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 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Holand 
Bakery Ciputat. Metode yang digunakan adalah kuantitatif. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan rumus slovin dengan populasi 
20.550 dan diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Data 
dikumpulkan dengan teknik observasi dan penyebaran kuesioner. 
Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 
klasik, analisis regresi, koefisien korelasi, koefisien determinasi dan 
uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah Citra merek berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai koefisien 
determinasi sebesar 42,7% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t 
tabel atau (8,554 > 1,984). Kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai koefisien 
determinasi sebesar 39% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel 
atau (7,912 > 1,984). Citra merek dan kualitas pelayanan secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
dengan persamaan regresi Y = 5,805 + 0,445X1 + 0,401X2. Nilai 
koefisien determinasi sebesar 55,8% sedangkan sisanya sebesar 
44,2% dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > 
F tabel atau (61,296 > 2,700).  
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 The purpose of this research is to determine the influence of brand 
image and service quality on consumer satisfaction at Holand 
Bakery Ciputat. The method used is quantitative. The sampling 
technique used the Slovin formula with a population of 20,550 and a 
sample of 100 respondents was obtained. Data collected using 
observation techniques and distributing questionnaires. Data 
analysis uses validity tests, reliability tests, classical assumption 
tests, regression analysis, correlation coefficients, coefficients of 
determination and hypothesis testing. The results of this research are 
that brand image has a significant effect on consumer satisfaction 
with a coefficient of determination value of 42.7% and the hypothesis 
test obtained t count > t table or (8.554 > 1.984). Service quality has 
a significant effect on consumer satisfaction with a coefficient of 
determination value of 39% and hypothesis testing obtained t count 
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> t table or (7.912 > 1.984). Brand image and service quality 
simultaneously have a significant effect on consumer satisfaction 
with the regression equation Y = 5.805 + 0.445X1 + 0.401X2. The 
coefficient of determination value is 55.8% while the remaining 
44.2% is influenced by other factors. Hypothesis testing obtained 
calculated F value > F table or (61.296 > 2.700). 

How to cite: Wardhanie, C., & Supiandi, G. (2025). Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen pada Holland Bakery Ciputat. Jurnal Ilmiah Swara MaNajemen (Swara 
Mahasiswa Manajemen). 5(1). 61-74 
This is an open access article distributed under the Creative Commons 4.0 Attribution License, which permits unrestricted 
use, distribution, and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. ©2025 by author. 
 

 
PENDAHULUAN 

Dunia bisnis yang tumbuh dengan pesat menjadi tantangan maupun ancaman bagi 
para pelaku usaha agar dapat memenangkan persaingan dan mempertahankan kelangsungan 
hidup perusahaannya. Para pelaku usaha harus mampu mempertahankan eksistensi dan 
keunggulannya sebagai bentuk usaha bahwa mereka mampu menghadapi persaingan dan 
tuntutan zaman. Salah satu dampak nyata dari pada kemajuan teknologi adalah kemajuan 
ilmu pengetahuan yang semakin pesat diiringi dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat 
telah mendorong munculnya perusahaan-perusahaan baru yang menambah maraknya 
kompetitif bisnis global. Dengan kata lain, era globalisasi dan informasi melahirkan peluang 
pasar sekaligus melahirkan tingkat persaingan tinggi maka perusahaan khususnya dalam 
bidang pemasaran dituntut secara kreatif dan inovatif mampu mengambangkan sumber daya 
pemasarannya dengan baik yakni membuahkan hasil yang efektif dan berorientasi pada 
keunggulan bersaing yang sehat. Menurut William J. Stanton dalam (Priansa, 2017:30) 
menyatakan bahwa Pemasaran adalah sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang-barang 
yang memuaskan keinginan dan jasa, baik kepada konsumen saat ini maupun konsumen 
potensial.         

Perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada konsumen, harus mempelajari 
terlebih dahulu keinginan dan kebutuhan, konsumen pada saat ini dan yang akan datang. Bila 
kinerja sesuai dengan harapan,konsumen akan sangat puas, sedangkan bila kinerja melebihi 
harapan, pelanggan akan sanagat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman 
masa lampau, komentar dari kerabatnya jadi informasi pemasar. menurut Kotler dan Keller 
(2019:168) menyatakan bahwa “kepuasan konsumen atau pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk 
yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. 

PT Mustika Citra Rasa merupakan perusahaan kue dan roti yang dikenal dengan nama 
Holland Bakery. Holland Bakery adalah toko roti modern pertama di Indonesia yang 
didirikan pada tahun 1978 di Hayam Wuruk, Jakarta. Resep roti dan kue Holland Bakery 
disiapkan oleh chef terbaik di Belanda. Selain itu, Holland merupakan satu-satunya toko roti 
yang memiliki lisensi karakter Disney di Indonesia. Nama "Holland" berasal dari fakta bahwa 
roti dan kue di toko ini dibuat berdasarkan resep dari Belanda. Selain itu, kehadiran kincir 
angin di atap toko semakin mempererat hubungan dengan Belanda. Produk Holland Bakery 
tetap hadir di mata masyarakat dan masih mampu bersaing dengan kompetitor lainnya. Motto 
Holland Bakery adalah “Kualitas Tertinggi”, sehingga Holland Bakery mengutamakan 
kualitas produknya dan beberapa aspek lainnya seperti rasa, harga, lokasi dan pelayanan. Saat 
ini Holland merupakan toko roti terkemuka di Indonesia dengan 22 cabang (dapur pusat) dan 
lebih dari 400 outlet di Jabodetabek (Gajah Mada, Pondok Pinang, Jatinegara, Cikini, Sunter, 
Serpong, Ciputat, dll). 
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Saat Ini pekembangan usaha bisnis semakin banyak terutama yang semakin 
berkembang adalah usaha kuliner khususnya usaha yang menyediakan banyak varian Roti 
dan Kue. Pada saat ini Roti dan Kue sudah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari 
kehidupan manusia, hal ini seringkali dikaitkan dengan mobilitas masyarakat yang semakin 
tinggi dan aktivitas kerja yang padat dan mengakibatkan masyarakat mencari sesuatu yang 
bersifat praktis untuk memenuhi  kebutuhan sehari-hari.   

Hasil Pra-Survey penelitian 30 responden dalam target 100. hasil data pra-survey 
menunjukkan bahwa terdapat 3 program citra merek yang belum diterapkan oleh Holland 
Bakery Ciputat dengan hasil 30 responden dalam masing-masing pernyataan menyatakan 
“tidak setuju” pada pernyataan yang ada, sehingga informasi tersebut tidak sampai kepada 
pembeli. Citra merek yang masih minim tersebut dapat sangat mempengaruhi kepuasan 
konsumen terhadap perusahaan Holland Bakery Ciputat, sebaiknya ditingkatkan lagi kegiatan 
citra merek agar dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen. Dengan berjalannya waktu 
Holland Bakery terus berinovasi dan gencar terus melakukan loyal kepada konsumen 
sehingga brand image Holland Bakery dimata masyarakat mulai dikenal disukai. Maka dari 
itu Holland Bakery terus melakukan inovasi agar brand image Holland Bakery tidak hilang 
dimata masyarakat.  

Perusahaan yang bergerak di bidang kuliner akan lebih baik lagi jika citra merek 
dilakukan bersamaan dengan pelayanan yang terbaik. Kegiatan citra merek yang masih 
minim dapat terbantu dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang terbaik dan maksimal 
kepada setiap konsumen. Menurut Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan “kualitas pelayanan 
atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 
sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Kualitas pelayanan menjadi salah satu pertimbangan 
bagi para konsumen untuk berkunjung kembali.  

Hasil Pra-Survey penelitian 30 responden dalam target 100%. terlihat bahwasannya 
Holland Bakery belum stabil untuk di Pelayanan yang baik kepada konsumen, menanggapi 
konsumen dengan cepat tanggap, memberikan kepercayaan tentang produknya. Terlihat 
terhadap konsumen Holland Bakery menjawab dengan rata-rata yang mengatakan “setuju” 
yaitu 20,2 responden dengan mengatakan “tidak” rata-rata yaitu 9,8. Dengan berjalannya 
waktu Holland Bakery terus berinovasi dan gencar terus melakukan evaluasi kepada 
konsumen sehingga Kualitas Pelayanan Holland Bakery dimata masyarakat mulai dikenal 
disukai. Maka dari itu Holland Bakery terus melakukan inovasi agar Kualitas Pelayanan 
Holland Bakery tidak hilang dimata masyarakat.  

Kepuasan konsumen merupakan kondisi di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan 
konsumen terpenuhi melalui produk yang mereka konsumsi. Kepuasan konsumen dapat 
diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja 
atau hasil yang diperoleh dari produk. Hal ini melibatkan aspek-aspek seperti citra merek, 
kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan faktor-faktor lain yang memengaruhi sikap 
konsumen terhadap produk barang atau jasa yang mereka peroleh dan gunakan. 

Dengan memperhatikan konsumen, maka perusahaan akan dapat mempertahankan 
keberadaan konsumennya. Mempertahankan kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat 
penting dalam dunia bisnis karena kepuasan konsumen merujuk pada tingkat rasa puas yang 
dirasakan oleh konsumen setelah membeli atau mengkonsumsinya. Dengan melakukan ini, 
Perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen dan mencapai 
kesuksesan jangka Panjang.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Holand Bakery Ciputat. 
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KAJIAN LITERATUR  
Citra Merek  

Citra merek adalah pengamatan dan kepercayaan yang digenggam konsumen, seperti 
yang di cerminkan atau diingat konsumen. Menurut Surachman (2017:275) "Citra dari 
sebuah perusahaan berawal dari perasaan pelanggan dan para pelaku bisnis tentang organisasi 
yang bersangkutan sebagai produsen produk tersebut sekaligus hasil evaluasi individual 
tentang hal tersebut". Menurut Sudaryono (2020:208) "Merek adalah simbol 
pengejawantahan seluruh informasi yang berkaitan dengan produk atau jasa. Merek biasanya 
terdiri dari nama, logo, dan seluruh elemen visual lain seperti gambar, tipografi, warna, dan 
simbol. Merek juga merupakan visualisasi dari citra yang ingin ditanamkan dibenak 
konsumen". Sedangkan Menurut Firmansyah (2019:60) citra merek merupakan representasi 
dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan bentuk dari informasi dan pengalaman masa 
lalu terhadap merek itu. Dari beberapa pendapat ahli diatas dapat disimpulkan bahwa citra 
merek adalah persepsi konsumen dan preferensi terhadap merek, sebagaimana yang 
direfleksikan oleh berbagai macam asosiasi (presepsi) merek yang ada didalam ingatan 
konsumen. 
 
Kualitas Pelayanan  

Perkembangan perusahaan menciptakan persaingan yang ketat. Berbagai cara 
dilakukan agar dapat memperoleh pelanggan dan mempertahankannya. Salah satu strategi 
yang dipakai perusahaan untuk bisa memenangkan persaingan adalah dengan kualitas 
layanan yang baik. Pelanggan tertarik membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas 
layanan yang baik. Menurut Tjiptono (2019:59) menyatakan bahwa “kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Definisi lain kualitas pelayanan menurut 
Wyckof dalam Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2019:270) “kualitas pelayanan 
merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Sedangkan menurut 
Parasuraman dalam Lupiyoadi (2019:216) bahwa “kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh 
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima”. 
Menurut Yamit (2020:8) definisi kualitas yang lebih luas cakupanya, yaitu “kualitas 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”, pendekatan yang dikemukakan 
Zulian Yamit ini menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek hasil 
akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia kualitas proses dan 
kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas 
tanpa melalui manusia dan proses yang berkualitas. Dalam setiap organisasi memiliki 
pemahaman yang berbeda atas definisi dan kriteria kualitas. Dapertemen pemasaran 
misalnya, cenderung memandang kualitas sebagai efisiensi dan reliabilitas proses-proses 
internal. 
 
Kepuasan Konsumen  

Dari seluruh proses kegiatan pemberian produk maupun jasa kepada konsumen oleh 
sebuah perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh 
konsumen mengenai kepuasan yang dirasakan. Pentingnya kepuasan konsumen berkaitan 
dengan persaingan yang makin ketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. 
Kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan. Oleh 
karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen, perusahaan harus jeli dalam 
mengetahui pergeseran kebutuhkan dan keinginan konsumenyang setiap saat berubah. 
Apabila produsen dapat menghasilkan produk dan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan 
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dan dibutuhkan konsumen maka konsumen akan merasa puas. Setiap konsumen memiliki 
tingkat kepuasan yang berbeda-beda. Menurut Yazid (2019:55) berpendapat “kepuasan 
konsumen adalah ketiadaan perbedaan antara harapan yang dimiliki dan unjuk kerja yang 
senyatanya diterima. Apabila harapan tinggi, sementara unjuk kerjanya biasa-biasa saja, 
kepuasan tidak akan tercapai (sangat mungkin konsumen akan merasa kecewa. Sebaliknya, 
apabila unjukkerja melebihi dari yang diharapkan, kepuasan meningkat”. Sedangkan menurut 
menurut Kotler dan Keller (2019:168) menyatakan bahwa “kepuasan konsumen atau 
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) 
yang diharapkan”. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif, dimana menurut Sugiyono 
(2020:36) “penelitian asosiatif adalah untuk mengetahui pengaruh atau hubungan antara dua 
variabel atau lebih”. Dengan demikian penelitian asosiatif ini dapat dibangun suatu teori yang 
berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu gejala. Dengan pendekatan 
penelitian kuantitatif, Populasi pada penelitian ini ialah seluruh konsumen Holland Bakery 
berdasarkan data konsumen pada tahun 2022 sebanyak 20.550 konsumen. Dalam penelitian 
ini jika populasinya terlalu besar maka penulis dapat memperkecil populasinya dengan 
menghitung ukuran sampel yang dilakukan menggunakan rumus slovin agar hasilnya dapat 
digeneralisasikan. Penelitian ini untuk menentukan jumlah sampelnya dengan menggunakan 
rumus Dari perhitungan dapat diketahui bahwa jumlah sampel sebanyak 100 responden.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Uji Normalitas 

Tabel 1 Hasil Uji Normalitas Dengan Kolmogorov-Smirnov Test 
Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Kepuasan Konsumen (Y) .072 100 .200* .987 100 .437 
*. This is a lower bound of the true significance. 
a. Lilliefors Significance Correction 

Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai signifikansi 0,200 > 
0,050. Dengan demikian maka asumsi distribusi persamaan pada uji ini adalah normal. 

 
Sumber: Data diolah, 2025 

Gambar 2 Grafik P-P Plot Hasil Uji Normalitas 
 Pada gambar di atas dapat dilihat bahwa grafik normal probability plot menunjukkan 
pola grafik yang normal. Hal ini terlihat dari titik yang menyebar disekitar garis diagonal dan 
penyebarannya mengikuti garis diagonal. Oleh karena ini dapat disimpulkan bahwa model 
regresi memenuhi asumsi normalitas. 
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Uji Multikolinearitas 

Tabel 2 Hasil Pengujian Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5.805 2.870  2.023 .046   

Citra Merek (X1) .445 .073 .464 6.083 .000 .784 1.276 
Kualitas Pelayanan (X2) .401 .075 .409 5.360 .000 .784 1.276 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian multikolinieritas pada tabel di atas diperoleh nilai 
tolerance variabel citra merek sebesar 0,784 dan kualitas pelayanan sebesar 0,784 nilai 
tersebut kurang dari 1, dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) variabel citra merek sebesar 
1,276 dan variabel kualitas pelayanan sebesar 1,276 nilai tersebut kurang dari 10. Dengan 
demikian model regresi ini dinyatakan tidak ada gangguan multikolinearitas. 
 
Uji Autokorelasi 

Tabel 3 Hasil Uji Autokorelasi Dengan Durbin-Watson 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 

1 .747a .558 .549 2.858 1.754 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1) 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, model regresi ini tidak ada 
autokorelasi, hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,754 yang berada 
diantara interval 1.550 – 2.460.  
 
Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4 Hasil Uji Heteroskesdastisitas Dengan Uji Glejser 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.808 1.851  -.437 .663 

Citra Merek (X1) .010 .047 .024 .216 .830 
Kualitas Pelayanan (X2) .069 .048 .161 1.424 .158 

a. Dependent Variable: RES2 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, glejser test model pada variabel citra 
merek (X1) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,830 dan kualitas pelayanan (X2) diperoleh 
nilai signifikansi sebesar 0,158 dimana keduanya nilai signifikansi (Sig.) > 0,05. Dengan 
demikian regression model pada data ini tidak ada gangguan heteroskesdastisitas, sehingga 
model regresi ini layak dipakai sebagai data penelitian. 
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Sumber: Data diolah, 2024 

Gambar 2 Grafik Scatter Plot Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 Berdasarkan hasil gambar di atas, titik-titik pada grafik scatterplot tidak mempunyai 
pola penyebaran yang jelas atau tidak membentuk pola tertentu. Dengan demikian 
disimpulkan tidak terdapat gangguan heteroskedastisitas pada model regresi sehingga model 
regresi ini layak dipakai sebagai data penelitian. 
 
Analisis Regresi Linier 

Tabel 5 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel Citra Merek (X1) Terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 13.867 2.768  5.010 .000 

Citra Merek (X1) .627 .073 .654 8.554 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 
regresi Y = 13,867 + 0,627X1. Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 13,867 diartikan bahwa jika variabel citra merek (X1) tidak ada 

atau sebesar nol, maka nilai kepuasan konsumen (Y) sebesar 13,867 poin. 
b. Nilai koefisien regresi citra merek (X1) sebesar 0,627 bertanda positif, hal ini 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variabel citra merek (X1) maka 
akan mengakibatkan terjadinya peningkatan pada kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,627 
poin. 

 
Tabel 6 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Variabel Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14.618 2.896  5.047 .000 

Kualitas Pelayanan (X2) .612 .077 .624 7.912 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 
regresi Y = 14,618 + 0,612X2. Dari persamaan di atas maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 14,618 diartikan bahwa jika variabel kualitas pelayanan (X2) tidak 

ada atau sebesar nol, maka nilai kepuasan konsumen (Y) sebesar 14,618 poin. 
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b. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) bertanda positif, hal ini menunjukkan 
bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variabel kualitas pelayanan (X2) maka akan 
mengakibatkan terjadinya peningkatan pada kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,612 poin. 

 
Tabel 7 Hasil Uji Regresi Berganda  

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.805 2.870  2.023 .046 

Citra Merek (X1) .445 .073 .464 6.083 .000 
Kualitas Pelayanan (X2) .401 .075 .409 5.360 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, maka dapat diperoleh persamaan 
regresi Y = 5,805 + 0,445X1 + 0,401X2.  
a. Nilai konstanta sebesar 5,805 diartikan bahwa jika variabel citra merek (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) tidak dipertimbangkan atau bernilai nol, maka kepuasan konsumen (Y) 
hanya akan bernilai sebesar 5,805 poin. 

b. Nilai koefisien regresi citra merek (X1) sebesar 0,445 bertanda positif, hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variabel citra merek (X1) maka 
akan mengakibatkan terjadinya peningkatan pada kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,445 
poin. 

c. Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,401 bertanda positif, hal ini 
menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variabel kualitas pelayanan 
(X2) maka akan mengakibatkan terjadinya peningkatan pada kepuasan konsumen (Y) 
sebesar 0,401 poin. 

 
Analisis Koefisien Korelasi (r). 

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Korelasi (X1) Terhadap (Y) 
Correlationsb 

 Citra Merek (X1) Kepuasan Konsumen (Y) 
Citra Merek (X1) Pearson Correlation 1 .654** 

Sig. (2-tailed)  .000 
Kepuasan Konsumen (Y) Pearson Correlation .654** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
b. Listwise N=100 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien korelasi 
sebesar 0,654 dimana nilai tersebut berada pada interval 0,600 s/d 0,799 artinya kedua 
variabel memiliki tingkat hubungan yang kuat. 

Tabel 9 Hasil Uji Koefisien Korelasi (X2) Terhadap (Y) 
Correlationsb 

 
Kualitas Pelayanan 
(X2) Kepuasan Konsumen (Y) 

Kualitas Pelayanan (X2) Pearson Correlation 1 .624** 
Sig. (2-tailed)  .000 

Kepuasan Konsumen (Y) Pearson Correlation .624** 1 
Sig. (2-tailed) .000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
b. Listwise N=100 
Sumber: Data diolah, 2025 



Wardhanie et al / Jurnal Ilmiah Swara MaNajemen (Swara Mahasiswa Manajemen) Vol 5(1), 2025, 61-74 

69 

 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,624 dimana nilai tersebut berada pada interval 0,600 s/d 0,799 artinya 
kedua variabel memiliki tingkat hubungan yang kuat. 

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Korelasi Secara Simultan  
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .747a .558 .549 2.858 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,747 dimana nilai tersebut berada pada interval 0,600 s/d 0,799 artinya 
variabel citra merek dan kualitas pelayanan mempunyai tingkat hubungan yang kuat 
terhadap kepuasan konsumen. 
 
Analisis Koefisien Determinasi. 

Tabel 11 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Parsial Citra Merek (X1) Terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .654a .427 .422 3.237 
a. Predictors: (Constant), Citra Merek (X1) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien determinasi 
sebesar 0,427 maka dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek berpengaruh terhadap 
variabel kepuasan konsumen sebesar 42,7% sedangkan sisanya sebesar (100-42,7%) = 57,3% 
dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian. 

Tabel 12 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Parsial Kualitas Pelayanan (X2) 
Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .624a .390 .384 3.342 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien 
determinasi sebesar 0,390 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 39% sedangkan sisanya sebesar 
(100-39%) = 61% dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan penelitian. 
 

Tabel 13 Hasil Uji Koefisien Determinasi Secara Simultan Citra Merek (X1) dan 
Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .747a .558 .549 2.858 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien 
determinasi sebesar 0,558 maka dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek dan kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 55,8% sedangkan 
sisanya sebesar (100-55,8%) = 44,2% dipengaruhi faktor lain yang tidak dilakukan 
penelitian. 
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Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t). 
Tabel 14 Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Citra Merek (X1) Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 13.867 2.768  5.010 .000 

Citra Merek (X1) .627 .073 .654 8.554 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 
(8,554 > 1,984) Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0,050 atau (0,000 < 
0,050). Dengan demikian maka H0 ditolak dan H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan antara citra merek terhadap kepuasan konsumen 

Tabel 15 Hasil Uji Hipotesis (Uji t) Variabel Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 14.618 2.896  5.047 .000 

Kualitas Pelayanan (X2) .612 .077 .624 7.912 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau 
(7,912 > 1,984). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi < 0,050 atau (0,000 < 
0,050). Dengan demikian maka H0 ditolak dan H2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F) 

Tabel 16 Hasil Uji Hipotesis (Uji F) Secara Simultan  
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1001.290 2 500.645 61.296 .000b 

Residual 792.270 97 8.168   
Total 1793.560 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1) 
Sumber: Data diolah, 2025 
 Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai F hitung > F tabel 
atau (61,296 > 2,700), hal ini juga diperkuat dengan signifikansi < 0,050 atau (0,000 < 
0,050). Dengan demikian maka H0 ditolak dan H3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara citra merek dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen 
 
Pembahasan 
Pengaruh Citra Merek (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 13,867 + 0,627X1, nilai 
koefisien korelasi diperoleh sebesar 0,654 artinya kedua variabel mempunyai tingkat 
hubungan yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya sebesar 0,427 atau 
sebesar 42,7% sedangkan sisanya sebesar 57,3% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis 
diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (8,554 > 1,984). Dengan demikian H0 ditolak dan H1 
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diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan citra merek terhadap kepuasan konsumen. 
Hal ini di dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Charlie Giovani Gunardi (2019) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
diperlukan peningkatan pada kualitas pelayanan pada restoran Mangkok Ku.  

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Zalsabilah, T. A. (2023 ) Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa variabel media sosial dan citra merek secara simultan berpengaruh 468 
signifikan terhadap keputusan pembelian Toko Liersnack di Pasuruan Raya dengan nilai 
Fhitung > Ftabel sebesar 34,868 > 3,17. Secara parsial media sosial tidak berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian dengan nilai signifikansi 0,505 > 0,05 dan citra merek dengan 
nilai signifikansi 0,001 < 0,05.  

Berdasarkan beberapa hasil penelitian yang pernah dilakukan orang lain dalam penelitian 
terdahulu maupun paparan di atas, maka disimpulkan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai persamaan regresi Y = 14,618 + 0,612X2, 
nilai koefisien korelasi sebesar 0,624 artinya kedua variabel mempunyai tingkat hubungan 
yang kuat. Nilai determinasi atau kontribusi pengaruhnya sebesar 0,390 atau sebesar 39% 
sedangkan sisanya sebesar 61% dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai t 
hitung > t tabel atau (7,912 > 1,984). Dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima artinya 
terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal ini di dukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Sogen, P. M. M. (2023). Hasil 
penelitian menunjukkan Uji kualitas data dan uji asumsi klasik sudah terpenuhi kemudian 
diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi Y= 2.336 + 0.150(X1) + 0.092(X2) + 
0.395(X3) dimana kualitas pelayanan, harga dan lokasi memiliki hubungan positif dan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil dari uji F ditunjukkan 
secara simultan beepengaruh ketiga variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil 
uji determinasi menunjukkan bahwa nilai adjusted R square sebesar 0,791 yang menunjukkan 
besar presentase sumbangan variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) sebesar 
79,1% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian 
ini.  

Penelitian serupa juga dilakukan oleh Sanjaya (2022) dalam penelitiannya 
menyimpulkan bahwa, Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh sebesar 9,24% terhadap kepuasan pelanggan,variabel kualitas produk 
berpengaruh sebesar 6,96% terhadap kepuasan pelanggan, variabel citra merek berpengaruh 
sebesar 7,39% terhadap kepuasan pelanggan dan dari hasil tersebut analisis dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan,kualitas produk dan cita merek berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada Restoran 45 Pizza Hut Koesen Jatiasih Bekasi baik Sebagian 
maupun secara bersamaan.  

Berdasarkan beberapa hasil penelitian yang pernah dilakukan orang lain dalam penelitian 
terdahulu maupun paparan di atas, maka disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Pengaruh Citra Merek (X1) Dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa citra merek (X1) dan kualitas 
pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan diperoleh 
persamaan regresi Y = 5,805 + 0,445X1 + 0,401X2. Nlai koefisien korelasi atau tingkat 
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat diperoleh sebesar 0,747 artinya 
memiliki hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi atau kontribusi pengaruhnya 
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secara simutan sebesar 55,8% sedangkan sisanya sebesar 44,2% dipengaruhi oleh faktor lain. 
Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > Ftabel atau (61,296 > 2,700). Dengan demikian H0 
ditolak dan H3 diterima. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan citra 
merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  

Hal ini di dukung oleh penelitian yang dilakukan Gunardi, C. G., & Erdiansyah, R. 
(2019). Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
diperlukan peningkatan pada kualitas pelayanan pada restoran Mangkok Ku. Penelitian 
serupa juga dilakukan oleh Solihin, D & Wibawanto, E (2020), Hasil penelitian menunjukan 
kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan. 
Harga terbukti berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan. Promosi 
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan. Secara simultan 
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas pelayanan, harga dan promosi terhadap 
keputusan pelanggan dengan nilai Fhitung70,448 > Ftabel2,67. 

Berdasarkan beberapa hasil penelitian yang pernah dilakukan orang lain dalam penelitian 
terdahulu maupun paparan di atas, maka disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi 
secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 
 
KESIMPULAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya, dan dari hasil analisis 
serta pembahasan mengenai pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
1. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan persamaan 

regresi Y = 13,867 + 0,627X1, nilai korelasi sebesar 0,654 artinya kedua variabel memiliki 
tingkat hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 42,7% dan uji hipotesis 
diperoleh t hitung > t tabel atau (8,554 > 1,984). Dengan demikian H0 ditolak dan H1 
diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara citra merek terhadap kepuasan 
konsumen.  

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan 
persamaan regresi Y = 14,618 + 0,612X2 nilai korelasi sebesar 0,624 artinya kedua 
variabel memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 39% 
dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (7,912 > 1,984). Dengan demikian H0 
ditolak dan H2 diterima artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.  

3. Citra merek dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dengan persamaan regresi Y = 5,805 + 0,445X1 + 0,401X2. Nilai 
korelasi sebesar 0,747 artinya variabel bebas dengan variabel terikat memiliki tingkat 
hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 55,8% sedangkan sisanya 
sebesar 44,2% dipengaruhi faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau 
(61,296 > 2,700). Dengan demikian H0 ditolak dan H3 diterima. Artinya terdapat 
pengaruh yang signifikan antara secara simultan citra merek dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen. 
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