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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan terhadap
kepuasan konsumen produk Eiger pada Generasi Z di
Surakarta dengan menggunakan pendekatan deskriptif
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
Generasi Z di Surakarta yang pernah membeli produk Eiger,
dengan jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti,
sehingga penentuan sampel menggunakan rumus Cochran
dan diperoleh sebanyak 100 responden melalui teknik
purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner
skala Likert yang didukung oleh observasi, wawancara,
dokumentasi, dan studi pustaka, kemudian dianalisis
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan
program SPSS versi 27 yang dilengkapi dengan uji validitas,
reliabilitas, uji asumsi klasik, uji F, uji t, serta koefisien
determinasi (R?). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen, dengan kualitas layanan sebagai
variabel yang paling dominan. Secara simultan, ketiga
variabel tersebut juga terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk Eiger pada Generasi Z
di Surakarta, sehingga peningkatan kualitas layanan,
pengelolaan persepsi harga yang tepat, serta penguatan
kepercayaan konsumen menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan dan membangun loyalitas
konsumen secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan,
Persepsi Harga, Kepercayaan

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service
quality, price perception, and trust on consumer satisfaction
of Eiger products among Generation Z in Surakarta using a
quantitative descriptive approach. The population in this
study were Generation Z consumers in Surakarta who had

Acknowledgment purchased Eiger products, with an unknown population
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size, so the sample determination used the Cochran formula
and obtained 100 respondents through a purposive
sampling technique. Data were collected through a Likert
scale questionnaire supported by observation, interviews,
documentation, and literature studies, then analyzed using
multiple linear regression with the help of the SPSS
program version 27 equipped with validity tests, reliability
tests, classical assumption tests, F tests, t tests, and
coefficients of determination (R?). The results showed that
service quality, price perception, and trust had a positive
and significant partial effect on consumer satisfaction, with
service quality as the most dominant variable.
Simultaneously, these three variables were also proven to
have a significant effect on consumer satisfaction of Eiger
products among Generation Z in Surakarta, so that
improving service quality, managing appropriate price
perceptions, and strengthening consumer trust are
important factors in increasing satisfaction and building
consumer loyalty in a sustainable manner.

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Price
Perception, Trust
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis di Indonesia semakin pesat dan diiringi persaingan yang ketat.
Keberlangsungan usaha sangat ditentukan oleh kemampuan pemilik dalam menghadapi
tantangan internal maupun eksternal, termasuk persaingan dengan produk sejenis. Peningkatan
jumlah pelanggan mencerminkan keberhasilan usaha dalam membangun hubungan yang baik,
yang berdampak pada kenaikan penjualan. Kepuasan konsumen menjadi strategi utama dalam
memenangkan persaingan. Selain itu, wirausahawan memiliki peran penting dalam mendorong

pertumbuhan ekonomi nasional.

Pertumbuhan ritel perlengkapan luar ruang di Indonesia meningkat seiring bertambahnya
minat masyarakat terhadap aktivitas pendakian, berkemah, dan wisata petualangan. Industri
ritel nasional menunjukkan tren positif pada 2025, dengan pertumbuhan Indeks Penjualan Riil
(IPR) sebesar 5,5% (year on year) pada Maret 2025 menurut Bank Indonesia. Namun, pada
Juni 2025 pertumbuhan melambat menjadi 1,3% akibat penurunan daya beli dan meningkatnya
biaya hidup. Meski demikian, menjelang akhir tahun ritel tetap diproyeksikan tumbuh seiring

konsumsi domestik dan aktivitas ekonomi, sehingga persaingan usaha semakin ketat. Eiger
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sebagai merek lokal berperan penting dalam industri perlengkapan outdoor dan terus menjaga

eksistensinya melalui produk serta layanan berkualitas (Eiger Adventure, 2024).

Tabel 1. Top Brand Indonesia

No Jenis Produk Brand TBI
1.  Sepatu 1. Eiger 18,80%
2. Carvil 17,60%
3. Bata 12,60%
4. Homy Ped 12,10%
5. Crocs 9,30%
6. Kickers 7,90%
7. Ardiles 5,40%
2. Dompet 1. Eiger 27,30%
2. Crocodile 14,40%
3. Milk Teddy 11,80%
4. Planet Ocean 9,10%
5. Dolcet dan Gabbiana 8,30%
8,20%
3. Tas Laptop 1. Eiger 23,60%
2. Palazzo 18,40%
3. Exsport 17,40%
4. Polo Classic 16,30%
5. Samsonite 5,40%

Sumber: (Top Brand Award Frontier, 2022)

Berdasarkan data tersebut, Eiger menempati peringkat pertama sebagai merek lokal de-
ngan posisi yang kuat serta keunggulan pada sejumlah produk, seperti sepatu sandal, dompet,

dan tas laptop.

Tingkat kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk, tetapi juga
oleh kualitas pelayanan, persepsi harga, serta tingkat kepercayaan terhadap produk. Kepuasan
konsumen menjadi aspek penting dalam pemasaran karena berdampak langsung pada keber-
hasilan jangka panjang perusahaan, yang tercermin dari evaluasi konsumen terhadap kinerja
produk atau jasa apakah telah memenuhi atau melampaui harapan. Oleh sebab itu, pengukuran
dan peningkatan kepuasan konsumen merupakan strategi utama untuk mempertahankan pela-
nggan, meningkatkan reputasi, dan mendorong penjualan (Salim & Setiobudi, 2024). Dalam
kondisi persaingan bisnis yang semakin ketat, khususnya pada industri fashion, produsen
dituntut untuk berpikir kreatif dan kritis, dengan menempatkan kualitas pelayanan sebagai
faktor utama karena pelayanan yang baik mampu memenuhi kebutuhan konsumen, meningkat-
kan daya saing, serta menentukan keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan perusahaan
(Igustiani ef al., 2023).
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Kualitas layanan merupakan tingkat kemampuan perusahaan dalam memberikan pelaya-
nan yang sesuai atau melampaui harapan pelanggan. Kualitas pelayanan juga dipahami sebagai
bentuk keunggulan yang diharapkan konsumen serta upaya perusahaan dalam mempertahan-
kan dan mengendalikan keunggulan tersebut agar tetap selaras dengan kebutuhan pelanggan.
Aspek ini sangat penting bagi keberhasilan perusahaan karena berkaitan langsung dengan
penilaian konsumen terhadap pelayanan yang diterima. Pelayanan yang berkualitas mampu
menciptakan nilai tambah melalui pengalaman positif yang dirasakan konsumen (Mutiara et

al., 2021).

Harga merupakan salah satu elemen dalam bauran pemasaran yang berperan sebagai
sumber pendapatan bagi perusahaan. Persepsi harga berkaitan erat dengan manfaat yang dirasa-
kan konsumen atas suatu produk atau jasa; semakin tinggi manfaat yang dirasakan, semakin
positif persepsi pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepuasan secara optimal (Prasetyo et
al.,2021). Dalam pemasaran, harga tidak sekadar angka pada label, tetapi juga mencerminkan
nilai produk, termasuk kualitas, kegunaan, hingga citra sosial yang melekat, serta berfungsi
sebagai indikator bagi konsumen mengenai apa yang mereka peroleh dari barang atau jasa
tersebut. Apabila konsumen menilai harga sesuai dengan nilai yang diterima, maka hal tersebut

akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mereka (Priwastyani ef al., 2022).

Kepercayaan memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan konsumen, dimana semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.
Informasi yang akurat dan pengalaman positif yang tersimpan dalam memori konsumen
terhadap suatu produk atau jasa dapat menumbuhkan rasa percaya, yang mencerminkan kese-
diaan seseorang untuk bertindak berdasarkan keyakinan bahwa pihak lain akan memenuhi
harapan, janji, atau pernyataan yang diberikan. Kepercayaan pelanggan merupakan kondisi
psikologis ketika konsumen merasa aman dan yakin dalam melakukan transaksi dengan
perusahaan (Kasinem, 2020). Selain itu, kepercayaan juga membentuk komitmen kuat yang
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten dalam jangka
panjang. Kepercayaan tidak dapat dibangun secara instan, melainkan melalui upaya berkelan-
jutan, karena ketidakmampuan perusahaan dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan dapat

menyebabkan ketidakpuasan (Salim & Setiobudi, 2024).

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Kualitas layanan berpengaruh terhadap
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kepuasan konsumen (Igustiani et al., 2023; Mutiara et al., 2021). Namun, pada penelitian
Nimeesha & Fachira (2025) mengatakan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen
(Prasetyo et al., 2021; Priwastyani et al., 2022). Namun pada penelitian Suhardi ef al., (2021)
mengatakan persepsi harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Kasinem, 2020; Salim & Setiobudi,
2024). Namun pada penelitian Ashiq & Hussain (2024) kepercayaan tidak berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan fenomena tersebut, kepuasan konsumen terhadap produk Eiger pada Gene-
rasi Z di Surakarta dipandang sebagai aspek penting yang perlu dikaji secara lebih mendalam,
khususnya terkait dengan pengaruh kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan. Sebagai
merek lokal yang bergerak di industri perlengkapan outdoor dengan tingkat persaingan yang
semakin ketat, kemampuan perusahaan dalam menjaga kepuasan konsumen sangat menentu-
kan keberlangsungan usaha, loyalitas pelanggan, serta pencapaian tujuan bisnis. Kualitas
layanan yang belum optimal, persepsi harga yang kurang sesuai dengan nilai yang dirasakan,
maupun tingkat kepercayaan yang belum kuat berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, diperlukan kajian empiris yang kontekstual sesuai dengan karakte-
ristik Generasi Z di Surakarta guna memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. Dengan demikian, penelitian ini bertu-
juan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan terhadap

kepuasan konsumen produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen
produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta. Penelitian dilaksanakan selama empat bulan, yaitu
Oktober 2025 hingga Januari 2026, dengan lokasi penelitian di Kota Surakarta dan objek
penelitian adalah konsumen produk Eiger yang berdomisili di wilayah tersebut. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen produk Eiger dari Generasi Z di Surakarta yang jumlahnya
tidak diketahui secara pasti (populasi tak terhingga), sehingga penentuan sampel menggunakan
rumus Cochran dan diperoleh sebanyak 96 responden yang dibulatkan menjadi 100 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria

konsumen Generasi Z berusia 17-29 tahun, berdomisili di Surakarta, serta telah melakukan
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pembelian produk Eiger minimal dua kali. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner
dengan skala Likert yang disebarkan secara online, serta didukung oleh observasi, wawancara,
dokumentasi, dan studi kepustakaan, dengan sumber data berupa data primer dan sekunder.
Data yang diperoleh dianalisis menggunakan program SPSS versi 27 melalui uji instrumen (uji
validitas dan reliabilitas), uji asumsi klasik (normalitas, multikolinearitas, dan heteros-
kedastisitas), analisis regresi linier berganda, uji kelayakan model (uji F), uji hipotesis (uji t),

serta uji koefisien determinasi (R?).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Normalitas

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas

Kolmogorov smirnov Z Monte Carlo Sig. (2-tailed) Batas  Keterangan

0,127 0.126 0,05 Normal

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov tersebut, diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,127 yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data dalam

penelitian ini berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas
Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance VIF Keterangan
Kualitas Layanan 0,456 2,193 Bebas Multikolinearitas
Persepsi Harga 0,593 1,685 Bebas Multikolinearitas
Kepercayaan 0,411 2,434 Bebas Multikolinearitas

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Berdasarkan tabel 3, diketahui bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai
tolerance lebih dari 0,10 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari 10. Dengan

demikian, dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini bebas gejala multikolinearitas.
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Uji Heteroskedastisitas
Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Sig. Keterangan
Kualitas Layanan 0,127 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Persepsi Harga 0,639 Tidak terjadi heteroskedastisitas
Kepercayaan 0,746 Tidak terjadi heteroskedastisitas

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Berdasarkan Tabel 4 hasil perhitungan uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa selu-
ruh nilai p-value lebih besar dari 0,05. Hal tersebut mengindikasikan bahwa tidak terdapat ge-
jala heteroskedastisitas dalam proses estimasi model. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak mengalami masalah heteroskedastisitas dan

telah memenuhi salah satu asumsi dalam analisis regresi.

Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Variabel B Std. Error
(Constant) 0,882 1,354
Kualitas Layanan 0,312 0,077
Persepsi Harga 0,221 0,096
Kepercayaan 0,257 0,078

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Model persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y =0,882 + 0,312X; + 0,221X, + 0,257X3 +e

Konstanta sebesar 0,882 menunjukkan bahwa kepuasan konsumen akan bernilai 0,882
apabila seluruh variabel independen bernilai nol. Setiap peningkatan kualitas layanan sebesar
satu satuan akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,312. Peningkatan persepsi harga
sebesar satu satuan akan menaikkan kepuasan konsumen sebesar 0,221, sedangkan peningka-
tan kepercayaan sebesar satu satuan akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,257.
Berdasarkan nilai koefisien regresi tersebut, kualitas layanan merupakan variabel yang

memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen.
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Uji F
Tabel 6. Hasil Uji F
Model F Sig. Keterangan
Regression 51,379 0,000 HO ditolak, Ha diterima

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026
Berdasarkan hasil uji F pada tabel 6, dapat disimpulkan bahwa secara simultan kualitas
layanan, persepsi harga, dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

pada produk Eiger (Studi Generasi Z di Surakarta).

Ujit
Tabel 7. Hasil Uji t
Variabel  thitung trabel Sig.
Kualitas Layanan 4,023 1,984 0,000
Persepsi Harga 2,299 1,984 0,024
Kepercayaan 3,301 1,984 0,001

Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Berdasarkan Tabel 7, kualitas layanan memiliki nilai thiwng 4,023 dengan signifikansi
0,000 < 0,05, sehingga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ho ditolak).
Variabel persepsi harga menunjukkan nilai thiung 2,299 dengan signifikansi 0,024 < 0,05,
sehingga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ho ditolak). Sementara
itu, variabel kepercayaan memiliki nilai thitung 3,301 dengan signifikansi 0,001 < 0,05, sehingga

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ho ditolak).

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Square Kesimpulan
1 .785a 616 .604 Berpengaruh sebesar 60,4%
Sumber: Data primer, diolah tahun 2026

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R?), diperoleh nilai adjusted R square
sebesar 0,604. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 60,4% variasi kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan. Adapun sisanya
sebesar 39,6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model
penelitian ini, misalnya: citra merek, kualitas produk (Cahyono & Fahmi, 2022; Suhardi et al.,
2021).
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Produk Eiger Pada Generasi Z di
Surakarta

Kualitas layanan menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta. Hal ini ditunjukkan dengan diterimanya hipotesis
penelitian dan ditolaknya hipotesis nol, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas layanan dipandang sebagai kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan
konsumen melalui pelayanan yang andal, responsif, memberikan jaminan, menunjukkan
empati, serta didukung oleh bukti fisik yang memadai. Secara konseptual, kualitas layanan
berkaitan erat dengan penilaian konsumen terhadap pengalaman pelayanan yang mereka
terima, sehingga pelayanan yang berkualitas mampu menciptakan nilai tambah melalui

pengalaman positif yang dirasakan konsumen (Igustiani et al., 2023).

Pada produk Eiger, kualitas layanan menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan
konsumen Generasi Z di Surakarta karena merek ini tidak hanya menawarkan perlengkapan
outdoor, tetapi juga menghadirkan pengalaman berbelanja yang selaras dengan gaya hidup
konsumennya. Keandalan tercermin dari kemampuan karyawan dalam memberikan informasi
produk secara akurat dan konsisten, daya tanggap terlihat dari kesigapan dalam membantu serta
menangani keluhan konsumen, sedangkan jaminan diwujudkan melalui sikap profesional dan
penguasaan produk yang baik. Selain itu, empati tampak dari perhatian personal terhadap
kebutuhan aktivitas outdoor konsumen, serta bukti fisik berupa tata letak toko yang rapi, desain
modern, dan kelengkapan produk yang menunjang kenyamanan berbelanja. Penerapan kualitas
layanan yang optimal tersebut diharapkan mampu meningkatkan kepuasan konsumen Generasi

Z di Surakarta.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Igustiani et al., (2023),
Mutiara et al., (2021) menyatakan bahwa Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Produk Eiger Pada Generasi Z di

Surakarta
Persepsi harga menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta. Hal ini ditunjukkan dengan diterimanya hipotesis
penelitian dan ditolaknya hipotesis nol, sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi harga
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Persepsi harga dipandang sebagai penilaian konsumen terhadap kesesuaian antara biaya
yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh dari suatu produk. Secara konseptual, per-
sepsi harga terbentuk ketika konsumen menilai bahwa harga yang ditetapkan wajar, terjangkau,
serta sebanding dengan kualitas dan nilai guna yang diterima. Konsumen tidak hanya memper-
timbangkan besarnya nominal harga, tetapi juga mengevaluasi manfaat setelah penggunaan
produk. Apabila manfaat yang dirasakan tinggi, maka harga akan dipersepsikan secara positif,

sehingga mampu meningkatkan kepuasan konsumen (Priwastyani et al., 2022).

Pada produk Eiger, persepsi harga menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan
konsumen Generasi Z di Surakarta. Keterjangkauan harga tercermin dari kemampuan
konsumen dalam membeli produk sesuai kondisi finansial mereka. Kesesuaian harga dengan
kualitas terlihat dari penilaian terhadap bahan, daya tahan, dan desain produk yang dianggap
sepadan dengan harga yang dibayarkan. Selain itu, kesesuaian harga dengan manfaat menun-
jukkan bahwa produk mampu memenuhi kebutuhan aktivitas outdoor maupun penggunaan
sehari-hari. Daya saing harga juga menjadi pertimbangan, di mana harga Eiger dinilai kompe-
titif dibandingkan merek sejenis dengan kualitas yang setara. Kombinasi indikator tersebut
membentuk persepsi harga yang positif dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan konsumen

Generasi Z di Surakarta.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo et al., (2021),
Priwastyani et al., (2022) menyatakan bahwa Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Produk Eiger Pada Generasi Z di
Surakarta

Kepercayaan menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta. Hal ini ditunjukkan dengan diterimanya hipotesis
penelitian dan ditolaknya hipotesis nol, sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kepercayaan dipandang sebagai keyakinan konsumen terhadap kredibilitas dan konsis-
tensi suatu merek dalam memenubhi janji yang ditawarkan. Secara konseptual, kepercayaan ter-

bentuk ketika konsumen meyakini bahwa perusahaan mampu memberikan produk atau layanan
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yang andal, jujur, serta sesuai dengan harapan. Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen
terhadap suatu merek, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan setelah
melakukan pembelian, karena konsumen merasa aman dan yakin terhadap keputusan yang

diambil (Putri & Marlena, 2021).

Pada produk Eiger, kepercayaan menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan
konsumen Generasi Z di Surakarta. Kepercayaan tercermin dari keyakinan bahwa produk yang
ditawarkan memiliki kualitas yang konsisten dan dapat diandalkan untuk mendukung berbagai
aktivitas. Keterbukaan informasi mengenai spesifikasi produk, kesesuaian antara promosi
dengan kondisi barang yang diterima, serta reputasi Eiger sebagai merek outdoor yang berpe-
ngalaman turut memperkuat rasa percaya konsumen. Selain itu, kemampuan perusahaan dalam
menghadirkan produk yang fungsional, aman, dan sesuai dengan kebutuhan Generasi Z sema-
kin meneguhkan keyakinan konsumen. Kepercayaan yang terbentuk tersebut pada akhirnya
memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan konsumen Generasi Z di

Surakarta.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Kasinem (2020), Salim
& Setiobudi (2024) menyatakan bahwa Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsu-

men.

SIMPULAN

Kualitas layanan, persepsi harga, dan kepercayaan memiliki pengaruh yang berbeda
terhadap kepuasan konsumen produk Eiger pada Generasi Z di Surakarta. Kualitas layanan,
persepsi harga, dan kepercayaan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, yang menunjukkan bahwa pelayanan yang optimal, harga yang dipersepsikan
sesuali, serta tingkat kepercayaan yang tinggi mampu mendorong peningkatan kepuasan setelah
pembelian. Kualitas layanan yang andal dan responsif memberikan pengalaman berbelanja
yang positif, persepsi harga yang wajar dan sebanding dengan manfaat memperkuat penilaian
konsumen terhadap nilai produk, sedangkan kepercayaan terhadap kredibilitas dan konsistensi
merek menumbuhkan rasa aman dalam bertransaksi. Dengan demikian, ketiga variabel tersebut
menjadi faktor utama yang berperan dalam meningkatkan kepuasan konsumen Generasi Z di

Surakarta terhadap produk Eiger.

Diharapkan manajemen Eiger dapat terus meningkatkan kualitas layanan kepada konsu-
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men melalui penguatan kompetensi karyawan dalam memberikan informasi produk yang jelas
dan akurat, pelayanan yang cepat dan responsif, serta sikap yang ramah dan profesional, sehi-
ngga konsumen merasa nyaman dan dihargai selama proses pembelian. Selain itu, perusahaan
perlu menjaga persepsi harga yang positif dengan memastikan kesesuaian antara harga yang
ditetapkan dengan kualitas serta manfaat produk yang diterima konsumen, disertai transparansi
informasi harga dan konsistensi mutu produk untuk memperkuat kepercayaan konsumen.
Dengan menjaga kepercayaan melalui kejujuran informasi, konsistensi kualitas, dan reputasi
merek yang baik, diharapkan perusahaan mampu meningkatkan kepuasan konsumen serta

membangun hubungan jangka panjang dengan Generasi Z di Surakarta.
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