumen karena produk yang berkualitas mampu memberikan nilai lebih bagi pengguna.

Indikator Kualias Produk Menurut (Kotler and Amstrong,2008:274), Sebagai berikut:

Gaya

Desain

Merek

Kemasan

Pelabelan

Pelayanan pendukung produk

ok whE

Persepsi Harga

Menurut Lupiyoadi (2013:136), Persepsi harga memainkan peranan penting dalam bauran pemasaran, karena
penentuan harga terkait langsung nantinya dengan pendapatan yang diterima oleh perusahaan. Bagi perusahaan
untuk menentukan harga harus sesuai dengan perekonomian konsumen saat ini, agar konsumen bisa membeli
produk tersebut karena konsumen akan mempertimbangkan keputusan untuk membeli suatu produk. Sedangkan
Menurut Kotler dan Armstrong (2008), Persepsi harga dapat dipahami sebagai sejumlah uang yang dikeluarkan
konsumen untuk memperoleh suatu produk.

Indikator Persepsi Harga Menurut (Kotler & Armstrong, 2001), Sebagai berikut:

Keterjangkauan Harga (Price Affordability)

Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk (Price—Quality Fit)
Daya Saing Harga (Price Competitiveness)

Kesesuaian Harga dengan Manfaat Produk (Price—Benefit Match)

el N

Kepercayaan pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2012:125), kepercayaan dapat dipandang sebagai bagian kognitif dari aspek
psikologis, yang berkaitan dengan keyakinan seseorang terhadap sesuatu berdasarkan bukti, sugesti, otoritas,
pengalaman, maupun intuisi. Berdasarkan pendapat Robbins dalam (Marlinda, 2018) kepercayaan konsumen
merupakan suatu bentuk penilaian yang baik yang tercermin dari ucapan, tetapi juga dari tindakan maupun
keputusan yang diambil.

Indikatoe Kepercayaan Pelanggan Menurut (Sahatma et al.,2012),Sebagai berikut :

Konsistensi dalam Kualitas
Mengerti keinginan konsumen
Komposisi Informasi
Kepercayaan Konsumen
Produk yang Handal

gRrwhE
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Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller pada artikel penelitian (Aprileny et al., 2022) Kepuasan dapat diartikan sebagai ukuran
sejauh mana pengalaman konsumen terhadap produk atau jasa sesuai dengan apa yang mereka harapkan.
Sedangkan Menurut (Sambodo Rio Sasongko, 2021) menyatakan kepuasan dapat diartikan sebagai rasa senang
yang timbul pada diri individu ketika kebutuhan maupun keinginannya berhasil terpenuhi.

Indikator Kepuasan pelanggan Menurut Kotler dsn Keller (2016), Sebagai berikut :

Kesesuaian harapan

Minat pembelian Ulang
Kesediaan merekomendasikan
Kepuasan keseluruhan

Eall A

3. Metode Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menggali informasi tentang Pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan
Kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada Momoyo Nginden Surabaya. Jenis Penelitian ini
termasuk dalam kategori Penelitian kausal (Istiyawari et al., 2021), dengan populasi terdisi dari 100 orang.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran Kuisioner dengan jawaban dalam bentuk skala likert lima.
Teknik Accidental sampling digunakan dalam penentuan sampel, sementara analisis data dilakukan dengan regresi
linear brganda.(Putri et al, 2025).

4. Hasil dan Diskusi
Deskripsi Responden

Penelitian ini melibatkan 100 responden pelanggan Momoyo Nginden kota Surabaya yang diketahui bahwa
konsumen berjenis kelamin laki-laki berjumlah 31 orang, dengan persentase 31%. Sedangkan untuk jenis kelamin
perempuan berjumlah 69 orang, dengan persentase 69%. Dapat disimpulkan bahwa Penelitian ini responden
disominasi oleh Perempuan yang berpartisipasi dalam mengisi kuisioner. Responden dalam Penelitian ini
menggunakan karakteristik usia ,usia dibawah 17 tahun sebanyak 5 orang, dengan persentase 5%. Sedangkan usia
diatas 17 tahun sebanyak 95 orang , dengan persentase 95%. Secara keseluruhan, data ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden berada pada usia diatas 17 tahun.

Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji validitas yang telah dilakukan, seluruh indikator pada variabel Kualitas Produk (X1)
menunjukkan nilai r hitung yang berada pada kisaran antara 0,590 (terendah) hingga 0,698 (tertinggi). Seluruh
nilai tersebut lebih besar dibandingkan nilai r tabel sebesar 0,196, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh
indikator pada variabel Kualitas Produk adalah valid. Pada variabel Persepsi harga (X2), nilai r hitung berada pada
kisaran antara 0,623 (terendah) hingga 0,712 (tertinggi). Seluruh nilai r hitung tersebut juga melampaui nilai r
tabel sebesar 0,196, sehingga seluruh indikator pada variabel Persepsi Harga dinyatakan valid. Selanjutnya, pada
variabel Kepercayaan Pelanggan (X3), nilai r hitung berkisar antara 0,630 (terendah) hingga 0,685 (tertinggi).
Karena seluruh nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel, maka seluruh indikator pada variabel Kepercayaan
Pelanggan dapat dinyatakan valid. Untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y), nilai r hitung berada pada kisaran
antara 0,605 (terendah) hingga 0,690 (tertinggi). Sama halnya dengan variabel lainnya, nilai r hitung pada seluruh
indikator variabel Y telah melebihi nilai r tabel sebesar 0,196, sehingga seluruh indikatornya dinyatakan valid.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada keempat variabel Penelitian Kualitas Produk
(X1), Persepsi Harga (X2), Kepercayaan Pelanggan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y) telah memenuhi kriteria
validitas, karena nilai r hitung yang dihasilkan lebih besar daripada r tabel 0,196. Berdasarka uji validitas, seluruh
pernyataan dinyatakan memenuhi syarat dan dapat digunakan dalam proses analisis data.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai Cronbach’s Alpha dimana apabila nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 maka instrumen penelitian dapat dikatakan reliabel.
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Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan
Alpha

Kualitas Produk 0,689 0,6 Reliabel

Persepsi Harga 0,659 0,6 Reliabel

Kepercayaan pelanggan 0,676 0,6 Reliabel

Kepuasan Pelanggan 0,649 0,6 Reliabel

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 1, terlihat bahwa seluruh variabel independen dan variabel dependen
memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6 dan dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel
reliabel.

Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas

Berikut ini hasil dari uji normalitas dengan perhitungan statistic Kolmogorov-Smirnov yang dapat dilihat pada
tabel berikut ini

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Data 1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation 1,57052835
Most Extreme Differences Absolute 111
Positive ,101
Negative -111
Test Statistic 111
Asymp. Sig. (2-tailed) ,004¢

1. Testdistribution is Normal
2. Calculated from data
3. Lilliefors significance correction.

Karena hasil uji normalitas mengidentifikasi bahwa data residual tidak terdistribusi normal, langkah yang dapat
dilakukan adalah melakukan pengolahan data lebih lanjut. Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah
metode Monte Carlo. Berikut disajikan hasil uji normalitas menggunakan metode Monte Carlo:
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Tabel 3. Hasil Uji Normalitas Data 2

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual
N 100
Normal Mean ,0000000
Parameters®P __
Std. Deviation 1,57052835
Most Extreme | Absolute 111
Differences
Positive , 101
Negative -,111
Test Statistic 111
Asymp. Sig. (2-tailed) ,004¢
Monte Carlo Sig. (2- | Sig ,163¢
tailed) _
99% Confidence Interval  Lower Bound ,153
Upper Bound 172

Setelah dilakukan uji Monte Carlo pada tabel 3 diatas menunjukkan bahwa nilai signifikansi yang semula
sebesar 0,004 kemudian pada Monte Carlo Sig. (2-tailed) meningkat menjadi 0,172 yang lebih besar
dibandingkan 0,05. Sementara itu, syarat uji normalitas adalah nilai signifikansi yang melebihi 0,05. Dengan
demikian, nilai signifikansi dari uji Monte Carlo telah memenuhi kriteria yang ditetapkan untuk uji normalitas.

. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas pada penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai VIF yang diperoleh dimana harus lebih
kecil dari 10 atau melihat nilai toleransi yang dimana harus lebih dari 0,1.

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
Kualitas Produk ,607 1,648
Persepsi Harga ,544 1,837
Kepercayaan Pelanggan 715 1,398

Berdasarkan Tabel diatas dapat diketahui bahwa seluruh variabel yang digunakan Ujimenunjukkan nilai
VIF<10 dan juga nilai Tolerance>0,1. Dengan data yang dihasilkan tersebut dapat disimpulkan tidak terjadi
gejala Multikolinearitas.

. Uji Heteroskedastisitas

Hasil dari analisis regresi linear berganda ini dilakukan dengan memanfaatkan software SPSS (statistika
product and service solutions) versi 25, sebagai berikut ini:
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Scatterplot
Depandent Variable: Kepussan Pelanggan
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Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Berdasarkan hasil yang diperoleh pada Gambar Uji heteroskedastisitas diatas, disimpulkan bahwa pada
Penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. Hal ini karena titik-titik penyebaran tidak mengumpul atau
dengan kata lain penyebaran titik-titik data membentuk pola.
Uji Hipotesis
1. Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil dari analisis regresi linear berganda ini dilakukan dengan memanfaatkan software SPSS (statistika
product and service solutions) versi 25, sebagai berikut ini:

Tabel 5 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 3,404 2,196 1,550 124
Kualitas Produk ,595 ,095 ,586 6,245 ,000
Persepsi Harga ,040 ,106 ,137 2,378 ,006
Kepercayaan ,184 ,097 ,164 1,891 .062
Pelanggan

Berdasarkan hasil uji analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa penelitian ini dapat dirumuskan
sebagai berikut :

Y=a+bi Xi+b2Xo+b3Xs
Y=3,404+0,595 X1+0,040 X2+0,184 X3

1. Nilai konstanta sebesar 3,404 menunjukkan bahwa apabila seluruh variabel independent (X1, X2 dan X3)
bernilai 0, maka nilai variable dependen (Y) adalah sebesar 3,404. Koefisien regresi X1 sebesar 0,595
berarti setiap peningkatan satu satuan pada X1 akan meningkatkan nilai Y sebesar 0,595, dengan asumsi
variabel lainnya tetap. Koefisien regresi X2 sebesar 0,040 menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu
satuan pada X2 akan meningkatkan Y sebesar 0,040. Selanjutnya, koefisien regresi X3 sebesar 0,184
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dengan variabel lainnya konstan. Dengan demikian ketiga variabel independent (X1, X2,X3) memiliki
hubungan positif terhadap variabel dependen sehingga peningkatan pada masing-masing variabel bebas
cenderung meningkatkan nilai Y.

2. Jika X1 mengalami peningkatan satu satuan Kualitas Produk, maka akan meningkatkan variabel
Kepuasan Pelanggan 0,595.

3. Jika X2 mengalami peningkatan satu satuan Persepsi Harga, maka akan meningkatkan variabel Kepuasan
pelanggan 0,595.

4. Jika X3 mengalami peningkatan satu satuan Kepercayaan Pelanggan, maka akan meningkatkan variabel
Kepuasan Pelanggan 0,595.
2. UjiF
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen yang disertakan dalam model
mempengaruhi dependent secara bersama-sama atau tidak. Berikut hasil uji F seperti yang terlihat pada gambar

seperti dibawah ini:

Tabel 6. Hasil Uji F

ANOVA
Model Sum of Squares df Mean square F Sig.
1 Regression 231,601 3 77,200 30,350 ,000°
Residual 244,189 96 2,544
Total 475,790 99

Berdasarkan hasil uji simultan (Uji F) yang disajikan pada Tabel Uji ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar
30,350 dengan tingkat signifikansi 0,000 (< 0,05). Nilai tersebut menunjukkan bahwa secara bersama-sama
(simultan) variabel Kualitas Produk (X1), Persepsi Harga (X2), dan Kepercayaan Pelanggan (X3) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)Uji Parsial (t).

Secara statistik, nilai F hitung yang lebih besar dibandingkan nilai F tabel serta nilai signifikansi yang lebih
kecil dari taraf kesalahan 5% menandakan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini layak (fit)
untuk menjelaskan hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. Dengan demikian, hipotesis
H1 yang menyatakan bahwa kualitas produk, persepsi harga, dan kepercayaan pelanggan secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima.

Hasil uji F ini juga mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan pada Momoyo Nginden Surabaya tidak
dipengaruhi oleh satu faktor saja, melainkan merupakan hasil dari kombinasi beberapa faktor utama yang saling
berkaitan, yaitu kualitas produk yang dirasakan konsumen, persepsi konsumen terhadap kewajaran harga, serta
tingkat kepercayaan pelanggan terhadap produk dan layanan yang diberikan perusahaan. Temuan ini
memperkuat hasil analisis regresi dan koefisien determinasi yang menunjukkan bahwa ketiga variabel
independen secara kolektif mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan secara signifikan.

3. Ujit

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan menggunakan aplikasi SPSS 25, maka dapat disajikan data hasil
uji t sebagai berikut:
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Tabel 7. Hasil Uji t

Model t Sig. Nilai t Tabel
(Constant) 1,550 124 1,985
Kualitas Produk 6,245 ,000 1,985
Persepsi Harga 2,378 ,006 1,985
Kepercayaan Pelanggan 1,891 ,062 1,985

Berdasarkan hasil olah data yang terletak pada tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai t tabel didapatkan dari
df=n-k, yakni df=100-4=96, dengan menggunakan taraf signifikansi 5% dan mendapatkan hasil nilai 1,985.
Sehingga dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai t hitung = 6,245 > t tabel (1,985) pada p=0,000 (<0,05).
Aurtinya terdapat hubungan parsial yang signifikan antara Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan.

b. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai t hitung =2,378 > t tabel (1,985) pada p = 0,006 (p<0,05).
Avrtinya terdapat hubungan parsial yang signifikan antara Persepsi Harga dengan Keputusan Pelanggan.

c. Berdasarka hasil analisis menunjukkan nilai t hitung = 1,891 <t tabel (1,985) pada p = 0,062 (p<0,05).
Pada Tingkat signifikansi a =5%, hasil pengujian dinyatakan tidak signifikansi namun pada Tingkat
signisikansi yang lebih longgar yaitu « = 10%, hasil pengujian tersebut menjadi signifikan.

4. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Pengujian ini bertujuan untuk menjelaskan sejauh mana variabel independen secara simultan dapat
berpengaruh terhadap variabel dependen, yang ditunjukkan melalui nilai Adjusted R Square yang disesuaikan.

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi R2)

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 ,6982 ,487 471 1,595

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Produk, Persepsi Harga

Berdasarkan tabel 8 hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,471 atau
47,1%. Artinya, variabel independent (Kualitas Produk, Persepsi Harga dan Kepercayaan Pelanggan)
memberikan kontribusi sebesar 47,1% terhadap variabel dependen (Kepuasan Pelanggan). Sisanya, yaitu
52,9%, dipengaruhi oleh faktor lain diluar lingkup penelitian ini.

5. Kesimpulan

Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Kepercayaan Pelanggan terbukti memberian Pengaruh signifikan Secara
simultan terhadap Kepuasan Pelanggan di Momoyo Nginden kota Surabaya, dengan Kualitas Produk menjadi
variabel yang paling dominan (koefisien 0,595;sig 0,000), Secara individual, Kualitas Produk dan Persepsi Harga
menunjukkan Pengaruh signifikan (si=0,062). Ketiga variabel tersebut Secara Bersama-sama mapu menjelaskan
48,7% variasi Kepuasan Pelanggan berdasarkan hasil analisis regresi berganda, Temuan ini mendukung hipotesis
yang diajukan dalam Penelitian dan konsisten dengan Penelitian pada brand minuman kekinian seperti mixue,
yang juga menempatkan Kualitas Produk sebagai faktor yang paling menentukan kepuasan Pelanggan.
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