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ABSTRAK

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi teoretis terhadap pengembangan
kajian manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan kepuasan
pelanggan pada industri coffee shop. Temuan penelitian membuktikan bahwa
citra merek dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, sehingga memperkuat teori pemasaran yang menyatakan
bahwa persepsi konsumen terhadap merek dan kualitas interaksi layanan
merupakan determinan utama kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi
sebesar 0,783 menunjukkan bahwa sebagian besar variasi kepuasan pelanggan
dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut, sehingga penelitian ini mendukung
dan mengonfirmasi hasil-hasil penelitian terdahulu yang menempatkan citra
merek dan kualitas pelayanan sebagai faktor strategis dalam membangun
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini dapat dijadikan referensi
empiris bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji kepuasan pelanggan dalam
konteks usaha kuliner dan coffee shop lokal.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The results of this study provide theoretical contributions to the development of
marketing management studies, particularly those related to customer
satisfaction in the coffee shop industry. The research findings prove that brand
image and service quality have a positive and significant influence on customer
satisfaction, thus strengthening marketing theory which states that consumer
perceptions of the brand and the quality of service interactions are the main
determinants of customer satisfaction. The coefficient of determination value of
0.783 indicates that most of the variation in customer satisfaction can be
explained by these two variables, so this study supports and confirms the results
of previous studies that place brand image and service quality as strategic factors
in building customer satisfaction. Thus, this study can be used as an empirical
reference for further research that examines customer satisfaction in the context
of local culinary and coffee shop businesses.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction
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