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Abstrak 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan, untuk menganalisis pengaruh brand image, service quality, 
store atmosphere, dan menu diversity terhadap consumer satisfaction  Kopi Kenangan di Purwokerto. 
Populasi dalam penelitian ini adalah orang yang telah melakukan pembelian di Kopi Kenangan 
dengan minimal pembelian 2 kali yang tidak diketahui jumlahnya secara pasti. Peneliti 
menganalisis 100 responden. Teknik analisis yang digunakan analisis regresi linear berganda dengan 
menggunakan alat bantu statistic IBM SPSS 27. Berdasarkan hasil uji t variabel brand image 
menunjukkan nilai thitung sebesar 5,849, variabel service quality menunjukkan nilai thitung sebesar 
3,658, variabel store atmosphere menunjukkan nilai thitung sebesar 3,121, dan variabel menu diversity 
menunjukkan nilai thitung sebesar 3,042. Nilai thitung tersebut lebih besar dari nilai ttabel sebesar 
1,661, yang berarti variabel brand image, service quality, store atmosphere dan menu diversity 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction. Penelitian ini memberikan 
implikasi, perlunya meningkatkan kualitas pelayanan karyawan serta memperkuat riset dan 
pengembangan produk untuk memastikan konsumen mendapatkan kepuasan. Bagi penelitian 
selanjutnya, disarankan menggunakan variabel lain seperti kualitas prosuk, promosi, penawaran 
discount, atau fasilitas.  
 
Kata Kunci: Brand Image, Service Quality, Store Atmosphere, Menu Diversity, dan Consumer 
Satisfaction.  

Abstract 
 This study was conducted with the aim of analyzing the influence of brand image, service quality, store 
atmosphere, and menu diversity on consumer satisfaction at Kopi Kenangan in Purwokerto. The population 
in this study were people who had made purchases at Kopi Kenangan with a minimum of 2 purchases whose 
exact number was unknown. Researchers analyzed 100 respondents. The analysis technique used was 
multiple linear regression analysis using the IBM SPSS 27 statistical tool. Based on the results of the t-test, 
the brand image variable showed a t-count value of 5.849, the service quality variable showed a t-count value 
of 3.658, the store atmosphere variable showed a t-count value of 3.121, and the menu diversity variable 
showed a t-count value of 3.042. The t-count value was greater than the t-table value of 1.661, which means 
that the brand image, service quality, store atmosphere, and menu diversity variables have a positive and 
significant effect on consumer satisfaction. This study provides implications, the need to improve the quality 
of employee service and strengthen product research and development to ensure consumer satisfaction. For 
further research, it is recommended to use other variables such as product quality, promotions, discount 
offers, or amenities. 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja nyata suatu produk atau layanan dengan apa yang mereka harapkan 
(Kotler & Keller, 2021). Dalam dunia bisnis, kepuasan konsumen sangat penting karena kepuasan 
konsumen merupakan reaksi emosional yang dilakukan oleh konsumen setelah menggunakan 
produk, di mana harapan dan kebutuhan mereka dapat terwujud (Pally, 2023). Faktor-faktor yang 
mempengaruhi Kepuasan konsumen menurut Wahyuningsih & Ernawati,  (2021) adalah 
Kesesuaian harapan, Minat untuk Kembali, dan Kesediaan untuk merekomendasikan. Dengan 
merujuk pada penelitian sebelumnya, penelitian ini memiliki tujuan untuk menelaah pengaruh 
brand image, service quality, store atmosphere, dan menu diversity terhadap  consumer satisfaction.  

Penelitian  yang dilakukan oleh Setyawan & Farahdibba (2021), membuktikan bahwa Brand 
Image atau citra merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif dan  signifikan. 
Hal ini sesuai dengan hasil penelitian dari  Khoirunnisa & Riva’i (2023). Penelitian Desrinto & 
Afridola (2020), membuktikan bahwa Service Quality atau kualitas pelayanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap Consumer Satisfaction. Hasil tersebut didukung oleh penilitian dari (Gani & 
Oroh, 2021).  

Penelitian yang dilakukan oleh Nurjaya et al. (2022), membuktikan faktor penting lainnya 
yang dapat mempengaruhi Consumer Satisfaction yaitu store atmosphere. Hal ini sesuai dengan hasil 
penelitian dari  Khoirunnisa et al. (2024), dan Sambara et al. (2021). Penelitian Mumu et al. (2021), 
membuktikan bahwa menu diversity dapat mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif dan  
signifikan. Hasil tersebut sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Putri (2024) dan Mahe et al. 
(2023). 

Penelitian ini didasarkan pada masalahan penelitian yaitu melanjutkan saran  penelitian 
dari Setyawan & Farahdibba (2021), yang meneliti tentang brand image dan service quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Consumer Satisfaction, kemudian menyarankan untuk 
menambahkan variabel lainnya yang berhubungan dengan Consumer Satisfaction. Sehingga dapat 
memberikan gambaran yang lebih luas mengenai faktor apa saja yang mempengaruhi Consumer 
Satisfaction selain brand image dan service quality. Selanjutnya penelitian ini menggabungkan antara 
penelitian Taftasani (2023), yang meneliti tentang store atmosphere berpengaruh positif signifikan 
terhadap Consumer Satisfaction dan juga penelitian dari Mumu et al. (2021) menu diversity 
berpengaruh positif signifikan terhadap Consumer Satisfaction. 
 
METODOLOGI 

Jenis penelitian ini yaitu survey dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 
ini adalah orang yang telah melakukan pembelian di Kopi Kenangan dengan minimal pembelian 
2 kali yang tidak diketahui jumlahnya secara pasti. Metode sampel yang digunakan yaitu non-
probability sampling dengan Teknik sampel purposive sampling. Jumlah sampel menggunakan rumus 
Cochran yaitu 97 responden  

 
    n = 

𝑧𝑧2∙ 𝑝𝑝 ∙𝑞𝑞
(𝑒𝑒)2

  
Keterangan:  
z2 = harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 
p = peluang benar (50%) 
q = peluang salah (50%) 
e = sampling erorr (10%)  

Berdasarkan pembahasan diatas, maka perhitungannya sebagai berikut : 
 

n = 
(1,96)2∙(0,5)(0,5) 

(0,10)2  
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n = 
0,964
0,01  

                         n = 96,04 ≈ 97 
Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 97 responden. 
Penelitian ini melakukan pengujian kepada 100 responden. 
1. Consumer Satisfaction (Y) 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja nyata suatu produk atau layanan dengan apa yang mereka harapkan 
(Kotler & Keller, 2021). Indikator: 

a) Kesesuaian harapan  
b) Minat berkunjung kembali,   
c) Kesediaan merekomendasikan 

2. Variabel Independen (X) 
    a. Brand Image (X1) 

Brand image (citra merek) adalah persepsi dan keyakinan yang dimiliki konsumen terhadap 
suatu    merek, yang tercermin melalui asosiasi yang tersimpan dalam ingatan konsumen. 
(Kotler & Keller, 2021). Indikator: 

a)  Lambang atau logo merek mudah diingat   
b) Merek mudah dikenali  
c) Merek yang terpercaya  
d) Populer  
e) Modern  

    b. Service Quality (X2) 
Service quality (kualitas pelayanan) merupakan proses penting dalam meningkatkan nilai 
perusahaan di mata konsumen, banyak perusahaan menjadikan layanan sebagai standar 
sikap di dalam perusahaan (Efendi et al. 2023). Indikator: 

a) Bukti fisik  (tangible)  
b) Kehandalan (realibility)   
c) Daya tanggap (responsiveness)   
d) Jaminan (assurance)  
e) Empati (Empathy)   

  c. Store Atmosphere (X3) 
Store Atmosphere merupakan aspek penting yang perlu dihadirkan oleh bisnis meliputi tata 
letak dan suasana toko, store atmosphere yang baik akan menimbulkan rasa kepuasan 
tersendiri bagi konsumen (Efendi  et.al. 2023). Indikator: 

a) The outside shop (atmosfer luar toko)  
b) Interior of the shop (atmosfer dalam toko)   
c) The layout shop (tata letak toko)  
d) Interior decoration (dekorasi produk toko)  

d. Menu Diversity (X4) 
  Keragaman menu merupakan seluruh produk dan barang yang ditawarkan oleh penjual 

kepada pembeli (Ariningtyas & Rachmawati, 2020). Indikator: 
a) Variasi menu   
b) Inovasi  menu    
c) Selera    
d) Porsi   

Analisis data akan dilakukan dengan regresi linier berganda dengan rumus sebagai berikut:  

Y=a+b1Brand Image+b2Service Quality+b3Store Atmosphere+b4Menu Diversity +ei 

Sebelum dilakukan analiais data perlu melakukan uji instrumen dengan validitas dan 
reliabilitas. Uji Validitas daftar pertanyaan dilakukan dengan tujuan untuk mengukur sah atau 
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valid tidaknya suatu kuesioner. Untuk mengetahui hubungan antar variabel (uji validitas) 
digunakan rumus korelasi pearson product moment, dengan kriteria df (degree of freedom) = (n-2) 
tingkat kepercayaan 95% dan nilai alpha (α) 5%, n = jumlah sampel. Uji reliabilitas adalah proses 
untuk mengukur konsistensi atau keandalan suatu instrumen pengukuran. Ghozali, (2018) 
menyatakan bahwa kuesioner dari suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s 
alpha > 0,7. 

Regresi linier berganda yang tersaji dalam hasil penelitian sudah lolos uji asumsi klasik 
sehingga dapat digunakan senagai estimator yang tidak bias. Untuk model penelitian dilakukan 
pengujian goodness of fit dengan uji F dan pengujian hipotesis dengan melakukan pengujian 
keberartian koefisien regresi dengan uji t. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel 
independen brand image (X1), service quality (X2), store atmosphere (X3), menu diversity (X4) terhadap 
variabel dependen consumer satisfaction (Y). Hasil regresi berganda dengan program SPSS 27 dapat 
dilihat pada tabel 1 sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
No Variabel Koefisien (b) Std. Error t-hitung ttabel Sig. 
1 (Constant) -3,604 1,731 -2,081 1,661 0,040 
2 Brand Image (X1) 0,309 0,053 5,849 1,661 0,000 
3 Service Quality (X2) 0,211 0,058 3,658 1,661 0,000 
4 Store Atmosphere (X3) 0,186 0,059 3,121 1,661 0,002 
5 Menu Diversity (X4) 0,200 0,066 3,042 1,661 0,003 
F hitung = 26,189 Sig = 0,000 
R2 = 0,524 Adj. R2 = 0,504 

 
Berdasarkan analisis regresi berganda dapat dibentuk persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = -3,604 + 0,309Brand Image + 0,211Service Quality + 0,186Store Atmosphere + 0,200Menu 
Diversity+e 
Penjelasan dari persamaan regresi linier berganda diatas adalah sebagai berukt: 
a. Nilai konstanta menunjukan angka -3,604 menunjukan bahwa apabila nilai variabel 

independent  brand image, service quality, store atmosphere, dan menu diversity tidak 
mengalami perubahan dan sama dengan nol, maka nilai variabsel consumer satisfaction 
kopi kenangan memiliki nilai sebesar -3,604.  

b. Koefisien regresi variabel Brand image sebesar 0,309 dan bernilai positif. Apabila nilai 
variabel bebas Brand image terjadi kenaikan satu-satuan dan variabel bebas lain 
nilainya tetap, maka variabel consumer satisfaction kopi kenangan akan mengalami 
kenaikan sebesar 0,309.  

c. Koefisien regresi variabel service quality sebesar 0,211 dan bernilai positif. Apabila nilai variabel 
bebas service quality terjadi kenaikan satu-satuan dan variabel bebas lain nilainya tetap, maka 
variabel consumer satisfaction kopi kenangan akan mengalami kenaikan sebesar 0,211. 

d. Koefisien regresi variabel store atmosphere sebesar 0,186 dan bernilai positif. Apabila nilai 
variabel bebas store atmosphere terjadi kenaikan satu-satuan dan variabel bebas lain nilainya 
tetap, maka variabel consumer satisfaction kopi kenangan akan mengalami kenaikan sebesar 
0,186. 

e. Koefisien regresi variabel fasilitas sebesar 0,200 dan bernilai negatif. Apabila nilai variabel 
bebas fasilitas terjadi kenaikan satu-satuan dan variabel bebas lain nilainya tetap, maka 
variabel consumer satisfaction kopi kenangan akan mengalami kenaikan sebesar 0,200. 

Mengacu pada hasil analisis regresi linier berganda yang tersaji di tabel 1, diketahui bahwa 
koefisien determinasi (R2) sebesar 0,504 maknanya, sebesar 50,40 persen perubahan pada variabel 
consumer satisfaction dapat dijelaskan oleh variasi variabel bebas brand image, service quality, store 
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atmosphere, dan menu diversity, sedangkan sisanya sebesar 49,60 persen dijelaskan oleh variabel 
bebas lain diluar variabel penelitian, misalkan kualitas produk, promosi, penawaran discount, dan 
fasilitas  

Pada penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden dan jumlah 
keseluruhan variabel (k) adalah 5, dengan menggunakan tingkat keyakinan  95% (α = 0,05) dan df 
sebesar (k-1) ; (n-k) = (5-1) ; (100-5) = (4) ; (95), maka diperoleh Ftabel sebesar 2,467. Hasil uji F 
dapat dilihat di tabel 1 diatas Fhitung (26,189) > Ftabel (2,467). Hasil uji F tersebut menunjukkan model 
regresi layak digunakan untuk mengestimasi populasi. 

Hasil uji t menunjukkan bahwa nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (5,849 > 1,661) dan 
signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap consumer satisfaction kopi kenangan di Purwokerto. Hasil ini sejalan dengan 
teori harapan (Expectancy theory) pelanggan memiliki harapan tentang bagaimana ekspetasi merek 
akan memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Jika merek terkenal baik, maka pelanggan akan 
lebih cenderung untuk memiliki harapan yang positif tentang brand image dan akan lebih 
cenderung untuk menyarankan produk kepada orang lain. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 
penelitian Khoirunnisa & Riva’i (2023) yang membuktikan bahwa brand image berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap consumer satisfaction.  

Berdasarkan hasil uji t yang tersaji di tabel 1, nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (3,658 > 
1,661) dan signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel service 
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel consumer satisfaction kopi kenangan di 
Purwokerto. Hasil ini sejalan dengan teori harapan (Expectancy theory) dimana pelanggan memiliki 
harapan tentang bagaimana penyajian sarana dan prasarana (meja, kursi, toilet)  akan memenuhi 
kebutuhan dan harapan mereka. Jika bukti fisiknya tinggi, maka pelanggan akan lebih cenderung 
untuk memiliki harapan yang positif tentang kenyamanan dan akan lebih cenderung untuk 
kembali dan merekomendasikan kepada orang lain. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan 
penelitian Desrinto & Afridola (2020) yang membuktikan bahwa service quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap consumer satisfaction.  

Informasi yang tersaji di tabel 1, menunjukkan nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (3,121 > 
1,661) dan signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel store 
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel consumer satisfaction kopi 
kenangan di Purwokerto. Hasil ini sejalan dengan teori harapan (Expectancy theory) dimana 
konsumen memiliki harapan tentang pandangan mengenai tempat yang berkaitan dengan 
bagaimana konsumen mendapatkan kemudahan serta kenyamanan yang memenuhi kebutuhan 
dan harapan mereka. Jika store atmosphere sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen, maka 
konsumen akan merasakan kepuasan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian 
Khoirunnisa et al. (2024) dan Sambara et al. (2021) yang membuktikan bahwa store atmosphere 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction. 

Berdasarkan hasil uji t yang tersaji di tabel 1, nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (3,042 > 
1,661) dan signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel menu 
diversity berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel consumer satisfaction kopi kenangan 
di Purwokerto. Hasil ini sejalan dengan teori harapan (Expectancy theory) dimana konsumen 
memiliki harapan tentang pandangan mengenai ragaman menu yang berkaitan dengan bagaimana 
konsumen mendapatkan menu yang bervariasi jenis makanan yang dijual untuk memenuhi 
kebutuhan dan harapan mereka. Konsumen akan lebih senang membeli produk tersebut dan tidak 
perlu membeli produk lain. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Putri (2024) dan 
Mahe et al. (2023) yang membuktikan bahwa menu diversity berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap consumer satisfaction.  
 
SIMPULAN 

Riset ini mampu membuktikan bahwa consumer satisfaction kopi kenangan di Purwokerto 
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh brand image, service quality, store atmosphere, dan menu 
diversity. Bukti tersebut sesuai dengan argumen teori harapan (Expectancy theory). Riset ini dapat 
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mengungkapkan jika seseorang yang merasakan kepuasan terhadap pengalaman yang ditawarkan 
oleh suatu produk, akan lebih cenderung untuk loyal terhadap merek tersebut. Temuan ini 
menekankan pentingnya peran sinergis antara brand image, service quality, store atmosphere, dan 
menu diversity dalam menciptakan pengalaman konsumen yang memuaskan. 
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