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 A B S T R A C T 

 

The purpose of this study was to determine whether 

there is a relationship between product quality, 

price perception and brand image in increasing 

customer satisfaction at Es Teh Indonesia, East 

Jakarta. The population that is the research subject 

is Indonesian Ice Tea visitors. The sampling 

technique used was Purposive Sampling with a total 

of 100 respondents. The analytical method used is 

multiple linear regression analysis with the help of  

SPSS 26 software. Data was collected through a 

questionnaire which was tested for validity and 

reliability. The research results show that product 

quality has a positive and significant influence on 

customer satisfaction, while price perception and 

brand image have a significant influence both 

partially and simultaneously. 
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Pendahuluan 

Pada jaman era modernisasi saat ini perkembangan dunia usaha dan bisnis 

tumbuh dengan pesat, salah satu usaha yang sedang diminati oleh pelaku usaha 

minuman semakin banyak. Hal ini ditandai dengan banyaknya produsen yang terlibat 

pada proses pemenuhan kebutuhan serta keinginan konsumen menyebabkan setiap 

perusahaan harus menempatkan pandangannya terhadap kebutuhan konsumen untuk 

dijadikan sebagai tujuan utama. Oleh sebab itu pelaku usaha minuman dituntut untuk 

memiliki kreativitas dalam menciptakan produk dan rasa pada minuman yang dijual, 

sehingga membedakan dengan produk minuman hasil jualan usaha minuman lainnya, 

dan dapat bertahan dalam persaingan. Salah satu produk minuman yang banyak 

digemari oleh para konsumen adalah es teh. Es teh merupakan minuman yang terbuat 

dari teh yang diberikan campuran air putih dan pemanis. 

Es Teh Indonesia menjadi salah satu faktor kualitas produk yang sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan Es Teh. Pelanggan Es Teh akan merasa puas jika 

produk yang mereka konsumsi memiliki rasa yang menyegarkan sesuai keinginan 

mereka. Kualitas produk yang konsisten juga akan memberikan kepercayaan kepada 

pelanggan bahwa mereka akan mendapatkan produk yang sama di setiap pembelian. 

Oleh karena itu, upaya meningkatkan kualitas produk menjadi penting bagi para pelaku 

usaha bisnis minuman. 

Selain kualitas produk, persepsi harga memainkan peran penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan Es Teh. Persepsi harga berkaitan dengan bagaimana 

pembeli menilai harga yang mereka bayarkan untuk produk dan nilai yang mereka 

terima. Jika pembeli merasa bahwa harga yang mereka bayarkan sesuai dengan kualitas 

produk dan nilai yang mereka terima, maka pelanggan cenderung puas. Jika sebaliknya, 

pelanggan mungkin kecewa atau merasa tidak puas. Oleh karena itu, bisnis minuman 

harus mempertimbangkan harga agar sesuai dengan persepsi pelanggan. 

Selain itu citra merek juga diperlukan dalam faktor lainnya yaitu citra merek 

yang mampu menciptakan tingkat kepuasan pelanggan dengan adanya sebuah citra 

merek yang bagus dapat menjadi sebuah pembeda dengan tujuan agar pelangganlebih 

familiar dan mengetahui terhadap merek produk yang di keluarkan. 

Dalam konteks ini, kualitas produk, persepsi harga, dan citra merek saling 

berinteraksi dan saling mempengaruhi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Es 

Teh. Jika kualitas produk Es Teh tinggi, persepsi harga yang sesuai, dan citra merek 

yang positif, pelanggan akan cenderung merasa puas dengan pengalaman mereka dalam 

mengonsumsi produk tersebut. Sebaliknya, jika salah satu faktor tersebut kurang 

memuaskan, pelanggan dapat merasa kecewa dan memilih untuk beralih ke merek Es 

Teh lain yang lebih baik 

Es Teh Indonesia adalah bisnis lokal yang menjual minuman melalui konsep Tea 

To Go, yang menawarkan berbagai jenis teh dengan rasa baru yang sesuai untuk semua 

orang. Perusahaan menggunakan berbagai strategi pemasaran yang menarik. Orang-

orang juga tahu es teh Indonesia. untuk meningkatkan promosi dan branding. Es Teh 

Indonesia berusaha untuk berinovasi dengan membuat konten yang menarik untuk 

menjual produknya. 
Beberapa cara yang dilakukan oleh pengusaha dalam menjaga konsumen agar 

tidak beralih ke produk lain adalah melakukan promosi, menambahkan produk baru, 

menambahkan kualitas pada produk, melakukan strategi baru yaitu dengan 

menggunakan Brand Ambassador dan juga melakukan strategi Co-Branding. 

Belakangan ini banyak sekali merek-merek yang melakukan kolaborasi baik itu dengan 
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sesama produk atau merek dan juga dengan public figure, kolaborasi produk atau biasa 

yang disebut dengan Co-Branding adalah penggabungan antara dua merek yang 

menghasilkan produk baru. Beberapa produk dari Co-Branding biasanya berbeda 

dengan produk lainnya, produk Co-Branding lebih menarik dan unik diantara produk 

lain. Tujuannya adalah menciptakan daya tarik konsumen untuk membeli, Co-Branding 

bisa diterapkan oleh bisnis produk ataupun jasa. Dengan bergabungnya dua merek atau 

lebih dakan co-branding, maka terdapat banyak manfaat yang dialami oleh perusahaan. 

Menurut Wijaya & Maghfiroh, (2018) salah satu faktor penyebab yang mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan salah satu nya yaitu kualitas produk. Kualitas 

produk yang tinggi akan meningkatkan kepuasan pelanggan karena berbagai alasan 

berikut ini. Pelanggan Es Teh akan merasa puas jika mereka dapat memperoleh produk 

yang sama baik setiap kali mereka membeli. Konsistensi dalam rasa, tekstur, dan 

presentasi produk akan menciptakan harapan positif pada pelanggan dan membangun 

kepercayaan terhadap merek atau tempat penjualan Es Teh tersebut.  

Sedangkan menurut (Poespa et al., 2021) Persepsi harga adalah sebuah nilai 

yang mampu menarik minat pelanggan dalam membeli dengan harga yang menarik dan 

sesuai pada kualitas dapat meciptkan kepuasan pelanggan. Persepsi harga dapat 

disimpulkan oleh konsumen yang menilai harga tidak sebanding pada kualitas yang ada 

maka muncul persepsi harga yang mahal. 

Inka Hedman, (2018) mengatatakan Faktor lainya yaitu citra merek yang mampu  

menciptakan tingkat kepuasan pelanggan dengan adanya sebuah citra merek yang bagus 

dapat menjadi sebuah pembeda dengan tujuan agar konsumen lebih familiar dan 

mengetahui terhadap merek produk yang di keluarkan. Sebuah gambar dari suatu 

produk dapat di dasarkan dari sebuah merek yang merupakan hal utama bagi suatu 

perusahaana untuk menciptakzan ciri yang relevan atau sesuai dengan citra merek yang 

dapat di simpulkan bahwa citra merek merupakan cerminan dari sebuah kekuatan dan 

esensi merek. Menurut (Fatihudin & Firmansyah., 2019) didefinisikan sebagai 

perbandingan antara pengalaman yang diharapkan dan yang terjadi ketika pelanggan 

atau pengguna bisnis menggunakan produk atau jasa perusahaan. 

Terdapat banyaknya sebuah penelitian yang di lakukan dengan tujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan citra merek dalam 

meningkatkan kepuasan terhadap pelanggan Es Teh indonesia cipayung . Maka tujuan 

dari penulisan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, persepsi 

harga dan citra merek dalam meningkatkan kepuasan terhadap pelanggan Es Teh 

indonesia cipayung . 

 

Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis 

Kualitas Produk 

 Lapian & Mandagie, (2018) menyatakan bahwa kualitas produk mengacu pada 

sejauh mana suatu produk memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Ini melibatkan 

karakteristik dan atribut produk yang membuatnya bernilai, berguna, dan memuaskan 

bagi pengguna. Kualitas produk meliputi berbagai aspek seperti performa, daya tahan, 

keandalan, keamanan, estetika, kenyamanan, dan nilai tambah lainnya. (Poespa et al., 
2021) Mendefinisikan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi pilihan konsumen 

terhadap suatu produk adalah kualitas produk. Produk yang disediakan harus melalui 

pengujian kualitas yang menyeluruh. Karena bagi sebagian pembeli, kualitas produk 

adalah satu-satunya faktor yang penting. Jika dibandingkan dengan barang sejenis 

lainnya yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginannya, pelanggan akan menyukai 
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produk dengan kualitas lebih tinggi. Sedangkan Menurut  (Nasution et al, 2020) Bagi 

pelanggan, mempertahankan ikatan positif dengan perusahaan yang menyediakan 

produk itu penting. Bagi korporasi, produk sangat penting karena tanpa produk, tidak 

mungkin menjalankan bisnis. ketika item lebih cocok dengan permintaan pasar atau 

preferensi pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk yaitu penilaian 

konsumen terhadap suatu produk dapat juga digunakan sinyal pelanggan, dengan 

adanya rencana terstruktur untuk kualitas produk serta perencanaan kualitas produk 

melalui beberapa taha pan, antara lain perencanaan, desain produk, proses desain, dan 

konfirmasi produk, yang digunakan sebagai evaluasi kualitas produk dengan yang 

dibuat melalui proses sistematis dari kualitas tertentu yang gagal memahami sifat dan 

maksud. 

(Marsum, 2005) Menyatakan Bahwa kualitas produk memiliki 7 dimensi yaitu, 

Flavour, Consistency, Texture/form/shape, Nutritional Content, Visual appeal, 

Aromatic appeal, Temperature. Kualitas produk memainkan peran yang signifikan 
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas produk yang tinggi akan 

memberikan pengalaman yang memuaskan kepada pelanggan, memenuhi atau bahkan 

melebihi harapan mereka (Sari et al, 2021). kualitas produk yang baik juga dapat 

memengaruhi persepsi pelanggan terhadap nilai produk (Wijaya & Maghfiroh, 2018) 

Jika pelanggan merasa bahwa produk yang mereka beli memiliki kualitas yang baik dan 

memberikan manfaat yang sesuai dengan harga yang mereka bayar, mereka akan 

merasa puas dengan pembelian mereka. Produk yang diproduksi dengan bahan-bahan 

berkualitas tinggi dan menggunakan proses yang tepat akan memberikan keyakinan 

kepada pelanggan bahwa mereka mendapatkan produk yang terbaik (Supriyadi et al., 

2020). Kualitas produk dapat disimpulkan bahwa penilaian konsumen terhadap sebuah 

produk yang juga dapat digunakan isyarat konsumen yaitu terdapat metode yang 

terstruktur begitu pun perncanaan kualitas produk melalui beberapa tahapan tersebut 

yaitu planning, design produk, proses design, konfirmasi produk  yang dijadikan 

evaluasi kualitas produk yang dengan itu tercipta melalui sebuah proses yang sistematis 

terhadap kualitas tertentu yang mengalami kegagalan dapat memahami sifat dan arti 

sehingga sebuah kualitas dapat memberi acuan untuk meningkatkan kulaitas, yang 

sebagian besar berfokus terhadap persepsi konsumen yang mengesampingkan produsen 

pada sebuah kualitas di es teh Indonesia. Dari uraian di atas maka dapat di tarik 

hipotesis sebagai berikut : 

 

H1: Kualitas Produk memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

 

Persepsi Harga 

Budiyanto, (2018) mengatakan bahwa persepsi harga merujuk pada cara 

konsumen memandang atau menafsirkan harga suatu produk atau layanan. Ini 

melibatkan persepsi nilai relatif produk tersebut dalam hubungannya dengan harga yang 

dibayarkan. Persepsi harga dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan perilaku 

pelanggan secara keseluruhan. Pengertian ini sering terkait dengan teori ekonomi 

perilaku pelanggan dan psikologi konsumen. Maka dapat disimpulk Kualitas produk 

merupakan isi yang sangat penting dan terdapat delapan dimensi tentang kualitas 

product yaitu performance, feature, reability, confromance, durability, serviceability, 

aesthetic dan perceived quality an bahwa persepsi harga berkaitan dengan kualitas atau 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi suatu kualitas produk maupun pelayanan secara 

keseluruhan, yang dapat dilakukan melalui persepsi harga yang dirasakan kepada 
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pelanggan, persepsi harga juga dapat mempengaruhi perilaku pelanggan berdasarkan 

pengalaman membeli produk dengan keterlibatan manusia dalam rangka memberikan 

layanan tertentu kepada pelanggan, persepsi harga juga mengacu pada sejauh mana 

pelanggan telah mengalami layanan yang terkait dengan harga, dan persepsi harga juga 

mengacu pada kepuasan pelanggan. (Mori, 2021) mendefinisikan bahwa Harga yaitu 

yang berkaitan pada suatu atribut atau elemen yang mempengaruhi kulitas produk dan 

jasa secara keseluruhan dapat dilakukan melalui persepsi harga. (Han & Ryu, 2009) 

menyatakan bahwa berdasarkan pengalaman pelanggan yang telah membeli suatu 

produk dibantu dengan partisipasi manusia sehingga dapat memberikan pelayanan yang 

spesifik bagi pelanggan, persepsi harga memiliki kekuatan untuk mempengaruhi 

perilaku pelanggan. 

 Menurut Peter & Olson, (2013) mendefinisikan bahwa persepsi harga terpaut 

dengan harga bisa dimengerti oleh seluruh konsumen serta memberikan arti yang lebih 

dalam. Persepsi harga menyangkut bagaimana konsumen mempersepsikan informasi 

harga dan mampu memberikan makna yang lebih dalam. Hasi ll peneliltilan terlebilh 

dahulu menyatakan bahwa persepsil harga berpengaruh si lgnfi lkan terhadap kepuasan 

pelanggan. (Prasetyo et al., 2022) Faktor yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah harga, yang merupakan jumlah uang yang harus di lbayarkan oleh 

pelanggan untuk memperoleh suatu barang atau layanan. (Triana & Hidayat, 2023) 

Mengatakan harga yang wajar dan sesuai l dengan ni llail yang di lberi lkan oleh produk atau 

layanan akan memberilkan kepuasan kepada konsumen. Konsumen akan merasa puas 

jilka mereka merasa bahwa harga yang mereka bayar sebandi lng dengan kualiltas, fi ltur, 

manfaat, dan pengalaman yang mereka dapatkan daril produk atau layanan yang di lbelil. 

Jilka harga terlalu tilnggi l di lbandi lngkan dengan apa yang di ltawarkan, konsumen mungki ln 

merasa kecewa dan kurang puas. Sebali lknya, jilka harga terlalu rendah, konsumen 

mungki ln meragukan kualiltas atau nillail daril produk atau layanan tersebut (Rusmawatil, 

2019). Maka dapat dilsi lmpulkan bahwa persepsi l harga berkailtan pada atrilbut atau 

elemen yang dapat mempengaruhil sebuah kuali ltas produk maup un dengan jasa secara 

keselurahan yang dapat di llakukan melaluil persepsil harga yang di lrasakan pada 

pelanggan, persepsi l harga dapat juga mempengaruhil tilngkah laku pelanggan 

berdasarkan pengalaman yang membelil produk dengan keterlilbatan manusi la sehili lngga 

memberilkan pelayanan yang pasti l bagi l para pelanggan, persepsi l harga juga mengacu 

sejauh mana pelanggan i ltu pernah mengalamil pelayanan yang dapat di lberi lkan pada 

beberapa jumlah yang di lbayarkan bahwa harga dapat menjadil suatu acuan bagi l 

pelayanan yang di lberi lkan begi ltu pun dapat mempengaruhi l mi lnat belil dan kepuasan 

pelangan dil es teh ILndonesila. Berdasarkan daril urailan dil atas dapat dil tarilk hilpotesils 

sebagai l berilkut: 

 

H2 : Persepsi l Harga memberilkan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

 

Ci ltra Merek 

 Ogi l et al., (2018) mendefilni lsi lkan bahwa merek adalah nama, tanda, si lmbol, 

desailn produk, jasa, atau kombi lnasilnya, yang di lrancang untuk mengi ldenti lfi lkasi l produk 
dan jasa daril satu penjual atau kelompok penjual dan untuk membedakannya dari l 

persailngan produk. (Karsono et al.,2021) mengatakan bahwa Ciltra merek mengacu pada 

persepsi l, asosi lasi l, dan reputasil yang di lmi llilki l oleh suatu merek dil mata konsumen atau 

pasar. Citra merek adalah manifestasi dari keyakinan, preference, dan sikap yang 

dibentuk oleh informasi dan pertemuan sebelumnya yang dimilki individu dengan 
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merek tersebut. Konsep ini mencakup hubungan ko gnitif dan pengetahuan yang 

disimpan oleh individu mengenai merek tertentu. 

 ILni l mencakup ciltra merek yang di lbangun melaluil pengalaman, persepsil kuali ltas, 

ciltra produk, keandalan merek, nillail merek, dan elemen lailn yang terkai lt dengan merek 

tersebut. (Wu & Wang, 2014). (Firmansyah, 2019) Menegaskan bahwa Ciltra merek 

yailtu suatu perusahaan yang dapat dillilhat melaluil penillailan terhadap barang atau jasa 

pelayanan serta sejauh mana konsumen menyadarilnya dil pasar. yang mempengaruhi 

pembentukan citra merek yaitu, Kualitas atau mutu yang berkaitan dengan kualitas 

produk barang yang ditawarkan dengan merek yang dibuat oleh perusahaan, Dipercaya 

dan disenangi oleh konsumen tentang produk yang dikonsumsi, Berguna dan 

bermanfaat yang terkait dengan fungsi dari suatu produk, Harga dalam hal ini berkaitan 

dengan banyak sedikitnya jumlah uang yang dikeluarkan konsumen untuk memiliki 

produk, Citra yang dimiliki oleh merek itu sendiri yaitu berupa informasi yang berkaitan 

dengan suatu merek dari produk tertentu.  

 Menurut peneliltil terdahulu menjelaskan bahwa ciltra merek memillilki l pengaruh 

yang si lgni lfi lkan terhadap tilngkat kepuasan pelanggan (Upamannyu & Sankpal, 2014). 

Ci ltra merek yang posi lti lf dapat mencilptakan ekspektasil posilti lf pada pelanggan. Jilka 

pelanggan memi llilki l persepsi l yang bai lk tentang suatu merek, mereka akan memi llilki l 

harapan yang ti lnggi l terhadap kualiltas, ni llai l, dan pengalaman yang akan mereka 

dapatkan daril produk atau layanan tersebut. Keti lka harapan tersebut terpenuhil atau 

bahkan melebi lhil, konsumen akan merasa puas dan memilli lkil pengalaman posiltilf dengan 

merek tersebut (Prayogo et al, 2023). Maka dapat dilsi lmpulkan bahwa ciltra merek 

merupakan hal pentilng dalam sebuah usaha agar dapat dilkenal melauil sebuah nama 

maupun symbol dan merek dapat mempengaruhi l setailp peri llaku konsumen secara 

subjektilf sepertil salah satunya gerai l es teh ILndonesi la yang sudah cukup terkenal yang 

sudah mampu menailkkan kredilbi lli ltas merek gerail tersebut sehilngga mampu 

mempengaruhil setilap konsumen yang telah membelil milnuman es teh Ilndonesi la.  

Berdasarkan uri lan dil atas dapat dil tarilk hi lpotesils sebagai l beri lkut : 

 

H3 : Ci ltra Merek memberilkan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Ani lsa et al., (2021) menyatakan bahwa Kepuasan pelanggan merujuk pada 

tilngkat kepuasan, kepuasan, atau kepuasan yang di lrasakan oleh pelanggan setelah 

mengalamil produk atau layanan tertentu. ILni l melilbatkan sejauh mana produk atau 

layanan memenuhi l atau melebilhi l harapan, kebutuhan, dan ekspektasil pelanggan. 

(Menurut Riyanto, 2018) mendefilni lsi lkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tilngkat 

perasaan ilndi lvi ldu setelah membandilngkan tilndakan yang di la rasakan. Sedangkan 

menurut (Kumrotin & Susanti, 2021) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah 

pemenuhan harapan. Harapan yang sesuail pada konsumen di lhasi llkan daril rasa puas 

terhadap produk dan pelayanan yang di lberi lkan.  

Menurut Tjiptono, (2019) kepuasan pelanggan penti lng karena dapat 

mempengaruhil loyali ltas pelanggan, rekomendasil merek, dan kesuksesan bilsni ls secara 
keseluruhan, berilkut i lnil beberapa ilndilkator yang dapat di lgunakan untuk mengukur 

kepuasan pelanggan: program kepuasan pelanggan melilputil 7 elemen yai ltu: barang, jasa 

berkualiltas, relatilonshi lp marketilng, program promosil loyali ltas, fokus pada pelanggan 

terbailk, uncondiltilonal guarantees, program pay-for-perfomance. Maka dapat 

di lsi lmpulkan bahwa kepuasan pelanggan di lkonsepkan dengan mengevaluasi l apa yang 
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di lrasakan bagil para pelanggan oleh suatu produk layanan di l dasaril pengalaman para 

konsumen tersebut, kepuasan pelanggan yailtu sebuah konsep yang sentral dalam sebuah 

praktek begi ltu pelanggan menerilma produk dengan layanan yang kuali ltasnya ti lnggi l dan 

tercilptanya sebuah kepuasan pelanggan dapat merasa diluntungkan sehi lngga banyak 

perusahaan menggunakan cara dalam meni lngkatkan kepuasan terhadap pelanggan yang 

mengembangkan, memantai l, dan mengevaluasi l produk serta menilngkatkan layanan 

mencilptakan kepuasan daril sebuah kekuatan kualiltas produk dan layanan yang akan 

mempengaruhil ti lngkat kepuasan dapat dilrasakan oleh pelanggan secara langsung di l es 

teh ILndonesila. Berdasarkan urailan dil atas, hi lpotesils beri lkut dapat diltarilk. 

 

H4: Kuali ltas produk, persepsi l harga, dan ci ltra merek secara simultan memengaruhil 

kepuasan pelanggan. 

 

Kerangka berpi lki lr 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 : Kerangka berpi lki lr 

 

Metode Penelilti lan 

Pada penelilti lan yang telah di l lakukan menggunakan metode kuantiltatilf yang di l 

lakukan dengan cara menyebarkan angket pada responden untuk mengetahuil tanggapan 

daril pertanyaan yang telah dil ajukan dalam kui lsi loner. Data yang di l peroleh daril survei l 

melaluil sosi lal medila dan penyebaran kui lsi loner yang di l lakukan setelah iltu dil olah 

menggunakan SPSS 26. Pelanggan es teh yang membelil mi lnuman daril Maret hilngga 

Apri ll 2023 adalah subjek penelilti lan ilni l. Peneliltilan i lnil menggunakan teknilk pengambi llan 

pusposi lve sampling dan melibatkan 100 responden. Teknilk pengambillan sampel ilni l 

menggunakan pertilmbangan terdahulu yang memilli lki l sebuah tujuan agar data yang di l 

peroleh dapat lebilh respentatilf (Sugi lyono, 2013). terdi lri l tia ?daril vari lable ilndependen 

(kualiltas produk, persepsil harga, dan ciltra merek) yang akan diluji l terhadap pengaruhnya 
vari lable dilpenden dengan menggunakan ujil regresi l. 

 

 

 

 

Kuali ltas Produk 

(X1) 

Persepsi l Harga 

(X2) 

Ci ltra Merek 

(X3) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Pengukuran  

Skala likert digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur persepsi individu atau 

sekelompok individu terhadap keadaan sosial dengan pada setiap pernyataan dalam 

penelitian ini, digunakan skala likert dengan skor 1 untuk sangat tidak setuju (STS), 2 

untuk tidak setuju (TS) , 3 untuk Netral (N), 4. Setuju (S), dan 5 untuk sangat setuju 

(SS). Variabel kualitas produk terdiri dari 8 indikator yaitu performance, feature, 

reability, confromance, durability, serviceability, aesthetic dan perceived quality 

Garvin,(1984). Persepsi Harga terdiri dari 3 indikator Harga yang masuk akal, 

mencermilnkan kualiltas dan pelayanan yang bai lk, kompeti ltilf, dan mempertilmbangkan 

keuntungan Kotler et al., (2009). Citra merek terdiri dari 3 indikator persepsil, asosi lasil, 

dan reputasil yang terbentuk di l benak pelanggan tentang suatu merek atau produk Keller, 

(2013). Kepuasan Pelanggan terdiri dari 7 indikator barang, jasa berkualiltas, 

relatilonshi lp marketilng, program promosi l loyali ltas, fokus pada pelanggan terbailk, 

uncondilti lonal guarantees, program pay-for-perfomance (Tjiptono, 2019). 

 

Analisis Data 

 Sebelum menganalisa data, dilaksanakan serangkaian tes untuk memastikan 

validitas, keandalan, dan asumsi, klasik data. Tes ini mencakup pemeriksaan kelayakan 

distribusi normal, heteroskedastisitas, multikoliniaritas, dan liniaritas. Proses analisis 

data dilaksanakan menggunakan perangkat lunak SPSS Versi 26 dengan menerapkan 

metode regresi linier berganda. Untuk menguji hipotesis, dilakuakn uji F, Uji T, 

Analisis korelasi (r), Serta perhitungan koesfisien determinasi (R2). 

 

Hasi ll Pembahasan 

 

Tabel 1. Deskrilpsi l Responden 
Jeni ls kelamiln Frekuensil Presentase 

% 

Lakil-lakil 40 20% 

Perempuan  60 30% 

Usila   

<20 50 25% 

20-31 40 20% 

31-35 10 5% 

Kunjungan ke Es Teh ILndonesila   

2 kalil 45 22,5 

3-5 kalil 30 15 

>5 kalil 25 12,5 

Sumber: kuesiloner 2023 

 

Berdasarkan table pada diatas presentase jenis kelamin laki-laki sebesar 20% 

dan perempuan 30% Lalu untuk presentase usia <20 tahun memiliki presentase 25% 

,20-31 tahun 20%, 31-35 tahun sebesar 5%.selanjutnya berdasarkan kunjungan yang 

dua kali kunjungan memiliki presentase 22,5%, 3 sampai 5 kali kunjungan 15% dan >5 

kali kunjungan sebesar 12,5%.  
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Uji l Asumsi l Klasi lk 

Uji l Normali ltas 

Uji l normali ltas membandilngkan data dengan data berdilstri lbusi l normal dengan 

ni llail mean dan standar devilasi l yang sebandilng. Uji l normaliltas menggunakan uni l satu 

sampel Kolmogorov-Smi lrnov dalam SPSS. Hasi ll dari l ujil normaliltas dari l vari label 

vari label tersebut dilsajilkan pada tabel berilkut. 

 

Tabel 2. Hasi ll Ujil Normaliltas 
One-Sample Kolmogorov-Smilrnov Test 

 Unstandardilzed Resildual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 

Std. Devilatilon 1,06578951 

Most Extreme Dilfferences 

Absolute ,084 

Posiltilve ,042 

Negatilve -,084 

Kolmogorov-Smilrnov Z ,841 

Asymp. Silg. (2-tailled) ,479 

a. Test dilstrilbutilon ils Normal. 

b. Calculated from data. 

Sumber :  Data Prilmer dilolah, 2023 

 

 Pada tabel tersebut dapat dillilhat bahwasanya hasi ll ujil normaliltas dengan 

Metode Kolmogrov Smi lrnov memi llilki l ni llail sebesar 0,479 yang mana ni llail tersebut 

lebilh besar daril 0,05. Hal i lni l dapat dilanggap bahwa data pada peneliltilan i lnil berdi lstri lbusi l 

normal  

 

Uji l Multilkoli lneari ltas  

 Pada hasill ujil multilkolilni leri ltas dapat dilli lhat daril ni llail VILF, bi llamana nillail VILF 

model harus kurang dari l 10, sehi lngga model tersbeut dilanggap ti ldak memillilki l kasus 

multilkolilni leriltas. Ni llail toleransil yang lebi lh besar daril 01 menunjukkan bahwa model 

regresi l tildak memi llilki l multilkoli lnileri ltas.Hasi ll uji l multilkoli lni leriltas peneliltilan ilni l dapat 

di llilhat daril tabel 5 berilkut :  

 

Tabel 3. Hasi ll Ujil Multi lkolilneariltas 
Model Collilnearilty Statilstilcs 

Tolerance VI LF 

1 

(Constant)   

Kualitas Produk ,440 2,275 

Persepsi Harga ,296 3,383 

Citra Merek ,486 2,056 

Sumber: Data prilmer dilolah, 2023 
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Uji l Heterokedasti lsi ltas  

Gambar 2. Grafi lk Uji l Heterokedastilsi ltas 
Sumber: Data prilmer dilolah,2023 

  

Salah satu cara untuk menillail heteroskedastilsi ltas adalah dengan meli lhat grafilk 

sebaran resildual (*SRESILD) dan vari label yang di lpredi lksi l (*ZPRED). Ji lka ti ltilk-ti lti lk 

pada grafi lk tersebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu, maka model tersebut 

dapat dilasumsi lkan bebas daril heteroskedastilsi ltas. Gambar berilkut menunjukkan 

pemerilksaan heteroskedasti lsi ltas dengan metode ilnil : 

Dari l grafi lk scatterplot, tildak ada pola yang di ltunjukkan dan ti ltilk-ti lti lk berada dil 

seki ltar angka 0 pada sumbu Y. ILni l menunjukkan bahwa model regresil yang di lgunakan 

tildak menunjukkan heteroskedastilsi ltas. 

 

Uji l Li lneariltas  

Tujuan daril ujil lilni leri ltas adalah untuk melilhat apakah ada korelasil lilni ler yang 

si lgni lfi lkan antara ketilga vari label. Ujil lilni leri ltas pada SPSS versi l 20 menggunakan ti lngkat 

si lgni lfi lkansi l 0,05. Tilga vari label memillilki l hubungan li lniler jilka nillail si lgni lfi lkansi l lilni leriltas 

kurang dari l 0,05. Tabel 6 berilkut menampi llkan hasill ujil lilni leriltas untuk penelilti lan ilni l: 

 

Tabel 4. Hasi ll Ujil Li lneari ltas 
  Sum of 

Squares 

DF Mean 

Square 

F Silg 

Kualiltas 

Produk 

Lilnearilty 210,575 1 210,575 100,971 0,000 

Persepsil 

Harga  

Lilnearilty 265,045 1 265,045 174,350 0,000 

Ciltra Merek Lilnearilty 244,148 1 244,148 143,780 0,000 

Sumber: Data prilmer dilolah, 2023 

 

Berdasarkan tabel 6, terlilhat bahwa nillai l silgni lfi lkansi l lilni leri ltas untuk kualiltas 

produk adalah 0,000. Demilki lan juga untuk li lnileri ltas persepsi l harga dan ci ltra merk, 

masilng-masi lng adalah 0,000, yang menunjukkan bahwa terdapat korelasil lilni ler antara 

vari label ilndependen kualiltas produk, persepsi l harga, dan ciltra merek. ILnil karena 

ni llailnya lebilh rendah daril 0,05. 
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Anali lsi ls Regresi l Li lnear Berganda  

Pengaruh vari label di lukur melaluil penggunaan analilsi ls regresi l li lni ler berganda. 

Kuali ltas produk, persepsi l harga, dan ciltra merek dalam menilngkatkan kepuasan 

terhadap pelanggan Es Teh ILndonesi la. Tabel 7 berilkut menunjukkan hasill analilsi ls 

regresi l li lniler berganda yang di llakukan menggunakan program komputer SPSS versi l 20. 

 

Tabel 5. Koefilsi len regresi l 

Model Unstandardilzed Coeffilcilents Standardilzed 

Coeffilcilents 

t Silg. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 7,860 1,530  5,137 ,000 

KUALI LTAS 

PRODUK 

,164 ,049 ,267 3,360 ,001 

PERSEPSI L HARGA ,367 ,117 ,304 3,144 ,002 

CI LTRA MEREK ,376 ,071 ,401 5,321 ,000 

Sumber: Data prilmer dilolah, 2023 

 

Berdasarkan tabel 7 hasill analilsi ls regresi l li lni ler berganda di l atas dengan 

menggunakan program komputer SPSS versi l 21, maka di lperoleh persamaan regresi l 

lilni ler berganda sebagai l berilkut: (Y) Kepuasaan Pelanggan =7,860 + 0,164 Kualitas 

Produk (X1) + 0,367 Presepsi Harga (X2) + 0,376 (X3) Citra Merek Persamaan regresi l 

tersebut dapat diljelaskan sebagail beri lkut: 

1. Ni llail konstan sebesar 7,860 menunjukkan bahwa yang di maksud pada kepuasan 

pelanggan pada Es Teh ILndonesila Ci lpayung akan tetap 7,860 jilka tildak ada 

vari label kualiltas produk.persepsi l harga.ciltra merek. 

2. Koefi lsi len regresi l kuali ltas produk sebesar 0,164 menunjukkan bahwa yang 

dimaksud dengan kualiltas produk nailk sebesar 0,164 kalil, maka kepuasan 

pelanggan akan nailk sebesar 0,367 kalil. 

3.  Jilka koefisien regresi persepsi l harga nailk sebesar 1 satuan, maka kepuasan 

pelanggan akan nailk sebesar 0,367 kalil.  

4. Jilka koefisien regresi ciltra merek nai lk sebesar 1 satuan, maka kepuasan 

pelanggan akan nailk sebesar 0,376 kalil. 

 

Uji l F 

Uji l F di lgunakan untuk menganalilsi ls data untuk menentukan apakah masi lng-

masilng dari l berbagai l vari label ilndependen memilli lki l pengaruh si lgni lfi lkan terhadap 

vari label dependen pada saat yang sama. Dengan ti lngkat si lgni lfi lkansi l α = 5% (0,05), ujil 

keseluruhan dapat dillakukan dengan statilsti lk F. Tabel 8 berilkut menunjukkan hasi ll 

pengolahan data Ujil F untuk menunjukkan pengaruh kualiltas produk, persepsil harga, 

dan ciltra merek terhadap kepuasan pelanggan: 
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Tabel 6. Hasi ll Ujil F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Silg. 

1 

Regressilon 310,505 3 103,502 88,357 ,000b 

Resildual 112,455 96 1,171   

Total 422,960 99    

a. Dependent Varilable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predilctors: (Constant), Kualitas Produk, Presepsi Harga, dan  Citra Merek 

Sumber: Data Prilmer dilolah,2023 

 

 Dengan ni llail yang si lgni lfi lkansi l 0,000 lebilh kecill daril 0,05, Fhi ltung adalah 

88,357, sepertil yang di ltunjukkan oleh hasi ll ujil si lmultan (ujil f) yang di ltunjukkan dalam 

tabel 8 dil atas. ILnil menunjukkan bahwa vari label X1, X2, dan X3 mempengaruhil 

vari label Y secara bersamaan. Dengan kata lailn, seti lap vari label ilndependen yang 

berkailtan dengan kualiltas produk, persepsi l harga, dan ciltra merek sangat berpengaruh 

terhadap tilngkat kepuasan pelanggan secara  keseluruhan. 

Hasi ll uji l koefi lsi len determilnasi l (R2) regresi l li lniler berganda menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan, salah satu vari label dependen, dilpengaruhi l oleh vari label 

i lndependen kualiltas produk, persepsil harga, dan ciltra merek. Hasi ll ujil koefilsi len 

determilnasi l (R2) adalah sebagai l berilkut: 

 

Tabel 7. Koefi lsi len Korelasi l dan Koefi lsi len Determilnasi l 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estilmate 

1 ,857a ,734 ,726 1,08231 

a. Predilctors: (Constant), CILTRA MERK, KUALI LTAS PRODUK, PERSEPSIL HARGA 

b. Dependent Varilable: KUALI LTAS PELANGGAN 

Sumber: data prilmer dilolah, 2023 

 

Hasi ll perhi ltungan koefi lsi len determilnasi l (R2) dari l tabel 9 menunjukkan bahwa 

ni llail koefi lsi len determilnasi l (R2) adalah 0,726, yang menunjukkan bahwa ada hubungan 

posi lti lf antara kepuasan pelanggan dengan kualiltas produk, persepsi l harga, dan ciltra 

merk. Ada juga korelasi l sebesar 72,6%, dengan vari label tambahan memengaruhil 

27,4%. 

 

Uji l T 

Pada dasarnya, uji l t menunjukkan seberapa besar pengaruh satu vari label 

i lndependen atau penjelas secara keseluruhan terhadap varilasi l vari label dependen secara 

keseluruhan, dengan asumsil bahwa vari label dependen yang lai ln tetap. 

 Tabel 10 berilkut menunjukkan hasill uji l T yang di llakukan untuk mengukur 

pengaruh ci ltra merk, persepsil harga, dan kualiltas pelayanan secara ilndi lvi ldu terhadap 

kepuasan pelanggan: 
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Tabel 8. Hasi ll Ujil T 

Model Unstandardilzed Coeffilcilents Standardilzed 

Coeffilcilents 

t Silg. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 7,860 1,530  5,137 ,000 

Kualitas Produk ,164 ,049 ,267 3,360 ,001 

Persepsi Harga  ,367 ,117 ,304 3,144 ,002 

Citra Merek ,376 ,071 ,401 5,321 ,000 

Sumber: Data prilmer dilolah, 2023 

 

Penjelasan penguji lan masilng-masi lng vari label secara parsi lal adalah sebagai l berilkut: 

Vari label kualiltas produk (X1) yang Setelah diluji l dengan SPSS, memi llilki l ni llail 

thiltung 3,360 dan ni llai l si lgni lfi lkansi l 0,001 di l bawah 0,05. Ni llail si lgni lfi lkansi l yang lebilh 

rendah menunjukkan bahwa H0 di ltolak dan Ha di lteri lma. Oleh karena iltu, kepuasan 

konsumen dilpengaruhi l secara silgni lfi lkan oleh kualiltas produk. 

Vari label persepsil harga (X2), yang di lujil dengan SPSS, menghasi llkan ni llail 

thiltung 3,144, dengan ni llai l si lgni lfi lkansi l 0,002 di l bawah ni llail si lgni lfi lkansi l 0,05. Yaitu 

Ni llai yangl si lgni lfi lkansi l lebilh rendah menunjukkan bahwa H0 di ltolak, dan Ha di lteri lma. 

Oleh karena iltu, tilngkat kepuasan pelanggan dilpengaruhi l oleh persepsil harga. 

Vari label ciltra merek (X3) yang di luji l dengan SPSS memi llilki l ni llail thiltung 5,321 

dan ni llail si lgni lfi lkansi l 0,000 kurang dari l 0,05. Jadil, ci ltra merk memilli lkil pengaruh 

si lgni lfi lkan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Dilskusi 

Hasi ll peneliltilan ilni l menunjukkan bahwa kualiltas produk berpengaruh silgni lfi lkan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal i lni l berartil produk yang berkuali ltas adalah produk 

yang memberilkan manfaat bagi l penggunanya (konsumen). Seseorang yang memerlukan 

suatu produk akan membayangkan adalah untuk memastilkan bahwa produk yang di lbuat 

sesuai l dengan standar tersebut sehilngga pelanggan ti ldak akan kecewa dengan produk 

tersebut. Jilka pemasar tildak memperhatilkan kualiltas produk yang mereka jual, 

konsumen akan menjadil tildak puas, dan penjualan akan turun. Sebalilknya, ji lka pemasar 

memperhatilkan kualiltas produk,konsumen akan menjadil puas dan penjualan akan 

menilngkat. 

Hasi ll penelilti lan ilni l menunjukkan bahwa persepsi l harga berpengaruh si lgni lfi lkan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal i lni l berartil semakiln bai lk persepsi l harga akan memi llilki l 

kecenderungan untuk menilngkatkan kepuasan pelanggan. Harga merupakan salah satu 

faktor penentu dalam menentukan suatu keputusan pembelilan produk atau jasa. Harga 

Es teh indonesia di mulai dari Rp.6.000 sampai dengan Rp.19.000 dan bisa dinikmati 

dengan semua kalangan. Harga seri lng dilgunakan sebagai l i lndi lkator kuali ltas bagi l 

konsumen atau pelanggan, harga juga mengi lri lmkan pesan pentilng terhadap pelanggan. 

Hasi ll penelilti lan menunjukkan bahwa ci ltra merek berpengaruh silgni lfi lkan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Hal i lni l berartil bahwa ci ltra merek yang di lmilli lkil ti lap konsumen memilli lki l peran 

pentilng terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan dapat merasa puas ketilka ciltra merek 

produk yang di lgunakan bai lk, terkenal, dan mudah dili lngat. Semakiln seri lng seseorang 

berkomentar posilti lf tentang suatu produk, semakiln besar keilngi lnan mereka untuk 

memillilki lnya. 
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Kesimpulan 

Produk secara memiliki dampak yang sangat berpengaruh signifkan terhadap 

keputusan pembelian. Sedangkan , persepsi harga dan citra merek  memiliki pengaruh 

namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan di es teh indonesia. Oleh karena 

itu upaya yang harus dilakukan oleh Es Teh Indonesia agar citra merek dan persepsi 

harga bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu dengan cara memberikan 

penjelasan yang jelas tentang kualitas dan nilai tambah dari produk yang digunakan 

adalah bahan-bahan yang berkualitas tinggi.  

Selain itu tawarkan paket atau bundling produk yang memberikan tawaran yang 

lebih hemat untuk pelanggan, seperti paket 2 minuman dengan harga yang terjangkau. 

Sedangkan untuk citra merek itu sendiri yaitu dengan mempertahankan harga tetap, 

karena kualitas produk berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan, dan citra 

merek berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan akan kualitas produk dan 

layanan yang unggulan. Karena kualitas dan layanan yang baik akan memberikan nilai 

tambah bagi pelanggan dan pelanggan pun tanpa dipaksa akan membagikan kesan baik 

itu kepada orang lain.  
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