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MOTTO 

 Orang lain tidak akan paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka ingin 

tahu hanya success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak ada 

yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan apa 

yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang yaa 

“tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras, tidak ada keberhasilan tanpa 

kebersamaan, tidak ada kemudahan tanpa doa.” 

(Ridwan Kamil) 

 

 

 

 

Kupersembahkan karya ini untuk : 

Seluruh keluargaku tercinta  
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ABSTRAK 

WAHYU RIZKI ANA : Analisis Citra Merek, Kualitas Pelayanan Dan Kualitas 

Produk Ditinjau Dari Aspek Kepuasan Pelanggan  Pada Cafe Belikopi Bandar Kota 

Kediri Periode 2022-2023,Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2023.  

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan 

Pelanggan 

Cafe Belikopi adalah sebuah kedai kopi yang berlokasi di Kelurahan Bandar 

Kota Kediri. Seperti pada umumnya, kedai kopi ini menyediakan minuman kopi 

dan roti panggang sebagai menu andalannya. 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 

menggunakan software SPSS For Windows 23.  

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 

Y = -0,993 + 0,202 X1 + 0,138 X2 + 0,233 X3 + e dengan nilai konstanta =  yang 

artinya semua variabel memiliki hubungan positif terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan. Koefisien X1 0,0202, koefisien X2 0,138 dan koefisien X3 

0,233. Maka semua ariabel berpengaruh positif setiap menambah atau naik 1 

(satuan) peningkatan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah (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. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini minum kopi menjadi kegiatan favorit bagi kebanyakan warga 

indonesia. Bukan menjadi rahasia lagi bahwa kopi begitu digemari 

masyarakat. Itulah alasan keberadaan coffeshop sangat berkembang pesat. 

Menurut (Kedai Kopi Di Indonesia Hampir Mencapai 3.000 Gerai, 2019) 

hasil riset TOFFIN yang merupakan penyedia solusi bisnis berupa barang 

dan jasa di industri (Hotel, restoran, dan kafe) di Indonesia yang 

menunjukkan jumlah kafe di Indonesia pada Agustus 2019 mencapai lebih 

dari 2.950 gerai, meningkat hampir tiga kali lipat dibandingkan pada 2016 

yang hanya sekitar 1.000.  

Berdasarkan data tersebut, terjadi peningkatan tren dan gaya hidup 

masyarakat Indonesia yang menyukai minuman kopi. Pada awalnya kafe 

hanya terdapat dipusat perbelanjaan maupun di kota besar, namun sekarang 

sudah menjamur diberbagai pelosok daerah dan pinggir jalan. Semakin 

banyaknya masyarakat Indonesia gemar minuman kopi maka akan semakin 

ketat persaingan dengan usaha sejenis. dibutuhkan inovasi dan pintar 

mengatur strategi pemasaran produknya agar konsumen dapat mengetahui 

dan mengenal produk yang ditawarkan serta pembisnis dapat memberikan 

pelayanan yg baik agar tercapainya rasa puas setelah menikmati produk yg 

kita jual. Tujuan dari bisnis sendiri selain mencari laba adalah menciptakan 

kepuasan pelanggan.  
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Kepuasan pelanggan merupakan situasi kognitif pembeli yang 

berhubungan dengan kesepadanan (kesesuaian/kesenangan) dari hasil yang 

diperoleh dengan dibandingkan pengorbanan yang telah dilakukan (Ibrahim 

& Thawil, 2019). dan dapat diartikan kepuasan merupakan proses 

membandingkan hasil kinerja dengan harapan, jika kinerja produk dan 

harapan rendah maka pelanggan tidak merasa puas dan sebaliknya jika 

pelanggan merasa puas maka pelanggan tersebut bisa kembali membeli dan 

merekomendasikan ke orang lain yang akan berpengaruh terhadap 

kemajuan usaha tersebut. (Bago et al., 2022) kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 

dirasakan antara harapan sebelumnya atau norma kinerja lainnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan pemakaiannya. Sedangkan menurut 

(Puspitarini et al., 2022) kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai 

kepuasan atau ketidakpuasan seseorang terhadap suatu produk atau jasa 

yang diperolehnya setelah membandingkan hasilnya dengan harapan 

konsumen. 

Salah satu faktor penting yang menjadi perhatian selain rasa puas 

adalah citra merek yang baik. citra merek merupakan jenis asosiasi yang 

muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek (Syamsidar & 

Soliha, 2019) dan diartikan citra merek merupakan persepsi pelanggan 

setelah merasakan hasil dari merek produk yang kita tawarkan yang 

terbentuk dari pengalaman secara langsung maupun tidak langsung. Jika 

sebuah bisnis mempunyai citra merek yang baik maka produk yang 
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ditawarkan kepada pembeli membuat pelanggan kembali membeli produk 

yang dijual.  

Selain tingkat kepuasan pelanggan, citra merek yang baik adalah 

kualitas pelayanan. Menurut (Poha et al., 2021)  kualitas layanan merupakan 

kompetensi yang dimiliki oleh institusi dalam memberikan apa yang 

dibutuhkan oleh konsumen dan memiliki kewajiban untuk memberikan 

kepuasan atas kebutuhan tersebut. Dan diartikan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan landasan utama untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

melalui layanan yang baik, jika ternyata dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan. kualitas pelayanan sendiri memiliki pertimbangan bagi 

pelanggan dikarenakan jika pelayanan baik maka akan menimbulkan 

kepuasan tersendiri bagi pelanggan untuk datang kembali membeli produk 

tersebut, namun sebaliknya jika kepuasan pelanggan tidak terpenuhi karena 

pelayanan kurang baik maka akan menciptakan kesan buruk sehingga 

pelanggan tidak tertarik kembali membeli produk yang dipromosikan 

tersebut.  

Selain citra merek, kualitas pelayanan yang baik, kualitas produk juga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk merupakan 

harapan konsumen terhadap suatu produk yang berubah-ubah serta 

berhubungan dengan tenaga kerja atau manusia, tugas serta lingkungan 

sebagai pemenuhan harapan bagi konsumen (Kumrotin & Susanti, 2021). 

Dapat diartikan bahwa pelanggan dapat kembali membeli produk yang 

ditawarkan karena produk tersebut memiliki kualitas yang baik dan sesuai 



4  

 

dengan uang yang sudah dikeluarkan. Jika perusahaan dapat memenuhi 

permintaan tersebut maka akan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan 

dan jumlah konsumen juga dapat meningkat. Hal ini juga berdampak pada 

berkembangnya bisnis kopi di Indonesia, Berikut ada beberapa cafe yang 

berada di Kota Kediri. 

Tabel 1.1 

Berikut Cafe Di Wilayah Kota Kediri Tahun 2023 
No. Nama Cafe Alamat 

1. Mata Hati Jl. Ahmad Dahlan No. 23 

2. Alinea Kediri Jl. Pattimura No. 130 

3. Homely Jl. Ahmad Dahlan No. 82 

4. Foresthree Jl. Joyoboyo No. 57 

5. Okui Kopi Jl.Pahlawan Kusuma Bangsa 

6. SK Coffe Lab Jl. Pahlawan Kusuma Bangsa 

7. Janji Jiwa Jl. Joyoboyo 

8. Belikopi Bandar Jl. Wachid Hasyim 

Sumber : Data diolah oleh Penulis tahun 2023 

Berdasarkan tabel 1.1 tersebut, tahun 2023 ada beberapa cafe yang 

sudah berdiri, salah satunya Belikopi sendiri yang berada di Bandar, cafe 

tersebut berhasil dalam promosi produknya dan ramai pengunjung. Tetapi 

berdasarkan wawancara oleh salah satu pelanggan yang mengatakan bahwa 

dalam pelayanan kurang memuaskan dan tidak sesuai harapan pelanggan. 

Namun karena kurang puas peneliti melakukan wawancara kembali ke 

beberapa pelanggan lainnya yang menyatakan bahwa tetap membeli produk 

karena merasa puas dengan alasan memiliki kualitas produk yang baik 

dengan harga sesuai kantong pelajar daripada merek lain dengan jenis yang 

sama. Hal tersebut menjadi masalah pada penelitian ini untuk meningkatkan 

citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan pelanggan.  
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Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap dari penelitian 

terdahulu. Berdasarkan penelitian (Syamsidar & Soliha, 2019) membahas 

tentang kualitas produk, persepsi harga, citra merek dan promosi terhadap 

proses keputusan pembelian. (Kumrotin & Susanti, 2021) membahas 

tentang kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Penelitian (Ibrahim & Thawil, 2019) mendapat hasil bahwa ada 

pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan 

pelanggan. Namun kualitas layanan belum dapat membuktikan hubungan 

terhadap kepuasan pelanggan. (Ibrani et al., 2023) membahas tentang harga, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan penelitian (Azkya et al., 2022) menunjukkan hasil yaitu 

kepuasan pelanggan, kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas, dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan. Namun pada kualitas 

produk tidak berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian (Sauw Fa et al., 2021) menunjukkan  

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan konsumen pada  

Coffee Shop Belikopi Kediri. Kualitas pelayanan barista berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Coffee Shop Belikopi Kediri. 

Store atmosphere, kualitas produk dan kualitas pelayanan barista secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Cafe Belikopi Kediri. 

Adanya Perbedaan penelitian ini dengan hasil penelitian terdahulu 

seperti yang dijelaskan diatas, dimana ada yang menyatakan kualitas 



6  

 

pelayanan ada yang masih belum bisa membuktikan hubungan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan uraian diatas maka judul penelitiannya adalah “Analisis 

Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas Produk Ditinjau Dari Aspek 

Kepuasan Pelanggan Pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Persaingan usaha sejenis semakin ketat, mendorong perusahaan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan inovasi pada produk 

2. Pelanggan memutuskan memilih produk Cafe Belikopi Bandar karena 

memiliki citra merek yang positif 

3. Pelayanan yang baik dan prima dapat membuat pelanggan merasa puas 

terhadap Cafe Belikopi Bandar  

4. Kualitas produk yang bermutu dan sesuai dengan uang yang 

dikeluarkan oleh pelanggan 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penelitian ini dibatasi 

pada : 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam membeli 

produk ditinjau dari Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Kualitas 

Produk. 

2. Objek peneliti adalah konsumen Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah diatas maka terdapat rumusan 

masalah sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada 

Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri ? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri ? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri ? 

4. Apakah ada pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan secara simultan pada Cafe 

Belikopi Bandar Kota Kediri ? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan pada penelitian ini 

adalah 

1. Untuk menganalisis citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 

2. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 

3. Untuk menganalisis kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 
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4. Untuk menganalisis pengaruh signifikan antara citra merek, kualitas 

pelayanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan secara 

simultan pada Cafe Belikopi Bandar Kota Kediri 

F. Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi pihak - 

pihak yang berkepentingan sebagai berikut : 

1. Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat mengembangkan IPTEK dan 

inovasi bagi pelaku usaha yang memiliki usaha sejenis 

2. Praktis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk 

memperkaya studi tentang manajemen, khususnya tentang 

pengaruh citra merk, kualitas pelayanan, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan serta dapat dimanfaatkan sebagai 

bahan rujukan bagi peneliti yang ingin menggunakan masalah yang 

sama 

b. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini untuk membantu 

mengembangkan perusahaan yang diteliti agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan 
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