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ABSTRACT

The type of research used is quantitative research methods. The population
in this research is all mixue customers. The sampling technique used in this
research was random sampling. The instrument used to measure variables in
this research used a questionnaire. As an instrument, the questionnaire must
meet the main requirements, namely valid and reliable. This questionnaire will
later be distributed manually at the research location. From the results of the
research that has been carried out, it can be seen that the product quality
variable (x1) has a significant and positive effect on consumer satisfaction as
proven by the t test. The customer trust variable (x2) has a significant and
positive effect on customer satisfaction as proven by the t test. The taste
variable (x3) has a significant and positive effect on customer satisfaction as
proven by the t test. Meanwhile, product quality (x1), customer trust (x2) and
taste (x3) simultaneously have a significant and positive effect on customer
satisfaction as proven by the anova test which shows the f test or
simultaneously obtained a significance value of 0.000 or smaller than 0.05 (
0.000 <0.05).

Keywords: product quality, customer trust, taste, customer satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian in1 bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk,
kepercayaan pelanggan dan cita rasa terhadap kepuasan pelanggan pada mixue
bronggalan surabaya jenis penelitian yang digunakan adalah menggunakan
metode penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
pelanggan mixue. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu random sumpling. Instrumen yang digunakan untuk
mengukur variabel dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Sebagai
instrumen, kuesioner harus memnuhi persyaratan utama, yaitu valid dan
reliabel. Kuesioner ini nantinya di sebar secara manual ditempat penelitian.
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa variabel
kulitas produk (x1) berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan dibuktikan dengan uji t. Variabel kepercayaan pelanggan (x2)
berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan
dengan uji t. Variabel cita rasa (x3) berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan dibuktikan dengan uji t. Sedangkan kualitas produk (x1)
kepercayaan pelanggan (x2) dan cita rasa (x3) secara simultan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dengan uji
anova yang menunjukan uji f atau simultan diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000 atau lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05).

Kata kunci : kualitas produk, kepercayaan pelanggan, cita rasa, kepuasan pelanggan
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RINGKASAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPERCAYAAN PELANGGAN
DAN CITA RASA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
MIXUE BRONGGALAN SURABAYA

Perkembangan industri minuman, seperti ice cream kini berlangsung
dengan cepat di seluruh dunia. Hal in1 terlihat dari berbagai varian ice cream
unik yang tersedia sesuai dengan perkembangan zaman saat ini. Saat ini,
persaingan di industri sangat tinggi, dengan banyak pesaing yang berlomba-
lomba untuk menarik konsumen dengan produk berkualitas tinggi,
menciptakan kepercayaan pelanggan dan menyajikan cita rasa yang istimewa.
Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk memahami perilaku konsumen
dengan menghadirkan produk berkualitas tingga, memberikan pelayanan yang
memuaskan dan membangun kepercayaan pelanggan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah menggunakan metode penelitian
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan Mixue.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu random
sumpling. Instrumen yang digunakan untuk mengukur variabel dalam
penelitian ini menggunakan kuesioner. Sebagai instrumen, kuesioner harus
memnuhi persyaratan utama, yaitu valid dan reliabel. Kuesioner ini nantinya di
sebar secara manual ditempat penelitian. Penelitian in1 menggunakan metode
analisis data berupa analisis regresi linier berganda. Sebelum dilakukan uji
asumsi klasik (uji prasyarat analisis) terdiri dari uji normalitas, uji
multikolineritas, dan uji heterokedastisitas.

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa variabel
kulitas produk (X1) berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan dibuktikan dengan uji T, nilai t hitung lebih besar dari pada t tabel
yaitu sebesar 2,298 dengan nilai signifikansi sebesar 0,024 lebih kecil dari 0,05
(0,024<0,05).

Variabel kepercayaan pelanggan (X2) berpengaruh signifikan dan positif
terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dengan uji T, nilai t hitung lebih
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besar dari pada t tabel yaitu sebesar 2,223 dengan nilai signifikansi sebesar
0,029 lebih kecil dari 0,05 (0,029 < 0,05)

Variabel cita rasa (X3) berpengaruh signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan dibuktikan dengan uji T, nilai t hitung lebih besar dari
pada t tabel yaitu sebesar 3,683 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 kecil
dar1 0,05 (0,000<0,05).

Sedangkan kualitas produk (X1) kepercayaan pelanggan (X2) dan cita rasa
(X3) secara simultan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan dibuktikan dengan uji ANOVA yang menunjukan uji F atau
simultan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05
(0,000<0,05).
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