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Abstrack 
This study aims to identify factors that influence customer satisfaction and loyalty at UD. Mekar Jaya Buah, a 
fruit trading company in Tangerang City. As business competition is getting tougher, a deep understanding of 
customer satisfaction and loyalty is essential to develop effective marketing strategies. This research uses a 
descriptive qualitative approach which was conducted for two months, from June to July 2023. Data collection 
techniques through interviews, observation, and literature. The results revealed that product quality and customer 
service are the main factors that influence consumer satisfaction and loyalty. Consumers value high-quality 
products and positive interactions with service staff. Prices that match the value of the product also contribute to 
consumer satisfaction. Other factors include ease of access, shopping convenience, and feelings of attachment to 
the brand. The implication of this research is the need for UD. Mekar Jaya Buah to continuously improve the 
quality of products and services, and consider the right pricing strategy. A better understanding of consumer 
preferences and expectations will help companies design more careful marketing strategies. In addition, this 
research also contributes to further understanding of the dynamics of consumer behavior in the context of the 
fruit trading industry. 
 
Keywords: Customer satisfaction, customer loyalty, fruit trading. 

 
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 
konsumen di UD. Mekar Jaya Buah, perusahaan perdagangan buah-buahan di Kota Tangerang. Persaingan bisnis 
yang semakin ketat, pemahaman mendalam kepuasan dan loyalitas konsumen sangat penting guna 
mengembangkan strategi pemasaran yang efektif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif 
yang dilakukan selama dua bulan, mulai Juni hingga Juli 2023. Teknik pengumpulan data melalui wawancara, 
observasi, dan literatur pustaka. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kualitas produk dan pelayanan pelanggan 
merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen. Konsumen menghargai produk 
berkualitas tinggi dan interaksi positif dengan staf pelayanan. Harga yang sesuai dengan nilai produk juga 
berkontribusi pada kepuasan konsumen. Faktor lainnya meliputi kemudahan akses, kenyamanan berbelanja, serta 
perasaan keterikatan terhadap merek. Implikasi penelitian ini adalah perlunya UD. Mekar Jaya Buah untuk terus 
meningkatkan kualitas produk dan pelayanan, serta mempertimbangkan strategi penetapan harga yang tepat. 
Pemahaman yang lebih baik mengenai preferensi dan harapan konsumen akan membantu perusahaan merancang 
strategi pemasaran yang lebih cermat. Selain itu, penelitian ini juga memberikan kontribusi terhadap pemahaman 
lebih lanjut mengenai dinamika perilaku konsumen dalam konteks industri perdagangan buah-buahan. 
 
Kata kunci: Kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, perdagangan buah-buahan. 
 
PENDAHULUAN 

Di era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan merupakan dua faktor penting yang berperan penting dalam keberhasilan suatu 

bisnis. Faktor kepuasan dan loyalitas pelanggan cukup penting dalam mengembangkan strategi 

pemasaran dan mempertahankan pangsa pasar. Salah satu bidang usaha yang menghadapi 

tantangan ini adalah perdagangan buah-buahan, dimana kualitas produk, pelayanan dan 

interaksi dengan konsumen berperan besar dalam membentuk persepsi konsumsi konsumen. 

Faktor kualitas pelayanan, harga, citra merek dan kegiatan promosi semuanya mempunyai 
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pengaruh yang positif dan signifikan. mempengaruhi kepuasan konsumen (Nasution & 

Nasution, 2021) 

Manajemen logistik memainkan peranan penting dalam sektor buah-buahan, terutama 

karena kesegaran produk dan kerentanannya terhadap perubahan kondisi lingkungan. Fungsi 

manajemen logistik di sektor buah-buahan melibatkan pengelolaan berbagai aspek rantai 

pasokan, mulai dari produksi hingga pengiriman ke konsumen akhir. Fungsi utama manajemen 

logistik di sektor buah-buahan, manajemen inventaris, penanganan dan penyimpanan, 

transportasi, perutean dan distribusi, pengendalian kualitas dan keamanan, manajemen risiko, 

regulasi kepatuhan serta komunikasi dan kolaborasi. Manajemen logistik berperan untuk 

memastikan buah sampai ke konsumen dalam kondisi terbaik, segar, dan berkualitas. Hal ini 

berdampak pada kepuasan konsumen, citra merek, dan kelangsungan bisnis (Arda et al., 2023). 

Manajemen logistik berfungsi untuk merencanakan, melaksanakan dan mengendalikan 

aliran penyimpanan barang, jasa dan informasi terkait yang efisien dari awal hingga titik 

konsumsi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Manajemen logistik memegang peranan 

penting bagi dunia usaha/perkantoran yang memiliki fungsi logistik untuk membantu pekerjaan 

dan operasional berjalan dengan lancar, efektif dan efisien. Tanpa logistik maka pekerjaan akan 

terhambat, aktivitas kerja akan terganggu, tanpa logistik maka pekerjaan akan sangat melambat 

dan sangat sulit mendapatkan sesuatu yang dapat mengganggu pekerjaan dan berpotensi 

menimbulkan resiko yang besa (Suarna et al., 2022) 

Menurut (WARDIKA, n.d.), salah satu subsektor pertanian yang mempunyai peranan 

penting adalah subsektor produksi tanaman pangan. Pohon buah-buahan merupakan salah satu 

hasil tanaman yang mempunyai nilai ekonomi besar dan mempunyai peranan penting dalam 

pembangunan pertanian. Perkembangan produk buah-buahan di Indonesia selama ini terlihat 

dari meningkatnya konsumsi buah per kapita setiap tahunnya. Sebagai informasi, pada tahun 

2012 konsumsi buah per kapita sebesar 17.520 kg. Pada tahun 2013, konsumsi buah per kapita 

meningkat menjadi 21.111 kg. Konsumsi buah per kapita juga mengalami peningkatan pada 

tahun 2014 yaitu mencapai 24.513 kg. Peningkatan konsumsi buah-buahan diperkirakan akan 

terus meningkat setiap tahunnya, seiring dengan pertumbuhan jumlah penduduk. 

 Pertumbuhan penduduk yang didasari oleh pendapatan dan kualitas pendidikan, serta 

kesadaran masyarakat akan perlunya komposisi gizi seimbang, juga memberikan peluang bagi 

pasar buah-buahan (Patiroi, 2008). Munculnya berbagai jenis usaha merupakan salah satu 

bentuk perkembangan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan masyarakat terhadap buah-

buahan segar. Perubahan tersebut terlihat dengan munculnya pasar-pasar modern yang menjual 
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buah-buahan segar, perlahan-lahan mengubah posisi pasar tradisional sebagai pusat 

perdagangan buah-buahan segar. 

 Salah satu bentuk pengembangan pasar modern adalah penjualan buah secara eceran 

modern. Ritel modern berlandaskan konsep one stop shopping dan menawarkan banyak 

keunggulan dibandingkan ritel tradisional, seperti harga tetap, suasana nyaman, lingkungan 

bersih, relatif aman dari tindak kriminal, produk beragam, kualitas produk terjamin, pelayanan 

baik, transaksi mudah. dan Promosi berkelanjutan yang dilakukan oleh pengecer melalui media 

elektronik dan cetak (Saefullah, Fadli, et al., 2023) 

 Menghadapi perubahan pasar yang semakin cepat, setiap perusahaan harus mampu 

bersaing dalam skala global. Untuk memenangkan persaingan, suatu perusahaan harus mampu 

memuaskan pelanggannya, misalnya dengan menyediakan produk dengan kualitas yang lebih 

baik, harga yang lebih murah, pengiriman produk yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih 

baik dibandingkan pesaing (Saefullah & Agustina, 2023).  

 Dalam hal konsumsi buah-buahan, rata-rata konsumsi masyarakat Indonesia adalah 

81,14 gram/orang/hari (BPS, 2021), namun jumlah tersebut hanya 54,09% dari angka 

kecukupan gizi minimum WHO, sehingga menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) masih 

rendah. ditingkatkan. Indonesia merupakan salah satu negara penghasil buah-buahan terbesar, 

karena buah-buahan dapat dengan mudah Anda temukan di berbagai tempat, baik di pasar 

maupun di supermarket modern. Tentunya banyak masyarakat yang lebih memilih membeli 

buah di pasar modern yang memberikan kualitas, kemudahan dan banyak kemudahan sehingga 

masyarakat dapat meningkatkan konsumsi buahnya (Agustina & Saputri, 2022) 

 Produksi buah-buahan di Indonesia sangat rendah. Hal ini memaksa para petani dan 

penjual buah-buahan untuk memperbaiki strategi pemasarannya guna menarik konsumen yang 

awalnya hanya ingin membeli untuk kebutuhan sehari-hari, berbelanja atau sekedar membeli 

dan akhirnya tertarik untuk membeli pohon buah-buahan. Buah-buahan yang ditata secara 

menarik, kualitas yang terjaga, harga terjangkau, diskon dan pemberian pelayanan merupakan 

beberapa strategi untuk meningkatkan faktor kepuasan pelanggan dalam menjual buah-buahan 

 UD. Mekar Jaya Buah perlu melakukan suatu upaya agar konsumen tetap loyal dengan 

cara mengidentifikasi segala hal yang berkaitan dengan kepuasan konsumen baik terhadap 

buah-buahan yang diperjual belikan maupun pelayanan  UD.Mekar Jaya Buah. 

 Penelitian Terdahulu dilakukan oleh (Saefullah, 2022) tentang tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada toko online shop xyz. Hasil temuan bahwa 

meningkatkan kualitas pelayanan, harus diarahkan dan meningkatkan keterampilan dan kerja 
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karyawan dalam bekerja. 5 unsur yang digunakan meningkatkan kepuasan pelayanan 

pelanggan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian).  

 (Alfinasari & Purnomo, 2022) menganalisa kualitas produk dan pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Kedai Romo Kopi Kediri. Hasil analisis data menunjukkan kesimpulan 

bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen secara parsial (terpisah) maupun secara bersama-sama (simultan).  

Lalu (Pramono, 2021) menelaah bagaimana pengaruh harga dan brand image terhadap 

kepuasan pelanggan pada UD. Sari Jangek Medan. Hasil menunjukkan bahwa harga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen . Dan Brand Image juga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

 Terdapat kesenjangan atau gap yang dapat diidentifikasi antara penelitian-penelitian 

terdahulu dan penelitian faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen 

di UD. Mekar Jaya Buah, Kota Tangerang. Dengan melihat gap tersebut menjadi alasan penting 

mengapa penelitian ini memiliki relevansi dan nilai kontribusi yang signifikan. Gap nya yaitu 

konteks dan industri yang berbeda, variabel yang diperiksa, lokasi dan demografi konsumen, 

budaya dan sosial, kekuatan dan keterbatasan. 

 Penting untuk melakukan penelitian sekarang karena dengan memahami faktor-faktor 

yang khusus mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen di UD. Mekar Jaya Buah, Anda 

dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam kepada pemilik bisnis atau pengambil 

keputusan di perusahaan tersebut. Penelitian ini juga dapat membantu mengisi celah 

pengetahuan dalam literatur tentang pengaruh faktor-faktor tertentu dalam konteks bisnis yang 

lebih spesifik, sehingga memiliki dampak praktis yang nyata. 

 Berdasarkan uraian di atas,maka masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini yaitu 

seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap penjulan buah ? dan Faktor apa saja yang 

berkolerasi terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam membeli buah-buahan ? 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap buah-

buahan segar yang diperjual belikan di UD Mekar jaya Buah, untuk mengetahui kaitan atribut 

penjualan buah-buahan segar terhadap kepuasan pelanggan UD.Mekar Jaya Buah serta untuk 

mengetahui tindakan yang harus dilakukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen UD 

Mekar Jaya Buah. 

  

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif (Rukajat, 2018), metode 

kualitatif deskriptif ini akan membantu untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam 
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tentang faktor yang berpengaruh dalam kepuasan dan loyalitas konsumen di UD Mekar Jaya 

Buah kota Tangerang Selatan. Populasi dalam penelitian tersebut adalah seluruh konsumen 

yang membeli buah di pasar buah sudirman. Pengumpulan data menggunakan Wawancara, 

Observasi, dan literatur pustaka. Data dinalisis melalui : a) Transkripsi Wawancara, b) Analisis 

Kualitatif, c) Verifikasi dan Triangulasi data dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan 

dokumen yang dikumpulkan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 Tujuan berbisnis adalah untuk mendapatkan keuntungan (Holle, 2019). Kepuasan 

pelanggan  menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 

antara harapan pelanggan dan kinerja aktual roduk yang dirasakan setelah pembelian  

(Saefullah, Arza, et al., 2023). Artinya pelanggan akan merasa puas apabila kinerja aktual 

produk sesuai dengan harapan setelah dilakukannya pembelian. Menurut (Kotler et al., 2018) 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara 

prestasi atau produk yang diharapkan. 

 UD. Mekar Jaya Buah, sebuah usaha dagang yang bergerak dalam penjualan buah-

buahan di Kota Tangerang, tidak terkecuali dari dinamika ini. Keberhasilan UD. Mekar Jaya 

Buah dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas konsumen akan 

sangat bergantung pada pemahaman mendalam terhadap faktor-faktor yang memengaruhi pola 

perilaku konsumen tersebut. 

 Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas konsumen di UD. Mekar Jaya Buah. Analisis ini akan membantu memahami 

preferensi pasar lokal dan faktor-faktor yang memengaruhi pembelian. Penelitian ini akan 

mempertimbangkan aspek kualitas produk, pelayanan, harga, persepsi konsumen, dan lainnya 

yang memengaruhi keputusan beli. Selain memberikan wawasan, penelitian ini akan 

membantu UD. Mekar Jaya Buah dalam merancang strategi pemasaran yang lebih baik. 

Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen, UD. 

Mekar Jaya Buah dapat meningkatkan pelayanan, kualitas produk, dan interaksi dengan 

konsumen. Tujuan utama penelitian ini adalah mendukung pertumbuhan UD. Mekar Jaya Buah 

dalam persaingan bisnis yang kompleks. Dengan menganalisis preferensi dan perilaku 

konsumen, penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi positif dalam mengembangkan 

strategi bisnis dan meraih kesuksesan di masa depan.   

 Penelitian ini memberikan dampak positif antara lain perbaikan strategi pemasaran, 

peningkatan kualitas produk dan layanan, pertumbuhan loyalitas konsumen, pengembangan 
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hubungan dengan pelanggan. Adapun pengaruh negatif nya yaitu berpotensi keterbatasan 

generalisasi: Temuan dari penelitian memiliki keterbatasan dalam hal generalisasi karena fokus 

pada satu perusahaan dan lokasi tertentu. Hasilnya mungkin tidak dapat diterapkan secara 

langsung pada semua industri atau lokasi. b) Respon Negatif dari Konkuren, c) Potensi 

Perubahan Kebijakan Bisnis: Temuan dari penelitian ini mungkin mengarah pada perubahan 

dalam kebijakan bisnis atau operasional UD. Mekar Jaya Buah. Meskipun ini bisa positif dalam 

jangka panjang, perubahan ini memerlukan investasi tambahan atau penyesuaian yang dapat 

berdampak pada biaya dan waktu. Pihak yang merasakan manfaat dari penelitian ini adalah a) 

UD. Mekar Jaya Buah, b) Konsumen, c) industri dan komunitas bisnis, d) peneliti dan 

akademisi, dan e) masyarakat. 

Menurut (Fauzia et al., 2020) persaingan yang ketat antar perusahaan makanan dapat 

mendorong para pengusaha untuk menyenangkan konsumen agar dapat mempertahankannya. 

Harga dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan produk dan pelayanan 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan. 

Produk, harga, pelayanan dan lokasi juga mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap 

loyalitas. Restoran perlu melakukan perbaikan dalam hal produk, harga, pelayanan dan lokasi, 

mereka perlu meningkatkan rasa, keterjangkauan dan kebersihan toilet. 

 Temuan peneliti, menjaga komitmen terhadap kualitas, pelayanan pelanggan, dan 

respons terhadap kebutuhan konsumen adalah kunci utama dalam menjaga loyalitas dan 

kepuasan konsumen di UD Mekar Jaya Buah. Para responden meyakini dalam menjaga 

konsumen tetap loyal dan puas dalam membeli buah-buahan di UD Mekar Jaya, beberapa hal 

yang perlu diperhatikan seperti  

1. Kualitas Produk: Menjaga kualitas buah-buahan yang dijual adalah kunci utama. 

Konsumen cenderung lebih puas dan loyal jika mereka mendapatkan produk yang 

segar, berkualitas, dan bebas dari cacat. 

2. Konsistensi Kualitas: Penting untuk menjaga konsistensi kualitas produk dari waktu ke 

waktu. Konsumen ingin tahu bahwa mereka selalu mendapatkan produk yang sama 

baiknya setiap kali mereka berbelanja di UD Mekar Jaya. 

3. Ketersediaan: Pastikan bahwa produk-produk buah-buahan selalu tersedia sesuai 

dengan permintaan konsumen. Kehabisan stok dapat membuat konsumen beralih ke 

tempat lain. 
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4. Pelayanan Pelanggan: Memberikan pelayanan yang ramah, responsif, dan membantu 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Tanggapi pertanyaan dan masukan dengan 

cepat dan efisien. 

5. Harga yang Kompetitif: Menawarkan harga yang sesuai dengan kualitas produk dan 

pasar dapat menarik konsumen. Harga yang terlalu tinggi dapat menghalangi loyalitas. 

6. Promosi dan Diskon: Mengadakan promosi khusus atau memberikan diskon kepada 

pelanggan setia dapat memperkuat loyalitas konsumen. 

7. Varietas Produk: Menyediakan berbagai macam buah-buahan yang segar dan bervariasi 

dapat memenuhi beragam preferensi konsumen. 

8. Kebersihan dan Penampilan Toko: Memastikan toko dan tempat penyimpanan buah-

buahan tetap bersih dan menarik dapat memberikan kesan positif kepada konsumen. 

9. Kualitas Pengemasan: Pengemasan yang baik membantu melindungi produk dan 

mempertahankan kualitasnya. Produk yang tiba dalam kondisi baik dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

10. Program Loyalitas: Membuat program loyalitas, seperti kartu member atau diskon 

khusus untuk pelanggan setia, dapat mendorong mereka untuk kembali berbelanja. 

11. Mendengarkan dan Beradaptasi: Penting untuk mendengarkan umpan balik dari 

konsumen dan beradaptasi dengan perubahan preferensi atau kebutuhan mereka. 

12. Kemudahan Berbelanja: Memudahkan konsumen dalam proses berbelanja, termasuk 

pembayaran dan pengambilan produk, dapat meningkatkan pengalaman positif. 

  

Hal ini sesuai dengan hasil (Wisamana, 2022) ang menyatakan bahwa sifat fisik, 

keandalan dan daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Dan (oktaviana, 2022) menjelaskan bahwa atribut rasa merupakan hal yang paling penting bagi 

konsumen.  

Tabel 1. Perbedaan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 

 

Kepuasan Loyalitas 

Perbandingan antara harapan dan persepsi 

terhadap pengalaman yang dirasakan atau 

diterima pelanggan 

kecenderungan pelanggan memilih merek 

atau perusahaan yang tahan terhadap pesaing 
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Diukur dengan melihat seberapa puas 

pelanggan terhadap produk atau jasa yang 

diberikan perusahaan 

Hubungan jangka panjang antara pelanggan 

dan perusahaan di mana pelanggan secara 

konsisten memilih untuk menggunakan 

produk atau jasa perusahaan tersebut 

Diukur dengan melihat seberapa puas 

pelanggan terhadap suatu produk atau 

layanan yang ditawarkan oleh suatu 

perusahaan 

Dipengaruhi oleh faktor seperti citra merek, 

kepercayaan, hubungan pelanggan dan 

kepuasan pelanggan.  

 Pelanggan setia cenderung tetap 

menggunakan produk atau layanan 

perusahaan yang sama, bahkan ketika pilihan 

lain tersedia 

 

 Dalam konteks pemasaran, penting untuk memahami perbedaan antara kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan langkah awal yang 

penting dalam membangun loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung menjadi 

pelanggan setia, namun loyalitas pelanggan mencakup lebih dari sekedar kepuasan. Loyalitas 

pelanggan melibatkan hubungan jangka panjang dan preferensi yang konsisten terhadap merek 

atau perusahaan tertent (Apa Itu Loyalitas Pelanggan? Faktor Penting Dan Indikatornya, 2022) 

 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen dapat berbeda-

beda tergantung pada industri, kategori produk atau jasa, serta karakteristik individu konsumen. 

Namun, berikut beberapa faktor umum yang sering kali berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Ini sependapat dengan analisis (Hermansyah et al., 2021) 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah produk, harga, dan kualitas pelayanan, 

sedangkan promosi tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. 

  Menurut (Nurhikmah et al., 2022), kualitas pelayanan mempunyai pengaruh penting 

terhadap loyalitas pelanggan, harga mempunyai pengaruh penting terhadap loyalitas pelanggan 

jasa transportasi online, kepuasan konsumen mempunyai pengaruh penting terhadap loyalitas 

pelanggan jasa transportasi online. Kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh yang menentukan, positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 Peneliti menemukan data dari responden, literatur faktor yang dapat memberikan 

dampak bagi kepuasan dan loyalitas konsumen yaitu kualitas pelayanan, brand imag, kualitas 

produk, kepercayaan, harga, hubungan pelanggan, kepuasan pelanggan, ketersediaan dan 
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aksesibilitas, inovasi, reputasi merek, pengalaman pengguna, komunikasi dan promosi, 

personalisasi. 

 Responden menyampaikan faktor emosional turut berdampak pada keputusan 

pembelian konsumen. Produk atau merek yang memicu emosi positif dapat membangun 

hubungan emosional dengan konsumen dan meningkatkan loyalitas. Dan responsabilitas sosial 

dan lingkungan. Ini sesuai dengan pendapat (Safira et al., 2021) tingkat kepuasan konsumen 

brgantung selera dan emosional saat membeli produk.  

KESIMPULAN  

 

Penelitian menyimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas konsumen di UD. Mekar Jaya Buah di Kota Tangerang meliputi kualitas produk, 

pelayanan pelanggan, harga, kenyamanan berbelanja, aksesibilitas, dan rasa keterikatan 

terhadap merek. Konsumen cenderung merasa puas dan lebih mungkin untuk tetap setia pada 

merek jika mereka merasa bahwa produk berkualitas, interaksi dengan staf pelayanan berjalan 

dengan baik, dan harga sesuai dengan nilai produk. Kemudahan akses dan kenyamanan 

berbelanja juga berkontribusi pada pengalaman positif konsumen. Selain itu, konsumen yang 

merasa keterikatan emosional terhadap merek cenderung lebih loyal. 
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