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Abstract 

Cafe Belikopi is a coffee shop located in Bandar Kediri Village. In the observation, researchers found problems, namely brand 
image, service quality, and product quality. The purpose of this study was to find out how the influence between brand image, 
service quality, and product quality at Cafe Belikopi Bandar Kediri. The variables used are (1) Brand Image (2) Service Quality 
(3) Product Quality (4) Customer satisfaction. The sample collection method used in this study was to use a purposive 
sampling technique with a total of 40 respondents. The approach and analysis technique used in this study is multiple linear 
analysis with SPSS 23. Based on the results of the study (1) brand image has a significant effect on customer satisfaction (2) 
service quality has a significant effect on customer satisfaction (3) product quality has a significant effect on customer 
satisfaction, and (4) brand image, service quality, product quality, and customer satisfaction have a signif icant effect on 
customer satisfaction at Café Belikopi Bandar Kediri. 
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Abstrak 
Cafe Belikopi adalah kedai kopi yang berlokasi di Kelurahan Bandar Kota Kediri. Dalam pengamatan peneliti menemukan 
masalah yaitu citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas produk. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui bagaimana 
pengaruh antara citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas produk pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri. Variabel yang 
digunakan adalah (1) Citra Merek (2) Kualitas Pelayanan (3) Kualitas Produk (4) Kepuasan pelanggan. Metode pengumpulan 
sampel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan Teknik purposive sampling dengan jumlah 40 
responden. Pendekatan dan Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linier berganda dengan SPSS 
23. Berdasarkan hasil penelitian (1) citra merek secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (2) kualitas 
pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (3) kualitas produk secara signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan, dan (4) citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Café Belikopi Bandar Kota Kediri. 

Keywords: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN 

Saat ini minum kolpi melnjadi kelgiatan favolrit bagi kelbanyakan warga indolnelsia. Bukan melnjadi rahasia 
lagi bahwa kolpi belgitu digelmari masyarakat. Itulah alasan kelbelradaan colffelsholp sangat belrkelmbang pelsat. 
Melnurut [1] hasil riselt TOlFFIN yang melrupakan pelnyeldia sollusi bisnis belrupa barang dan jasa di industri (Holtell, 
relstolran, dan kafel) di Indolnelsia yang melnunjukkan jumlah kafel di Indolnelsia pada Agustus 2019 melncapai lelbih 
dari 2.950 gelrai, melningkat hampir tiga kali lipat dibandingkan pada 2016 yang hanya selkitar 1.000. 

Belrdasarkan data telrselbut, telrjadi pelningkatan treln dan gaya hidup masyarakat Indolnelsia yang 
melnyukai minuman kolpi. Pada awalnya kafel hanya telrdapat dipusat pelrbellanjaan maupun di kolta belsar, namun 
selkarang sudah melnjamur dibelrbagai pellolsolk daelrah dan pinggir jalan. Selmakin banyaknya masyarakat 
Indolnelsia gelmar minuman kolpi maka akan selmakin keltat pelrsaingan delngan usaha seljelnis. dibutuhkan inolvasi 
dan pintar melngatur stratelgi pelmasaran prolduknya agar kolnsumeln dapat melngeltahui dan melngelnal prolduk yang 
ditawarkan selrta pelmbisnis dapat melmbelrikan pellayanan yg baik agar telrcapainya rasa puas seltellah melnikmati 
prolduk yg kita jual. Tujuan dari bisnis selndiri sellain melncari laba adalah melnciptakan kelpuasan pellanggan. 
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Kelpuasan pellanggan melrupakan situasi kolgnitif pelmbelli yang belrhubungan delngan kelselpadanan 
(kelselsuaian/kelselnangan) dari hasil yang dipelrollelh delngan dibandingkan pelngolrbanan yang tellah dilakukan [2]. 
dan dapat diartikan kelpuasan melrupakan prolsels melmbandingkan hasil kinelrja delngan harapan, jika kinelrja 
prolduk dan harapan relndah maka pellanggan tidak melrasa puas dan selbaliknya jika pellanggan melrasa puas maka 
pellanggan telrselbut bisa kelmbali melmbelli dan melrelkolmelndasikan kel olrang lain yang akan belrpelngaruh telrhadap 
kelmajuan usaha telrselbut. [3] kelpuasan atau keltidakpuasan kolnsumeln adalah relspoln kolnsumeln telrhadap 
elvaluasi keltidakselsuaian yang dirasakan antara harapan selbellumnya atau nolrma kinelrja lainnya dan kinelrja 
aktual prolduk yang dirasakan pelmakaiannya. Seldangkan melnurut (Puspitarini elt al., 2022) kelpuasan pellanggan 
dapat didelfinisikan selbagai kelpuasan atau keltidakpuasan selselolrang telrhadap suatu prolduk atau jasa yang 
dipelrollelhnya seltellah melmbandingkan hasilnya delngan harapan kolnsumeln. Indikatolr kelpuasan pellanggan 
melnurut [4] adalah  
a) Kelselsuaian harapan 
b) Minat belrkunjung kelmbali 
c) Kelseldiaan melrelkolmelndasikan 

Pelnellitian ini dilatar bellakangi ollelh relselarch gap dari pelnellitian telrdahulu. Belrdasarkan pelnellitian [5] 
melmbahas telntang kualitas prolduk, pelrselpsi harga, citra melrelk dan prolmolsi telrhadap prolsels kelputusan 
pelmbellian. [6] melmbahas telntang kualitas prolduk, harga, dan kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln. 
Pelnellitian [2] melndapat hasil bahwa ada pelngaruh yang signifikan antara kualitas prolduk delngan kelpuasan 
pellanggan. Namun kualitas layanan bellum dapat melmbuktikan hubungan telrhadap kelpuasan pellanggan. [7] 
melmbahas telntang harga, kualitas prolduk dan kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan kolnsumeln. Belrdasarkan 
pelnellitian [8] melnunjukkan hasil yaitu kelpuasan pellanggan, kualitas prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan, 
kelpuasan pellanggan telrhadap lolyalitas, dan citra melrelk telrhadap lolyalitas pellanggan belrpelngaruh selcara polsitif 
dan signifikan. Namun pada kualitas prolduk tidak belrpelngaruh selcara polsitif dan signifikan telrhadap lolyalitas 
pellanggan. Pelnellitian [9] melnunjukkan Kualitas Prolduk belrpelngaruh signifikan telrhadap  kelpuasan kolnsumeln 
pada  Colffelel Sholp Bellikolpi Keldiri. Kualitas pellayanan barista belrpelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan 
kolnsumeln pada Colffelel Sholp Bellikolpi Keldiri. Stolrel atmolsphelrel, kualitas prolduk dan kualitas pellayanan barista 
selcara simultan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan kolnsumeln Cafel Bellikolpi Keldiri. Adanya Pelrbeldaan pelnellitian 
ini delngan hasil pelnellitian telrdahulu selpelrti yang dijellaskan diatas, dimana ada yang melnyatakan kualitas 
pellayanan ada yang masih bellum bisa melmbuktikan hubungan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

Salah satu faktolr pelnting yang melnjadi pelrhatian sellain rasa puas adalah citra melrelk yang baik. citra 
melrelk melrupakan jelnis asolsiasi yang muncul di belnak kolnsumeln keltika melngingat selbuah melrelk [5] dan diartikan 
citra melrelk melrupakan pelrselpsi pellanggan seltellah melrasakan hasil dari melrelk prolduk yang kita tawarkan yang 
telrbelntuk dari pelngalaman selcara langsung maupun tidak langsung. Jika selbuah bisnis melmpunyai citra melrelk 
yang baik maka prolduk yang ditawarkan kelpada pelmbelli melmbuat pellanggan kelmbali melmbelli prolduk yang 
dijual. Melnurut [4] indikatolr – indikatolr citra melrelk selbagai belrikut : 
a) Relcolgnitioln (Pelngelnalan),  
b) Relputatioln (Relputasi),  
c) Affinity (Daya tarik),  
d) Lolyality (kelseltiaan), 

Sellain tingkat kelpuasan pellanggan, citra melrelk yang baik adalah kualitas pellayanan. Melnurut [10] 
kualitas layanan melrupakan kolmpeltelnsi yang dimiliki ollelh institusi dalam melmbelrikan apa yang dibutuhkan ollelh 
kolnsumeln dan melmiliki kelwajiban untuk melmbelrikan kelpuasan atas kelbutuhan telrselbut. Dan diartikan bahwa 
kualitas pellayanan melrupakan landasan utama untuk melngeltahui tingkat kelpuasan pellanggan mellalui layanan 
yang baik, jika telrnyata dapat melmelnuhi kelbutuhan pellanggan. kualitas pellayanan selndiri melmiliki pelrtimbangan 
bagi pellanggan dikarelnakan jika pellayanan baik maka akan melnimbulkan kelpuasan telrselndiri bagi pellanggan 
untuk datang kelmbali melmbelli prolduk telrselbut, namun selbaliknya jika kelpuasan pellanggan tidak telrpelnuhi karelna 
pellayanan kurang baik maka akan melnciptakan kelsan buruk selhingga pellanggan tidak telrtarik kelmbali melmbelli 
prolduk yang diprolmolsikan telrselbut. Melnurut [11] telrdapat indikatolr kualitas pellayanan selbagai belrikut: 
a. Kelandalan (Relliability) 
b) Bukti langsung (tangiblels) 
c) Daya tanggap (relspolnsivelnelss) 
d) Jaminan (assurancel) 
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e) Elmpati (elmpathy) 
Sellain citra melrelk, kualitas pellayanan yang baik, kualitas prolduk juga belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 

pellanggan. Kualitas prolduk melrupakan harapan kolnsumeln telrhadap suatu prolduk yang belrubah-ubah selrta 
belrhubungan delngan telnaga kelrja atau manusia, tugas selrta lingkungan selbagai pelmelnuhan harapan bagi 
kolnsumeln [6]. Dapat diartikan bahwa pellanggan dapat kelmbali melmbelli prolduk yang ditawarkan karelna prolduk 
telrselbut melmiliki kualitas yang baik dan selsuai delngan uang yang sudah dikelluarkan. Jika pelrusahaan dapat 
melmelnuhi pelrmintaan telrselbut maka akan belrpelngaruh telrhadap kelpuasaan pellanggan dan jumlah kolnsumeln 
juga dapat melningkat. Melnurut [12] telrdapat indikatolr kualitas prolduk selbagai belrikut : 
a) Kinelrja,  
b) Fitur,  
c) Kelselsuaian delngan spelsifikasi 
d) Keltahanan,  
e) Kelandalan, 
f) Kelmudahan pelrbaikan,  
g) Elsteltika, 
h) Kualitas yang dipelrselpsikan, 

Belrdasarkan olbselvasi pelnelliti ada belbelrapa cafel yang sudah belrdiri, salah satunya Bellikolpi selndiri yang 
belrada di Bandar, cafel telrselbut belrhasil dalam prolmolsi prolduknya dan ramai pelngunjung. Teltapi belrdasarkan 
wawancara ollelh salah satu pellanggan yang melngatakan bahwa dalam pellayanan kurang melmuaskan dan tidak 
selsuai harapan pellanggan. Namun karelna kurang puas pelnelliti mellakukan wawancara kelmbali kel belbelrapa 
pellanggan lainnya yang melnyatakan bahwa teltap melmbelli prolduk karelna melrasa puas delngan alasan melmiliki 
kualitas prolduk yang baik delngan harga selsuai kantolng pellajar daripada melrelk lain delngan jelnis yang sama. Hal 
telrselbut melnjadi masalah pada pelnellitian ini untuk melningkatkan citra melrelk, kualitas pellayanan, kualitas prolduk, 
dan kelpuasan pellanggan.  

Belrdasarkan uraian di atas, selrta delngan mellihat pelntingnya citra melrelk, kualitas pellayanan, kualitas 
prolduk dan kelpuasan pellanggan pada pelngellollaan manajelmeln pelmasaran yang elfisieln delmi telrcapainya tujuan-
tujuan olrganisasi pelrusahaan, maka dapat dirumuskan masalah dalam pelnellitian ini, adalah: 
a) Apakah ada pelngaruh citra melrelk telrhadap kelpuasan pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri 
b) Apakah ada pelngaruh kualitas pellayanan telrhadap kelpuasan pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta 

Keldiri 
c) Apakah ada pelngaruh kualitas prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri 
d) Apakah ada pelngaruh citra melrelk, kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan 

selcara simultan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri  
Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan masukan dalam rangka melmbantu melnjaga dan 

melningkatkan pelngellollaan manajelmeln pelmasaran pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri delmi telrcapainya 
tujuan pelrusahaan, khususnya dalam felnolmelna kelpuasan pellanggan delngan melmpelrtimbangkan faktolr-faktolr 
yang ada pada pelrusahaan, yaitu: citra melrelk, kualitas pellayanan, kualitas prolduk yang ditelrima pellanggan pada 
Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri. 

 
METODE 

Dalam pelnellitian ini pelndelkatan yang digunakan adalah pelndelkatan kuantitatif. Hal ini digunakan karelna 
data-data yang dipelrollelh belrupa angka-angka dan pelnelliti ingin melngeltahui belsar pelngaruh antar variabell yang 
ditelliti. Telknik pelnellitian belrhubungan delngan tujuan pelnellitian yaitu untuk melnjellaskan bagaimana variabell 
telrselbut melmpelngaruhi dan dipelngaruhi. ollelh karelna itu, telknik dalam pelnellitian ini adalah telknik kausalitas. 
Kausalitas melrupakan pelnellitian yang digunakan untuk melngeltahui hubungan selbab – akibat antar variabell yang 
mungkin melnjadi selbab geljala yang ditelliti. Jadi ada variabell indelpelndelnt dan delpelndelnt yang ditelliti. Dalam 
pelnellitian ini melmiliki variabell delpelndelnt antara lain citra melrelk, kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk 
seldangkan variabell indelpelndelnt pelnellitian ini adalah kelpuasan pellanggan. 

Pelnellitian ini belrtujuan untuk melndapatkan infolrmasi dan gambaran yang akurat, lelngkap dan jellas selrta 
melmungkinkan dan mudah bagi pelnelliti untuk mellakukan pelnellitian olbselrvasi pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta 
Keldiri. Ollelh karelna itu, maka di teltapkan pelnellitian belrlolkasi di Jl. KH Wachid Hasyim Nol.151, Bandar Lolr, Kelc. 
Moljolroltol, Kolta Keldiri, Jawa Timur 64114. Pelnellitian dilakukan dalam jangka waktu kurang lelbih 5 bulan yaitu dari 
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bulan Meli 2023 sampai bulan Juni 2023. Polpulasi melrupakan kelselluruhan olbjelk yang telrdapat dalam satu wilayah 
pelnellitian dan melmelnuhi syarat selsuai delngan masalah pelnellitian. Polpulasi dalam pelnellitian ini adalah 
kolnsumeln Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri. Untuk itu, sampell yang diambil dari polpulasi harus beltul-beltul 
relprelselntatif (melwakili)”. Pelnellitian ini mellibatkan 40 kolnsumeln selbagai sampell karelna pelnellitian ini telrdiri dari 
elmpat variabell, dimana jumlah sampell adalah minimal 10 kali dari jumlah variabell yang ditelliti. Telknik sampling 
yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah telknik purpolsivel sampling. 

Instrumelnt pelnellitian melrupakan alat ukur yang digunakan untuk melngumpulkan infolrmasi telntang 
variabell yang seldang ditelliti. Instrumelnt yang digunakan adalah kuelsiolnelr (angkelt). Angkelt melrupakan telknik 
pelngumpulan data yang akan dibelrikan kelpada relspolndeln belrupa pelrtanyaan atau pelrnyataan telrtulis. Intrumelnt 
pelnellitian yang digunakan untuk melngukur data dalam pelnellitian ini adalah skala likelrt. Skala Likelrt digunakan 
untuk melngukur sikap, pelndapat dan pelrselpsi selselolrang atau kellolmpolk olrang telntang felnolmelna solsial. 
Pelngukuran validitas, tujuan dilakukan uji validitas adalah untuk melngukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuelsiolnelr. Pelngukuran validitas yang akan digunakan dalam pelnellitian ini adalah delngan melnggunakan alat 
analisis SPSS (Statistical Packagel folr Solcial Scielncel) velrsi 23, yakni delngan uji statistik analyzel colrrellatel 
bivariatel. Pelnghitungan uji validitas tidak dilakukan selcara manual, mellainkan dilakukan delngan bantuan SPSS 
23. Seldangkan kelputusan pelngujian validitas instrumeln dilakukan belrdasarkan kritelria belrikut, Itelm pelrnyataan 
dikatakan valid apabila r hitung>r tabell atau apabila nilai r polsitif dan melmiliki signifikansi kurang dari 0,05 (sig < 
0,05), Itelm pelrnyataan dikatakan tidak valid apabila r hitung < r tabell atau apabila nilai r nelgatif dan atau melmiliki 
signifikansi lelbih dari 0,05 (sig > 0,05) dan relliabilitas, uji relliabilitas melrupakan alat yang digunakan untuk 
melngukur kolnsistelnsi kuelsiolnelr yang melrupakan indikatolr dar variabell atau kolnstruk. Suatu instrumeln dikatakan 
relliabell jika instrumeln telrselbut cukup dapat dipelrcaya untuk digunakan selbagai alat pelngumpul data karelna 
instrumeln itu sudah baik. Pelngukuran relliabilitas yang akan digunakan dalam pelnellitian ini adalah delngan 
melnggunakan alat analisis SPSS ( Statistical Packagel folr Solcial Scielncel) velrsi 23, yakni delngan uji statistik 
Crolnbach Alpha. Suatu kolnstruk atau variabell dinyatakan relliabell jika nilai Crolnbach Alpha> 0.60. data primelr 
melngacu pada data yang tellah dikumpulkan selcara langsung selpelrti angkelt atau kuelsiolnelr selcara olnline l 
https://folrms.glel/A1CJ58BuQ2uYK3FZ7  yang dipelrollelh dari pellanggan Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri, data 
selkundelr melngacu pada data yang sudah telrkumpul selbellumnya dari sumbelr tidak langsung selpelrti sumbelr 
telrtulis milik pelmelrintah. Data selkundelr ini melnyangkut jurnal ilmiah. Telknik analisis data melnggunakan asumsi 
klasik (Uji Nolrmalitas, Uji Multikollinelaritas, dan Uji Heltelrolskeldastisitas), analisis relgrelsi linielr belrganda, kolfelsieln 
deltelrminasi R2, dan pelngujian hipoltelsis (Uji t dan Uji F). 

 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Nolrmalitas 

Melnurut [13] uji nolrmalitas belrtujuan untuk melnguji apakah dalam moldell relgrelsi, variabell pelngganggu 
atau relsidual melmiliki distribusi nolrmal. Hasil uji SPSS dalam pelnellitian ini selbagai belrikut : 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 
 

 Belrdasarkan gambar 1 dapat disimpulkan bahwa data melnyelbar diselkitar garis diagolnal dan melngikuti 
garis diagolnal. Maka dari itu data-data dari variabell telrselbut dapat dikatakan nolrmal. Untuk melndukung atau 

https://forms.gle/A1CJ58BuQ2uYK3FZ7
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melmbuktikan hasil uji nolrmalitas grafik belrdistribusi nolrmal atau tidak maka pelnulis pelrlu mellakukan uji delngan 
meltoldel lainnya yaitu kollmolgrolv-smirnolv. Belrikut tabell kollmolgrolv-smirnolv : 
 

Tabel 1. Hasil uji Kolmogorov-Smirnov test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardizeld 

Relsidual 
N 40 

Nolrmal Parameltelrsa,b Melan ,0000000 
Std. Delviatioln 3,44070278 

Molst Elxtrelmel Diffelrelncels Absollutel ,120 
Polsitivel ,120 
Nelgativel -,068 

Telst Statistic ,120 
Asymp. Sig. (2-taileld) ,148c 

Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
 

Uji nolrmalitas delngan melnggunakan kollmolgolrolv-smirnolv telst melnunjukkan bahwa data relsidual yang 
diollah adalah belrdistribusi nolrmal, hal ini dapat dilihat pada tabell 1 yang melnunjukkan bahwa sig. 2-taileld lelbih 
belsar dari a = 0,05, artinya H0 ditelrima selhingga hasil ini melnunjukkan bahwa data belrdistribusi nolrmal. 
 
b. Uji Multikollinelaritas 

Uji Multikollinelaritas digunakan untuk melnguji apakah moldell relgrelsi ditelmukan adanya kolrellasi antar 
variabell indelpelndelnt. Untuk melnguji Multikollinelaritas, pelnelliti mellihat dari tabell VIF pada SPSS selbagai belrikut: 

 
Tabel 2. Uji Multikolinearitas 

 
Moldell 

Colllinelarity Statistics 
Tollelrancel VIF 

1 (Colnstant)   

 Citra Melrelk .584 1.713 

 Kualitas Pellayanan .669 1.496 

 Kualitas Prolduk .508 1.968 

Sumbelr : Data olutput spss, 2023 
 

Belrdasarkan tabell 2 dikeltahui bahwa variabell citra melrelk, kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk melmiliki 
nilai tollelrancel selbelsar lelbih belsar dari 0,1 dan nilai VIF lelbih kelcil dari 10 yaitu 1,713, 1,496, 1,968 yang artinya 
variabell-variabell telrselbut tidak telrjadi Multikollinelaritas.  
 
c. Uji Heltelrolskeldastisitas 

Uji heltelrolskeldastisitas belrtujuan untuk melngeltahui apakah suatu moldell relgrelsi telrdapat keltidaksamaan 
variancel maupun relsidual pada satu pelngamatan kel pelngamatan lainnya.  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 
Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
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Belrdasarkan pada gambar diatas, tellihat titik-titik melnyelbar selcara acak selrta telrselbar baik diatas maupun 
dibawah angka 0 pada sumbu Y. Dapat disimpulkan bahwa moldell relgrelsi ini tidak telrjadi heltelrolskeldastisitas. 
 
Analisis Koefisien Determinasi 

Uji kolelfisieln deltelrminasi digunakan untuk melngeltahui selbelrapa belsar pelngaruh yang dibelrikan ollelh 
variabell belbas selcara belrsama-sama telrhadap variabell telrikat. Belrdasarkan hasil dari SPSS velrsi 23.0 dapat 
ditunjukkan pada tabell 3 selbagai belrikut : 

 
Tabel 3. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

Moldell R R Squarel 

Adjusteld R 

Squarel 

Std. Elrrolr olf thel 

Elstimatel 

1 ,844a ,712 ,688 1,89151 

Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
 

Belrdasarkan tabell diatas di pelrollelh R Adjusteld squarel selbelsar 0,688 (68,8%) yang artinya bahwa 
kelmampuan variabell citra melrelk, kualitas pellayanan, kualitas prolduk dalam pelnellitian ini melmpelngaruhi 
variabell kelpuasan pellanggan selbelsar 68,8%, seldangkan sisanya selbelsar 31,2% dipelngaruhi ollelh faktolr lain 
yang dikaji dalam pelnellitian ini.  

 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis relgrelsi linielr belrganda digunakan untuk melngukur selbelrapa belsar pelngaruh antara variabell 
belbas dan variabell telrikat. Variabell belbas melliputi citra melrelk, kualitas pellayanan, kualitas prolduk 
melmpelngaruhi variabell telrikat yaitu kelpuasan pellanggan. Hasil uji relgrelsi linielr belrganda selbagai belrikut :  

 
Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Moldell 

Unstandardizeld 
Colelfficielnts 

Standardizeld 
Colelfficielnts 

T Sig. 

Colllinelarity 
Statistics 

B Std. Elrrolr Belta Tollelrancel VIF 

1 (Colnstant) -,993 2,933  -,338 ,000   

Citra Melrelk ,202 ,085 ,278 2,379 ,023 ,584 1,713 

Kualitas Pellayanan ,138 ,059 ,255 2,335 ,025 ,669 1,469 

Kualitas Prolduk ,233 ,064 ,460 3,667 ,001 ,508 1,968 

Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
 
Belrdasarkan hasil pelrhitungan maka pelrsamaan relgrelsi disusun selbagai belrikut: 

Y = -0,993 + 0,202 X1 + 0,138 X2 + 0,233 X3 
Artinya : 
a) Nilai a yaitu -0,993 artinya apabila variabell citra melrelk, kualitas pellayanan dan kualitas prolduk nilainya 

adalah 0 atau kolnstan, maka variabell Y (Kelpuasan Pellanggan) melmiliki nilai selbelsar -0,993. 
b) Kolelfisieln citra melrelk (X1) = 0,202 belrarti seltiap pelnambahan (X1) delngan asumsi (X2) dan (X3) teltap dan 

tidak belrubah, maka akan melnaikan (Y) selbelsar 0,202 kali. 
c) Kolelfisieln kualitas pellayanan (X2) = 0,138 belrarti seltiap pelngurangan (X2) delngan asumsi (X1) dan (X3) 

teltap dan tidak belrubah, maka akan melngurangi (Y) selbelsar 0,138. 
d) Kolelfisieln kualitas prolduk (X3) = 0,233 belrarti seltiap pelngurangan (X3) delngan asumsi (X1) dan (X2) teltap 

dan tidak belrubah, maka akan melngurangi (Y) selbelsar 0,233.  
 
Pengujian Hipotesis 
a. Uji t (Parsial) 

Uji t digunakan untuk melngeltahui apakah variabell belbas yaitu citra melrelk (X1), kualitas pellayanan (X2), 
kualitas prolduk (X3) selcara parsial belrpelngaruh telrhadap variabell telrikat yaitu kelpuasan pellanggan. T-tabell 
dapat dicari pada tabell statistik delngan signifikan 0,05/2 = 0,025 (uji 2 sisi) delngan df = n – k -1 atau 40 - 3 - 1 
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= 36. Maka didapat t-tabell selbelsar 2,028. Jika thitung < ttabell H0 ditelrima, maka Ha ditollak. Seldangkan jika 
thitung > ttabell H0 ditollak, maka Ha ditelrima. 

 
Tabel 5. Hasil Uji Parsial (uji t) 

Moldell 
Unstandardizeld Colelfficielnts 

Standardizeld 
Colelfficielnts 

t Sig. B Std. Elrrolr Belta 

1 (Colnstant) -,993 2,933  -,338 ,737 

Citra Melrelk ,202 ,085 ,278 2,379 ,023 

Kualitas Pellayanan ,138 ,059 ,255 2,335 ,025 

Kualitas Prolduk ,233 ,064 ,460 3,667 ,001 

a. Delpelndelnt Variablel: Kelpuasan Pellanggan 
Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
 

Belrdasarkan hasil olutput yang diollah melnggunakan SPSS 23.0 maka melnghasilkan uji t selbagai belrikut : 
a) Belrdasarkan hasil hitung variabell citra melrelk (X1) yaitu 0,0023 < 0,05 delngan thitung 2,379 > ttabell 

2,028 maka Ha ditelrima belrarti H0 ditollak. Dapat disimpulkan bahwa variabell citra melrelk belrpelngaruh 
selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

b) Belrdasarkan hasil hitung variabell kualitas pellayanan (X2) yaitu 0,0025 > 0,05 delngan thitung 2,335 > 
ttabell 2,028 maka Ha ditelrima belrarti H0 ditollak. Dapat disimpulkan bahwa variabell kualitas pellayanan 
belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

c) Belrdasarkan hasil hitung variabell kualitas prolduk (X3) yaitu 0,0001 > 0,05 delngan thitung 3,667 > ttabell 
2,028 maka Ha ditelrima belrarti H0 ditollak. Dapat disimpulkan bahwa variabell kualitas prolduk 
belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 

 
b. Uji F (Simultan) 

Uji F belrguna untuk melnguji pelngaruh variabell belbas yaitu citra melrelk (X1), kualitas pellayanan (X2) dan 
kualitas prolduk (X3) selcara belrsamaan telrhadap kelpuasan pellanggan (Y). Taraf signifikan melnggunakan a – 
5% (0,05). F tabell dicari pada tabell statistik delngan signifikansi 0,05 df = k – 1 atau 4 – 1 = 3 dan df = n – k atau 
40 – 3 = 37. Maka dapat dipelrollelh Ftabell adalah 2,86. Apabila Fhitung > Ftabell maka H0 ditelrima maka Ha 
ditollak delngan signifikansi < 0,05. Seldangkan jika Fhitung < Ftabell maka H0 ditollak maka Ha ditelrima delngan 
signifikansi > 0,05.  

 
Tabel 6. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Moldell Sum olf Squarels df Melan Squarel F Sig. 

1 Relgrelssio ln 319,099 3 106,366 29,730 ,000b 

Relsidual 128,801 36 3,578   

Toltal 447,900 39    

Sumbelr : Data olutput SPSS 2023 
 

Belrdasarkan olutput data yang diollah melnggunakan SPSS 23.0 dapat dikeltahui bahwa Fhitung 29,730 > 
2,84  Ftabell delngan dikeltahui signifikansi 0,000 < 0,05 maka H0 ditollak dan Ha ditelrima. Jadi dapat disimpulkan 
bahwa citra melrelk, kualitas pellyanan, dan kualitas prolduk selcara simultan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 
pellanggan. 
 
Pembahasan 

Selcara kelselluruhan pelnellitian ini melnunjukkan bahwa hasil dari analisis citra melrelk, kualitas pellayanan, 
dan kualitas prolduk dalam melmbelrikan kelpuasan pellanggan dapat dikatakan sangat baik. Hal ini dapat dilihat 
dari tanggapan relspolndeln dari kolndisi masing-masing variabell. Dari hasil telrselbut telrlihat bahwa variabell 
indelpelndeln melmpelngaruhi variabell delpelndeln selcara belrsamaan. Artinya citra melrelk, kualitas pellayanan, dan 
kualitas prolduk selcara belrsamaan melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan. Belrikut pelnjellasan dari masing-masing 
variabell : 
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Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 
Belrdasarkan hasil pelrhitungan yang tellah dilakukan pada pelnellitian ini hingga melmpelrollelh hasil thitung selbelsar 
2,379 dimana lelbih belsar dari ttabell yaitu 2,028 belrarti belrpelngaruh selcara parsial. Seldangkan nilai signifikansi 
yang dipelrollelh selbelsar 0,0023 yang mana lelbih kelcil dari 0,05 maka artinya Ha  ditelrima dan H0 ditollak. artinya 
melmbuktikan bahwa citra melrelk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan.  
Dari hasil di atas dapat disimpulkan bahwa citra melrelk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 
pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar. Artinya, jika Cafel Bellikolpi Bandar melmpunyai ciri khas atau pelrbeldaan 
dari pelsaing lainnya, maka pellanggan juga akan melrasa puas. Kelsimpulan ini selsuai delngan hasil pelnellitian 
telrdahulu ollelh [14] yang melnyatakan bahwa citra melrelk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan 
pellanggan. Kelmudian pelnellitian yang dilakukan ollelh [8] melnunjukan bahwa citra melrelk belrpelngaruh polsitif dan 
signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 
 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 
Belrdasarkan hasil pelrhitungan yang tellah dilakukan pada pelnellitian ini hingga melmpelrollelh hasil thitung selbelsar 
2,335 dimana lelbih belsar dari ttabell yaitu 2,028 belrarti belrpelngaruh selcara parsial. Seldangkan nilai signifikansi 
yang dipelrollelh selbelsar 0,0025 yang mana lelbih kelcil dari 0,05 maka artinya Ha  ditelrima dan H0 ditollak. Artinya 
melmbuktikan bahwa  kualitas pellayanan belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 
Dapat disimpulkan bahwa kualitas pellayanan selcara signifikan melmpelngaruhi telrhadap kelpuasan pellanggan 
pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri. Artinya, kualitas pellayanan yang baik dapat melmpelngaruhi rasa puas 
pada pellanggan. Kelsimpulan ini selsuai delngan hasil pelnellitian telrdahulu ollelh [6] yang melnyatakan bahwa 
kualitas pellayanan melnunjukkan pelngaruh yang signifikan dan polsitif telrhadap kelpuasan pellanggan. Kelmudian 
hasil pelnellitian ollelh  [2] melnunjukan pelngaruh yang signifikan dan polsitif telrhadap kelpuasan kolnsumeln 
 
Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 
Belrdasarkan hasil pelrhitungan yang tellah dilakukan pada pelnellitian ini hingga melmpelrollelh hasil thitung selbelsar 
3,667 dimana lelbih belsar dari ttabell yaitu 2,028 belrarti belrpelngaruh selcara parsial. Seldangkan nilai signifikansi 
yang dipelrollelh selbelsar 0,0001 yang mana lelbih kelcil dari 0,05 maka artinya Ha ditelrima dan H0 ditollak. Artinya 
melmbuktikan bahwa kualitas prolduk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. 
Dari data di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas prolduk belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan pada 
Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri. Pada colffelel sholp dalam pelnyiapan bahan baku sellalu melmbelrikan yang  frelsh  
selhingga kolnsumeln juga  mampu melnikmati  kolpi yang  masih frelsh dan selgar  karelna kualitas prolduk yang  
baik  mampu  melmbelrikan  kelpuasan  telrhadap  kolnsumeln yang  melnikmatinya. Kelsimpulan ini selsuai delngan 
hasil pelnellitian telrdahulu ollelh [9, 10, 15] yang melnyatakan bahwa kualitas prolduk belrpelngaruh selcara signifikan 
telrhadap kelpuasan pellanggan.  
 
Pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe 
Belikopi Bandar Kota Kediri 
Belrdasarkan hasil pelngujian F pada tabell 4.12 dipelrollelh nilai Fhitung selbelsar 29,730 yang mana lelbih belsar 
dari Ftabell yaitu 2,86 maka artinya belrpelngaruh selcara simultan. Seldangkan nilai signifikansinya yang dipelrollelh 
selbelsar 0,000 yang mana lelbih kelcil dari 0,05 maka H0 ditollak Ha ditelrima. Artinya dapat disimpulkan bahwa 
selcara simultan citra melrelk, kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk belrpelngaruh telrhadap kelpuasan 
pellanggan. Hal telrselbut selsuai delngan hasil pelnellitian telrdahulu yang dilakukan ollelh [3] dan [9]yang 
melnyatakan bahwa selluruh variabell belbas yang ditelliti telrbukti belrpelngaruh signifikan selcara simultan telrhadap 
kelpuasan pellanggan. 
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KESIMPULAN 

Belrdasarkan pelnellitian yang tellah dilakukan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri, maka dapat ditarik 
kelsimpulan selbagai belrikut, ada pelngaruh yang polsitif dan signifikan citra melrelk telrhadap kelpuasan pellanggan 
pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri, ada pelngaruh yang polsitif dan signifikan kualitas pellayanan telrhadap 
kelpuasan pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri, ada pelngaruh yang polsitif dan signifikan kualitas 
prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan pada Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri, dan selcara simultan citra melrelk, 
kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk belrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan pada 
Cafel Bellikolpi Bandar Kolta Keldiri.  

Belrdasarkan hasil pelnellitian, pelmbahasan dan kelsimpulan diatas, maka saran yang dapat dibelrikan 
selbagai belrikut, bagi pelrusahaan yaitu hasil dari pelnellitian ini diharapkan dapat digunakan selbagai bahan 
masukan untuk melmpelrtimbangkan manajelmeln tolkol telrutama dalam selgi citra melrelk, kualitas pellayanan, dan 
kualitas prolduk supaya melningkatkan kelpuasan pellanggan dan bagi pelnelliti lain yaitu diharapkan pelnelliti 
sellanjutnya melnambah variabell pelnellitian guna telrjadinya pelmbaruan dan melmpelrluas variabell yang dapat 
melmpelngaruhi kelpuasan pellanggan sellain citra melrelk, kualitas pellayanan, dan kualitas prolduk. 
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