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ABSTRAK 

Moch Ilham Bachtiar: Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Dan Lokasi Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Toko Willboz Kota Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UN 

PGRI Kediri, 2025 

Kata kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Lokasi, Dan Kepuasan Konsumen 

Tren wisata alam dan camping yang terus meningkat menciptakan peluang 

besar bagi bisnis penyewaan perlengkapan outdoor. Aktivitas ini diminati berbagai 

kalangan karena menawarkan pengalaman dekat dengan alam tanpa harus membeli 

peralatan mahal. Namun, untuk menjaga keberlangsungan usaha, Kepuasan Konsumen 

menjadi faktor penting yang dipengaruhi oleh citra merek, kualitas produk, dan lokasi 

usaha. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang berbeda terkait pengaruh ketiga 

faktor tersebut terhadap Kepuasan Konsumen. Perbedaan ini menciptakan gap riset 

yang perlu dikaji lebih lanjut. Observasi awal pada toko willBOZ Kediri menunjukkan 

adanya tantangan pada aspek pengenalan merek, kualitas produk yang belum dikenal 

luas, dan lokasi yang kurang strategis, sehingga menjadi latar belakang penting bagi 

penelitian ini. Penelitian ini memiliki tujuan Untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh dari “Citra Merek, Kualitas Produk Dan Lokasi” secara simultan terhadap 

Kepuasan Konsumen di toko outdoor “willBOZ” kota Kediri 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 140 responden. Hasil studi membuktikan jika variabel 

citra merek, kualitas produk, dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen secara parsial maupun simultan. Kebaruan penelitian terletak pada 

fokusnya terhadap toko outdoor lokal yang belum banyak diteliti, khususnya dalam 

menganalisis interaksi ketiga faktor tersebut. Temuan ini memberikan kontribusi 

praktis bagi pelaku bisnis UKM di sektor retail outdoor untuk meningkatkan strategi 

pemasaran berbasis citra merek, kualitas produk, dan penentuan lokasi. Selain itu, 

penelitian ini memperkaya literatur pemasaran dengan model analisis Kepuasan 

Konsumen yang dapat diaplikasikan pada usaha sejenis. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir, ketertarikan masyarakat terhadap wisata 

alam menunjukkan pertumbuhan yang signifikan. Aktivitas outdoor terutama 

camping, telah menjadi salah satu pilihan yang sangat populer. Tidak hanya bagi 

komunitas pecinta alam yang sudah berpengalaman, tetapi juga keluarga dan anak 

muda yang mencari pengalaman baru serta momen berharga untuk dibagikan di 

media sosial. Kegiatan camping, yang awalnya mungkin dipandang sebagai 

aktivitas yang hanya diperuntukkan bagi segelintir orang, kini telah berkembang 

menjadi tren yang melibatkan banyak kalangan. 

Sebagai respons terhadap meningkatnya minat ini, usaha penyewaan 

perlengkapan outdoor muncul sebagai peluang bisnis yang menjanjikan. Banyak 

pengusaha mulai melihat potensi ini, terutama di daerah yang memiliki akses 

mudah ke lokasi-lokasi camping yang terkenal. Dengan menyediakan layanan 

penyewaan perlengkapan outdoor seperti tenda, sleeping bag, peralatan memasak, 

dan lain-lain, pengusaha dapat membantu masyarakat memenuhi kebutuhan 

mereka akan perlengkapan berkualitas tanpa perlu mengeluarkan biaya besar pada 

peralatan yang penggunaannya mungkin hanya digunakan sesekali. 

Namun, keberhasilan bisnis penyewaan perlengkapan outdoor tidak selalu 

bergantung pada ketersediaan barang, tetapi juga pada pemahaman tentang 

Kepuasan Konsumen. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen, 

seperti citra merek, kualitas barang, dan tempat, perlu diperhatikan dengan cermat. 

Diperkirakan bahwa pelanggan merasa puas setelah memanfaatkan layanan sewa 

tidak hanya untuk mencapai penjualan, tetapi juga untuk membangun loyalitas 

pelanggan yang akan mendukung tujuan bisnis. 

Kepuasan Konsumen merupakan salah satu aspek yang paling penting 

dalam bisnis. Dalam industri penyewaan peralatan di luar ruangan, membuat 

pelanggan senang artinya menciptakan pengalaman yang menyenangkan sejauh 
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mungkin, agar mereka tertarik untuk kembali menggunakan jasa tersebut pada 

waktu yang akan datang. Pengusaha perlu memahami bahwa konsumen yang 

merasa puas akan menghargai kualitas dan keandalan produk, serta pelayanan 

yang baik, sehingga mereka akan lebih cenderung merekomendasikan layanan 

tersebut kepada orang lain. 

Di samping itu, peningkatan kesadaran masyarakat tentang gaya hidup 

sehat dan ramah lingkungan juga berkontribusi pada meroketnya permintaan akan 

perlengkapan outdoor. Dengan semakin banyak individu yang memilih kegiatan 

di luar ruangan sebagai metode untuk bersantai, kesempatan bagi pengusaha untuk 

menyediakan produk dan layanan yang lebih sesuai dengan nilai-nilai tersebut 

semakin luas terbuka. Ini adalah kesempatan yang tidak hanya menguntungkan 

dari segi finansial, tetapi juga membantu mempromosikan kesadaran lingkungan 

di kalangan masyarakat. 

Untuk itu, dalam melakukan penelitian ini, perlu diperhatikan berbagai 

variabel yang dapat mempengaruhi Kepuasan Konsumen. Beberapa faktor penting 

yang akan diteliti mencakup citra merek, kualitas produk, dan lokasi. Citra merek 

yang positif dapat memperkuat kepercayaan konsumen terhadap barang yang 

ditawarkan, sementara kualitas produk akan menentukan pengalaman langsung 

yang mereka dapatkan saat menggunakan perlengkapan outdoor. Selain itu, 

keberadaan lokasi yang strategis mempengaruhi aksesibilitas dan kemudahan 

konsumen dalam mengunjungi toko. 

Berbagai studi terdahulu telah mengkaji hubungan antara citra merek, 

kualitas produk, dan lokasi terhadap Kepuasan Konsumen, namun hasil yang 

diperoleh masih menunjukkan ketidakkonsistenan. Dalam penelitian yang 

dilakukan oleh (Febriana et al., 2022) mengungkapkan bahwa citra merek 

berdampak signifikan pada Kepuasan Konsumen, sementara hasil studi oleh (Laili 

& Canggih, 2021) menunjukkan sebaliknya Pola serupa juga terlihat pada 

pengaruh kualitas produk. (Magdalena & Purnomo, 2024) menemukan bahwa 

kualitas produk secara nyata memengaruhi Kepuasan Konsumen, berbeda dengan 

temuan (Asti & Ayuningtyas, 2020) yang menyatakan tidak ada pengaruh 
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signifikan. Demikian halnya dengan faktor lokasi, (Trismaya, 2024) melaporkan 

pengaruh yang berarti terhadap Kepuasan Konsumen, namun (Siregar et al., 2022) 

menyimpulkan sebaliknya. Kontradiksi dalam berbagai temuan ini 

mengindikasikan adanya gap akademis yang memerlukan kajian lebih mendalam. 

Selain itu, kajian yang secara spesifik meneliti ketiga variabel tersebut 

secara simultan dalam konteks bisnis penyewaan perlengkapan outdoor juga masih 

terbatas, khususnya di wilayah Kediri yang memiliki potensi besar dalam 

pengembangan wisata alam. Dengan adanya dua kekurangan dalam penelitian ini, 

penting untuk melaksanakan penelitian ini agar dapat memperkaya literatur 

akademis dan memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan strategi 

pemasaran yang efektif di bidang ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dampak dari tiga variabel tersebut 

terhadap Kepuasan Konsumen di toko outdoor "willBOZ" yang berada di kota 

Kediri. Oleh karena itu, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

perspektif baru bagi para pebisnis, terutama yang fokus pada bisnis penyewaan 

perlengkapan outdoor, mengenai elemen-elemen yang mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen. 

Manfaat dari penelitian ini juga akan dirasakan oleh berbagai pihak. Secara 

teoritis, temuan dari penelitian ini diharapkan tidak mampu memperkaya 

pengetahuan dalam bidang manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan 

dengan citra merek, kualitas produk, dan lokasi yang dapat berdampak pada 

Kepuasan Konsumen. Dan dari manfaat praktis, penelitian ini juga bermanfaat 

bagi pengusaha sebagai panduan dalam strategi pemasaran dan pengambilan 

keputusan berkaitan dengan produk dan layanan yang ditawarkan. 

Dengan memahami kondisi pasar dan kebutuhan konsumen secara 

mendetail, pengusaha dapat memanfaatkan peluang bisnis penyewaan 

perlengkapan outdoor secara maksimal. Dalam era digital saat ini, keberadaan 

umpan balik dari konsumen melalui berbagai platform juga menjadi aspek penting 

yang dapat membantu dalam meningkatkan Kepuasan Konsumen dan memperkuat 

citra merek. Dengan begitu, bisnis penyewaan perlengkapan outdoor tidak hanya 
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akan selaras dengan tren perkembangan pariwisata alam, tetapi juga mampu 

berkelanjutan dan kompetitif di pasar yang semakin sengit. 

Berdasarkan pengamatan awal yang dilakukan oleh peneliti, teridentifikasi 

beberapa tantangan yang dialami oleh toko WillBOZ Kediri. Toko yang didirikan 

pada tahun 2017 ini menunjukkan kemajuan yang tidak terlalu signifikan. Hal ini 

diduga disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain citra merek dan kualitas 

produk yang belum dikenal luas oleh konsumen, khususnya mereka yang baru 

memasuki dunia aktivitas outdoor. Selain itu, lokasi toko yang berada di dalam 

gang kecil di Kelurahan Bandar Kidul, Kota Kediri, turut memengaruhi visibilitas 

dan aksesibilitas konsumen. Berdasarkan konteks, fenomena, serta hasil 

pengamatan tersebut, peneliti merasa bahwa sangat penting untuk melaksanakan 

penelitian dengan judul Pengaruh Citra Merek, Kualitas Barang, dan Lokasi 

terhadap Kepuasan Konsumen di Toko WillBOZ Kota Kediri.  

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi yang telah dilakukan dan batasan masalah yang 

ditetapkan, peneliti merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Sejauh mana Citra Merek berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada toko outdoor "willBOZ" di Kota Kediri? 

2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan pada Kepuasan 

Konsumen pada toko outdoor "willBOZ" di Kota Kediri? 

3. Apakah faktor lokasi berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen? 

4. Bagaimana hubungan simultan antara Citra Merek, Kualitas Produk, dan 

Lokasi dalam mempengaruhi Kepuasan Konsumen, pada toko outdoor 

"willBOZ" di Kota Kediri? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diidentifikasi, tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap 

Kepuasan Konsumen pada toko outdoor "willBOZ" di Kota Kediri. 

2. Untuk mengeksplorasi sejauh mana Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen pada toko outdoor "willBOZ" di Kota Kediri. 

3. Untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh Lokasi terhadap 

Kepuasan Konsumen pada toko outdoor "willBOZ" di Kota Kediri. 

4. Untuk menganalisis secara simultan pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, 

dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen di toko outdoor "willBOZ" di Kota 

Kediri. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis: 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan pemahaman 

dalam bidang manajemen pemasaran, khususnya tentang pengaruh Citra 

Merek, Kualitas Produk, dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen. 

Dengan cara ini, hasil penelitian dapat memperkaya literatur yang ada dan 

memberikan kontribusi bagi pengembangan teori-teori dalam manajemen 

pemasaran. 

b. Diharapkan bahwa hasil penelitian ini juga dapat membuka kesempatan 

bagi peneliti lain untuk melakukan kajian lebih lanjut mengenai hubungan 

antara variabel-variabel lain yang mungkin mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen, serta membantu dalam mengidentifikasi faktor-faktor baru 

yang relevan dalam konteks pemasaran di industri luar ruangan.Penelitian 

ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pemahaman dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya mengenai pengaruh Citra Merek, 

Kualitas Produk, dan Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan 

demikian, hasil penelitian dapat memperkaya literatur yang ada dan 

memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori-teori dalam 

manajemen pemasaran. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Untuk Pemilik Bisnis  

Studi ini dapat memberikan wawasan berharga bagi para 

wirausahawan, khususnya mereka yang menjalankan toko luar ruangan, 

mengenai elemen -elemen yang memengaruhi Kepuasan Konsumen. Hal 

ini memungkinkan mereka membuat keputusan yang lebih tepat dalam 

strategi pemasaran mereka, termasuk pengembangan merek dan 

peningkatan kualitas produk, serta memilih lokasi strategis untuk 

meningkatkan daya saing bisnis mereka. 

b. Bagi Konsumen 

Penelitian ini juga menawarkan perspektif yang lebih jelas kepada 

konsumen tentang aspek -aspek yang dapat memengaruhi pengalaman 

pembelian mereka. Dengan pemahaman yang lebih mendalam tentang apa 

yang mendorong kepuasan, konsumen dapat membuat pilihan yang lebih 

tepat dalam memilih produk dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan mereka .  

c. Bagi Pemangku Kepentingan Lainnya 

Hasil penelitian ini juga dapat dimanfaatkan oleh pemangku 

kepentingan lainnya, seperti lembaga penelitian dan pemerintah daerah, 

untuk merumuskan kebijakan yang mendukung pertumbuhan industri dan 

meningkatkan kualitas layanan di sektor perdagangan, khususnya pada 

peralatan luar ruangan . 
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