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Abstract: This study aims to analyze the determinants of customer satisfaction through product 

quality, location, and brand image at Berwish Coffee, Bandar Lampung, MSMEs. Increasing business 
competition in the coffee shop industry requires business owners to understand the factors that 

influence customer satisfaction in order to maintain business continuity and increase customer 

loyalty. In this study, product quality, location, and brand image are used as independent variables, 
while customer satisfaction is used as the dependent variable. In the world of business and 

marketing, determinant analysis is very important because it can help companies identify the main 
factors that influence consumer behavior, customer satisfaction, and purchasing decisions. With 

determinant analysis, business owners can make more appropriate decisions based on objective 

and measurable research results. The research method used is a quantitative approach with data 
collection techniques through distributing questionnaires to customers of Berwish Coffee, Bandar 

Lampung, MSMEs. Data analysis techniques used include validity tests, reliability tests, classical 
assumption tests, multiple linear regression analysis, t-tests, F-tests, and coefficients of 

determination. The results show that product quality, location, and brand image have a positive 

and significant effect on customer satisfaction both partially and simultaneously. Product quality is 
the most dominant factor influencing customer satisfaction. Therefore, the Berwish Coffee Bandar 

Lampung MSME is expected to continuously improve product quality, prioritize location 

convenience, and strengthen its brand image to enhance customer satisfaction and business 

competitiveness. 

Keywords: Determination; Customer Satisfaction; Product Quality; Location; Brand 

Image, UMKM. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis determinasi kepuasan pelanggan melalui 

kualitas produk, lokasi, dan brand image pada UMKM Berwish Coffee Bandar Lampung. Persaingan 

bisnis pada industri coffee shop yang semakin meningkat menuntut pelaku usaha untuk mampu 
memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan agar dapat mempertahankan 

keberlangsungan usaha dan meningkatkan loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini, kualitas 
produk, lokasi, dan brand image digunakan sebagai variabel independen, sedangkan kepuasan 

pelanggan digunakan sebagai variabel dependen. Dalam dunia bisnis dan pemasaran, analisis 

determinasi sangat penting karena dapat membantu perusahaan mengetahui faktor utama yang 
memengaruhi perilaku konsumen, kepuasan pelanggan, maupun keputusan pembelian. Dengan 

adanya analisis determinasi, pelaku usaha dapat mengambil keputusan yang lebih tepat 
berdasarkan hasil penelitian yang objektif dan terukur. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 

pelanggan UMKM Berwish Coffee Bandar Lampung. Teknik analisis data yang digunakan meliputi 
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan 

koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, lokasi, dan brand 

image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun 
simultan. Variabel kualitas produk menjadi faktor yang paling dominan dalam memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, UMKM Berwish Coffee Bandar Lampung diharapkan dapat 
terus meningkatkan kualitas produk, memperhatikan kenyamanan lokasi, serta memperkuat citra 

merek guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing usaha. 

Kata Kunci: Determinasi; Kepuasan Pelanggan;  Kualitas Produk; Lokasi; Brand Image; 

UMKM.
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PENDAHULUAN 

Determinasi dalam penelitian merupakan konsep yang digunakan untuk menjelaskan sejauh mana 
suatu variabel mampu memengaruhi atau menentukan variabel lainnya. Analisis determinasi sering 

digunakan dalam penelitian kuantitatif untuk mengetahui hubungan antara variabel independen 
dengan variabel dependen, sehingga peneliti dapat memahami faktor-faktor yang memiliki 

kontribusi terhadap suatu permasalahan. Dalam dunia bisnis dan pemasaran, analisis determinasi 

sangat penting karena dapat membantu perusahaan mengetahui faktor utama yang memengaruhi 
perilaku konsumen, kepuasan pelanggan, maupun keputusan pembelian. Dengan adanya analisis 

determinasi, pelaku usaha dapat mengambil keputusan yang lebih tepat berdasarkan hasil 
penelitian yang objektif dan terukur. 

 

Pada konteks usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), analisis determinasi digunakan untuk 
mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

mempertahankan loyalitas konsumen. Variabel seperti kualitas produk, lokasi usaha, dan brand 

image sering menjadi indikator penting dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan karena 
berkaitan langsung dengan pengalaman konsumen dalam menggunakan produk atau jasa. Melalui 

analisis determinasi, peneliti dapat mengetahui seberapa besar pengaruh masing-masing variabel 
tersebut terhadap kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan informasi dan rekomendasi bagi pelaku UMKM dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan serta daya saing usaha di tengah persaingan bisnis yang semakin 
ketat. 

 
Sektor Usaha Mikro, Kecil, Dan Menengah (UMKM) memiliki peran strategis dalam mendukung 

perekonomian nasional Indonesia. Dalam berbagai literatur ekonomi, UMKM diakui sebagai pilar 

utama yang menopang ketahanan ekonomi masyarakat karena kemampuannya dalam menyerap 
tenaga kerja, menggerakkan rantai pasok lokal, serta menjadi sumber inovasi produk yang berakar 

dari potensi daerah. Berdasarkan data Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah (Purba 

& Warganegara, 2023), jumlah UMKM di Indonesia telah mencapai lebih dari 65 juta unit usaha 
yang menyerap 97% tenaga kerja nasional dan berkontribusi sebesar 61% terhadap Produk 

Domestik Bruto (PDB). Peran besar UMKM ini menjadikannya tulang punggung ekonomi Indonesia, 
terlebih pada masa pasca-pandemi COVID-19 ketika banyak sektor ekonomi besar mengalami 

perlambatan, justru UMKM tetap mampu bertahan dan bahkan menjadi lokomotif pemulihan 

ekonomi nasional (Amalia et al., 2025; Manurung & Mulyono, 2025). 
 

Salah satu subsektor UMKM yang menunjukkan pertumbuhan pesat dalam beberapa tahun terakhir 
adalah sektor kuliner. Perubahan gaya hidup masyarakat modern yang semakin dinamis, 

kebutuhan akan tempat bersosialisasi, serta meningkatnya tren bekerja di luar kantor (remote 

working dan co-working space) menjadi faktor utama yang mendorong perkembangan bisnis 
kuliner, terutama coffee shop (Putri & Warganegara, 2024). Budaya minum kopi kini tidak lagi 

hanya berfungsi sebagai kegiatan konsumsi, tetapi telah menjadi bagian dari gaya hidup dan simbol 

sosial, khususnya di kalangan generasi muda perkotaan. Laporan Toffin & MIX Marcomm (2022) 
mencatat bahwa jumlah kedai kopi di Indonesia melonjak tajam dari 2.950 gerai pada tahun 2019 

menjadi lebih dari 3.000 gerai pada tahun 2022, dengan tingkat pertumbuhan sekitar 15% per 
tahun. Fenomena ini menunjukkan betapa industri kopi di Indonesia memiliki potensi pasar yang 

luas dan terus berkembang. 

 
Indonesia sendiri merupakan salah satu produsen kopi terbesar di dunia. Data Badan Pusat Statistik 

(BPS, 2024) mencatat bahwa produksi kopi nasional pada tahun 2023 mencapai 794 ribu ton. 
Provinsi-provinsi seperti Lampung, Aceh, Sumatera Selatan, dan Sulawesi menjadi wilayah 

penghasil utama. Namun menariknya, peningkatan produksi kopi ini juga diikuti dengan 

meningkatnya konsumsi kopi domestik. Konsumen muda di perkotaan kini menjadikan kopi sebagai 
bagian dari identitas diri, simbol gaya hidup, sekaligus sarana bersosialisasi dan berjejaring. Dalam 

konteks ini, bisnis coffee shop tidak hanya menjual minuman, tetapi juga menjual pengalaman 
(experience) dan emosi (emotional value) kepada pelanggan. 

 

Kota Bandar Lampung sebagai ibu kota Provinsi Lampung juga tidak luput dari perkembangan pesat 
industri coffee shop. Kota ini memiliki karakter demografis yang didominasi oleh kalangan 

mahasiswa, pekerja muda, dan komunitas kreatif yang gemar menghabiskan waktu di kafe untuk 

bersantai maupun bekerja. Berdasarkan observasi lapangan, dalam lima tahun terakhir jumlah 
coffee shop di Bandar Lampung meningkat pesat, terutama di kawasan Tanjungkarang, Kedaton, 

Teluk Betung, dan Way Halim. Banyaknya coffee shop dengan konsep berbeda membuat 
persaingan menjadi sangat ketat. Pelaku usaha dituntut untuk tidak hanya menjual produk 
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berkualitas, tetapi juga memberikan pengalaman menyeluruh yang dapat memuaskan pelanggan 

dan membangun loyalitas jangka panjang. 

 
Salah satu UMKM yang ikut bersaing dalam industri ini adalah Brewish Coffee. Usaha ini berdiri 

dengan visi menghadirkan pengalaman ngopi khas Lampung yang memadukan cita rasa lokal 
dengan konsep tempat yang nyaman dan modern. Brewish Coffee berupaya menarik segmen 

mahasiswa, pekerja muda, serta komunitas kreatif yang menjadikan coffee shop sebagai tempat 

untuk bersosialisasi, berdiskusi, atau mengerjakan pekerjaan. Keunggulan utama Brewish Coffee 
terletak pada penggunaan biji kopi lokal Lampung yang dikenal memiliki cita rasa kuat dan 

karakteristik khas. Dalam beberapa tahun terakhir, Brewish Coffee menghadapi tantangan yang 
cukup kompleks akibat meningkatnya jumlah pesaing di sektor yang sama serta perubahan 

perilaku konsumen yang semakin kritis dan selektif dalam memilih tempat nongkrong. Brewish 

Coffee harus bersaing dengan berbagai kedai kopi lokal dan nasional yang beroperasi di Bandar 
Lampung, seperti Kopi Kenangan dan Kopi Sheo. Kedua pesaing tersebut memiliki kekuatan 

berbeda: Kopi Kenangan dengan kekuatan brand nasional dan promosi digital yang masif, 

sedangkan Kopi Sheo dengan kedekatan. 
 

Brand image atau citra merek merupakan representasi dari persepsi, keyakinan, dan impresi 
pelanggan terhadap suatu merek. Kotler & Armstrong (2023) menyatakan bahwa brand image 

adalah kumpulan asosiasi yang tertanam dalam benak konsumen terkait suatu merek, baik yang 

bersifat fungsional maupun emosional. Citra merek terbentuk melalui pengalaman pelanggan, 
komunikasi pemasaran, dan interaksi sosial yang berulang. Citra merek yang kuat dapat 

meningkatkan nilai merek (brand equity) dan menciptakan loyalitas pelanggan jangka panjang. 
Brand image juga berperan sebagai pembeda antar produk yang memiliki karakteristik serupa. 

Dalam konteks coffee shop, citra merek mencerminkan identitas visual, gaya pelayanan, suasana, 

serta nilai emosional yang ditawarkan kepada konsumen.  
 

Dalam beberapa tahun terakhir, Brewish Coffee menghadapi tantangan yang cukup kompleks 

akibat meningkatnya jumlah pesaing di sektor yang sama serta perubahan perilaku konsumen yang 
semakin kritis dan selektif. Ketidakstabilan jumlah pengunjung dan fluktuasi penjualan yang terjadi 

pada Brewish Coffee Bandar Lampung mengindikasikan adanya faktor-faktor yang memengaruhi 
kepuasan pelanggan, baik dari sisi kualitas produk, lokasi, maupun brand image. Meskipun 

sejumlah penelitian telah mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan coffee 

shop, sebagian besar penelitian tersebut berfokus pada skala usaha besar atau merek nasional 
(Basri & Subarjo, 2024; Rohmah et al., 2025). Kajian yang secara spesifik meneliti UMKM coffee 

shop berskala lokal di kota-kota non-metropolitan seperti Bandar Lampung masih terbatas. Selain 
itu, temuan mengenai peran brand image terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM lokal masih 

menunjukkan hasil yang beragam dan belum konklusif (Ritonga et al., 2025).  

 
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas, penelitian ini merumuskan pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: Apakah kualitas produk, lokasi, dan brand image berpengaruh secara parsial 

maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Brewish Coffee Bandar Lampung? 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga hasilnya dapat menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan 
kepuasan pelanggan dan keberlanjutan usaha di tengah persaingan industri coffee shop yang 

semakin kompetitif. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif 
dan metode ex-post facto untuk menguji pengaruh kualitas produk, lokasi, dan brand image 

terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM Brewish Coffee Bandar Lampung. Objek penelitian ini 

adalah UMKM Brewish Coffee Bandar Lampung, sedangkan subjek penelitian adalah konsumen 
yang pernah melakukan pembelian dan menikmati produk Brewish Coffee. Populasi penelitian 

berjumlah 37.400 orang berdasarkan data kunjungan pelanggan Brewish Coffee selama tahun 
2024 yang diperoleh dari catatan transaksi internal usaha. Penentuan sampel dilakukan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat toleransi kesalahan sebesar 10%, sehingga diperoleh 

sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 
sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan ketersediaan dan kemudahan akses responden 

pada saat penelitian berlangsung. 

 
Data dikumpulkan melalui instrumen kuesioner dengan skala Likert 1–5 (1 = Sangat Tidak Setuju 

hingga 5 = Sangat Setuju), observasi, dan dokumentasi. Instrumen penelitian terlebih dahulu diuji 
validitas menggunakan korelasi Product Moment Pearson dan reliabilitas menggunakan koefisien 

Cronbach's Alpha dengan nilai ambang batas ≥ 0,70 (Ghozali, 2021). Analisis data dilakukan 
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menggunakan analisis regresi linier berganda yang didahului oleh uji asumsi klasik meliputi uji 

normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. 

 
Tabel 1 Definisi Operasional Variabel 

 

Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber 

Kualitas 

Produk 
(X₁) 

Kemampuan produk 

dalam memenuhi harapan 
dan kebutuhan konsumen 

dari sisi rasa, penyajian, 
dan konsistensi 

1. Rasa produk;  

2. Penampilan/penyajian;  
3. Konsistensi kualitas;  

4. Keberagaman menu;  
5. Kesegaran bahan baku 

(Kotler & Armstrong, 

2021); (Purba & 
Warganegara, 2023) 

Lokasi 
(X₂) 

Kemudahan dan 
kenyamanan letak fisik 

usaha yang dapat diakses 
oleh konsumen 

1. Kemudahan akses;  
2. Visibilitas lokasi;  

3. Ketersediaan parkir;  
4. Kenyamanan lingkungan 

sekitar;  

5. Kedekatan dengan pusat 
aktivitas 

(Lupiyoadi, 2020); 
(Fuadi et al., 2024) 

Brand 

Image 

(X₃) 

Persepsi dan asosiasi 

konsumen terhadap 

merek berdasarkan 
pengalaman dan 

komunikasi pemasaran 

1. Kesan merek yang 

positif;  

2. Kepercayaan terhadap 
merek; 3. Keunikan merek;  

4. Konsistensi identitas 
merek 

(Kotler & Armstrong, 

2023); (Rohmah et 

al., 2025) 

Kepuasan 
Pelanggan 

(Y) 

Perasaan senang atau 
kecewa konsumen 

sebagai hasil 
perbandingan antara 

kinerja produk/jasa yang 

dirasakan dengan 
harapan yang dimiliki 

1. Kesesuaian harapan;  
2. Minat berkunjung 

kembali;  
3. Kesediaan 

merekomendasikan; 4. 

Kepuasan keseluruhan 

Kotler & Armstrong 
(2021); (Basri & 

Subarjo, 2024) 

 
HASIL PENELITIAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen (Y), 

dengan kualitas produk (X₁), lokasi (X₂), dan brand image (X₃) sebagai variabel independen. 
Pemilihan Brewish Coffee sebagai objek penelitian didasarkan pada adanya fluktuasi jumlah 

pengunjung dan penjualan yang terjadi dalam beberapa periode, yang mengindikasikan perlunya 
evaluasi terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan Brewish Coffee Bandar Lampung yang pernah melakukan pembelian 

selama tahun 2024. 
 

Tabel 2 data penjualan Brewish Coffee tahun 2024 

 

Subsektor  
Ekonomi Kreatif 

Nilai Kontribusi  
(Rp Triliun) 

Persentase terhadap  
Total Ekraf Nasional (%) 

Kuliner 512,0 42,0 

Fesyen 250,0 20,5 

Kriya 190,0 15,6 

Film, Animasi, & Video 75,0 6,1 

Musik & Pertunjukan 60,0 4,9 

Aplikasi & Game 
Developer 

45,0 3,7 

Lainnya 85,0 7,2 

- 1.217,0 100,0 

Sumber: Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 2024 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa subsektor kuliner mendominasi kontribusi terhadap ekonomi 

kreatif nasional dengan persentase tertinggi sebesar 42 persen, jauh melampaui subsektor fesyen 
dan kriya. Kondisi ini menunjukkan bahwa sektor kuliner memiliki potensi besar untuk terus 

dikembangkan sebagai penggerak utama ekonomi kreatif di Indonesia. Besarnya kontribusi 
tersebut tidak hanya berasal dari skala usaha besar, tetapi juga dari keberadaan pelaku Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang tersebar di berbagai daerah. Selain itu, perkembangan 

industri kuliner juga didorong oleh meningkatnya inovasi produk, kreativitas penyajian, dan 
digitalisasi pemasaran, yang memperluas akses pasar hingga ke tingkat nasional. Adopsi teknologi 

digital seperti layanan pesan-antar online, media sosial, dan platform promosi berbasis e-
commerce turut meningkatkan daya saing pelaku kuliner di era modern. 

 

Untuk memberikan gambaran visual yang lebih jelas mengenai kontribusi masing-masing 
subsektor ekonomi kreatif, disajikan Gambar 1. Grafik Batang Kontribusi Subsektor Ekonomi Kreatif 

Tahun 2024 di bawah ini. 

 
1. Deskripsi Karakteristik Responden 

 
1.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

Tabel 3 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

(%) 

1 Laki-laki 60 60,00 

2 Perempuan 40 40,00 

Total 100 100,00 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah Januari 2026 

Berdasarkan karakteristik responden menurut jenis kelamin, diketahui bahwa dari 100 responden 

yang menjadi sampel penelitian, sebanyak 60 orang atau 60,00% berjenis kelamin laki-laki, 

sedangkan 40 orang atau 40,00% berjenis kelamin perempuan. Kondisi tersebut mencerminkan 
bahwa Brewish Coffee Bandar Lampung memiliki daya tarik yang cukup kuat bagi pelanggan laki-

laki, meskipun pelanggan perempuan juga menunjukkan proporsi yang signifikan. 

1.2 Karakteristik Berdasarkan Usia 

 

Tabel 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Kelompok Usia Jumlah Presentase (%) 

1 < 20 Tahun 40 40,00 

2 20–25 Tahun 45 45,00 

3 26–30 Tahun 11 11,00 

4 > 30 Tahun 4 4,00 

Total 100 100,00 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah Januari 2026 

Berdasarkan karakteristik responden menurut usia, diketahui bahwa dari 100 responden yang 

menjadi sampel penelitian, responden terbanyak berada pada kelompok usia 20–25 tahun, yaitu 
sebanyak 45 orang atau 45,00%. Selanjutnya, responden pada kelompok usia < 20 tahun 

sebanyak 40 orang atau 40,00%, kelompok usia 26–30 tahun sebanyak 11 orang atau 11,00%, 
dan responden dengan usia > 30 tahun sebanyak 4 orang atau 4,00%. Hal ini menunjukkan bahwa 

mayoritas pelanggan Brewish Coffee Bandar Lampung berada pada usia muda dan usia produktif, 

yang cenderung menjadikan coffee shop sebagai tempat bersantai, bersosialisasi, maupun 
menunjang aktivitas belajar dan pekerjaan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa Brewish Coffee 

memiliki daya tarik yang kuat bagi kalangan remaja dan dewasa muda. 

1.3 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
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Tabel 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase (%) 

1 SMA/SMK/Sederajat 34 34,00 

2 Diploma (D3/D4) 10 10,00 

3 Sarjana (S1) 45 45,00 

4 Magister (S2) 11 11,00 

5 Doktor (S3) 0 0,00 

Total 100 100,00 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah Januari 2026 

Berdasarkan karakteristik responden menurut pendidikan terakhir, diketahui bahwa dari 100 

responden yang menjadi sampel penelitian, mayoritas responden memiliki tingkat pendidikan 
Sarjana (S1), yaitu sebanyak 45 orang atau 45,00%. Selanjutnya, responden dengan pendidikan 

SMA/SMK/Sederajat sebanyak 34 orang atau 34,00%, pendidikan Magister (S2) sebanyak 11 orang 

atau 11,00%, serta pendidikan Diploma (D3/D4) sebanyak 10 orang atau 10,00%. Tidak terdapat 
responden dengan tingkat pendidikan Doktor (S3). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan Brewish Coffee Bandar Lampung memiliki latar belakang pendidikan menengah hingga 

tinggi, yang umumnya memiliki pertimbangan rasional dalam memilih coffee shop, seperti kualitas 
produk, kenyamanan lokasi, serta citra merek yang ditawarkan. 

 

2. Statistik Deskriptif Variabel 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai 

kecenderungan jawaban responden terhadap masing-masing variabel yang diteliti. Statistik 

deskriptif dalam penelitian ini meliputi nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan standar 
deviasi, yang bertujuan untuk mengetahui kondisi variabel kualitas produk, lokasi, brand image, 

dan kepuasan pelanggan pada Brewish Coffee Bandar Lampung. 

Tabel 6 Hasil Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah dengan SPSS, Januari 2026 

 

3. Deskripsi Variabel Kualitas Produk (X₁) 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif, variabel kualitas produk memiliki nilai minimum sebesar 

20,00 dan nilai maksimum sebesar 50,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 41,93 serta 
standar deviasi sebesar 5,24983.Nilai rata-rata tersebut menunjukkan bahwa secara umum 

responden memberikan penilaian yang baik terhadap kualitas produk Brewish Coffee Bandar 

Lampung. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas produk yang ditawarkan, seperti rasa, penyajian, 
dan konsistensi produk, telah mampu memenuhi harapan pelanggan. Nilai standar deviasi yang 

relatif sedang menunjukkan bahwa terdapat variasi persepsi responden, namun masih dalam batas 
yang wajar. Hal ini menandakan bahwa meskipun terdapat perbedaan penilaian antar pelanggan, 

secara umum persepsi terhadap kualitas produk cenderung positif. 

4.  Deskripsi Variabel Lokasi (X₂) 
Variabel lokasi memiliki nilai minimum sebesar 10,00 dan nilai maksimum sebesar 50,00, dengan 

nilai rata-rata (mean) sebesar 43,47 serta standar deviasi sebesar 5,06614. Hasil ini menunjukkan 

bahwa lokasi Brewish Coffee Bandar Lampung secara umum dinilai strategis oleh responden. Lokasi 
usaha dianggap mudah dijangkau, memiliki akses yang baik, serta berada di lingkungan yang 

mendukung kenyamanan pelanggan. Nilai standar deviasi menunjukkan adanya perbedaan 
persepsi antar responden, namun perbedaan tersebut tidak terlalu besar, sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki pandangan yang relatif sama mengenai 

lokasi Brewish Coffee. 

5.  Deskripsi Variabel Brand Image (X₃) 
Berdasarkan hasil statistik deskriptif, variabel brand image memiliki nilai minimum sebesar 7,00 

dan nilai maksimum sebesar 30,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 26,04 serta standar 
deviasi sebesar 3,18430. Nilai rata-rata tersebut menunjukkan bahwa citra merek Brewish Coffee 

Bandar Lampung berada pada kategori baik di mata pelanggan. Hal ini mencerminkan bahwa 

Brewish Coffee telah memiliki citra yang cukup positif, mudah dikenali, serta mampu memberikan 

kesan yang baik kepada konsumen.  

6. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai minimum sebesar 8,00 dan nilai maksimum sebesar 

40,00, dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 34,58 serta standar deviasi sebesar 4,25733. Hasil 

ini menunjukkan bahwa secara umum pelanggan merasa puas terhadap Brewish Coffee Bandar 
Lampung. Tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, lokasi usaha, serta citra 

merek yang dirasakan oleh pelanggan. Nilai standar deviasi menunjukkan adanya variasi tingkat 

kepuasan pelanggan, namun variasi tersebut masih dalam kategori wajar, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas pelanggan memiliki tingkat kepuasan yang relatif baik. 

7. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi dan keandalan instrumen penelitian 
dalam mengukur variabel yang diteliti. Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha. Suatu instrumen penelitian dinyatakan reliabel apabila 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,70. 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen penelitian, diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 7 Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas 

Produk (X₁) 

0,766 Reliabel  

Lokasi (X₂) 0,839 

Brand Image 

(X3) 

0,701 

Kepuasan 

Pelanggan 
(Y) 

0,814 

Sumber: Data primer (kuesioner) diolah dengan SPSS, Januari 2026 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen penelitian sebagaimana disajikan pada Tabel 4.8, dapat 

diketahui bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai Cronbach’s Alpha ≥ 0,70, 

sehingga seluruh instrumen penelitian dinyatakan reliabel. 

a. Variabel Kualitas Produk (X₁) 

Variabel kualitas produk (X₁) memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,766, yang berada 
pada kategori cukup reliabel karena memiliki nilai alpha pada rentang 0,70–0,79. Hal ini 

menunjukkan bahwa butir-butir pernyataan pada variabel kualitas produk memiliki tingkat 
konsistensi internal yang baik dan mampu mengukur konstruk kualitas produk secara cukup 

stabil dan konsisten. 

 
b. Variabel Lokasi (X₂) 

Variabel lokasi (X₂) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,839, yang termasuk dalam 
kategori reliabel karena berada pada rentang 0,80–0,89. Nilai ini menunjukkan bahwa 
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instrumen pada variabel lokasi memiliki tingkat keandalan yang baik dan konsisten dalam 

mengukur aspek kemudahan akses, kenyamanan, dan kesesuaian lokasi usaha. 

 
c. Variabel Brand Image (X₃) 

Variabel brand image (X₃) memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,701, yang berada pada 
kategori cukup reliabel. Hal ini menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan untuk mengukur 

variabel brand image memiliki tingkat konsistensi internal yang memadai dan dapat digunakan 

secara andal dalam penelitian ini. 
 

d. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,814, yang termasuk 

dalam kategori reliabel. Nilai tersebut menunjukkan bahwa instrumen pengukuran kepuasan 

pelanggan memiliki tingkat konsistensi internal yang baik, sehingga mampu memberikan hasil 
pengukuran yang andal dan da1pat dipercaya. 

 

PEMBAHASAN 

Pembahasan hasil penelitian ini bertujuan untuk menginterpretasikan temuan empiris yang 

diperoleh dari hasil analisis data serta mengaitkannya dengan teori dan hasil penelitian terdahulu. 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas produk, lokasi, dan brand image terhadap kepuasan 

pelanggan pada Brewish Coffee Bandar Lampung. 

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), variabel kualitas produk (X₁) menunjukkan nilai signifikansi 

sebesar 0,502, yang lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun 

kualitas produk Brewish Coffee dinilai baik oleh pelanggan, faktor tersebut belum menjadi penentu 
utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara statistik. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

pelanggan menganggap kualitas produk sebagai faktor dasar (basic expectation) yang harus 

dipenuhi oleh sebuah coffee shop, sehingga peningkatan kualitas produk tidak selalu berdampak 
langsung pada peningkatan kepuasan. Temuan ini sejalan dengan konsep Expectation Confirmation 

Theory, yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk ketika kinerja produk sesuai 

dengan harapan awal konsumen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Novilia & Mulyana (2022) serta Rahman et al. (2023) 

yang menemukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pada coffee shop lokal, karena pelanggan lebih mempertimbangkan faktor pengalaman 

dan kemudahan akses dibandingkan kualitas produk itu sendiri. 

 

2. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa variabel lokasi (X₂) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000, 

yang lebih kecil dari 0,05, dengan koefisien regresi bernilai positif. Hal ini menunjukkan bahwa 
lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan 

bahwa lokasi merupakan faktor paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan Brewish 

Coffee. Lokasi yang strategis, mudah dijangkau, serta memiliki kenyamanan lingkungan yang baik 
memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mengakses produk dan menikmati suasana coffee 

shop.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori pemasaran jasa yang menyatakan bahwa lokasi merupakan 

bagian penting dari bauran pemasaran jasa karena berkaitan langsung dengan aksesibilitas dan 

kenyamanan konsumen (Lupiyoadi, 2020). Selain itu, penelitian oleh Novilia & Mulyana (2022) juga 
menemukan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan coffee 

shop dan restoran. 

3. Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji t, variabel brand image (X₃) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,904, yang 

lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun Brewish Coffee memiliki 
citra merek yang cukup baik, brand image belum menjadi faktor utama dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Hal ini dapat terjadi karena citra merek Brewish Coffee belum terbentuk 
secara kuat dan berkelanjutan di benak pelanggan dibandingkan merek coffee shop berskala 

nasional atau waralaba besar. Menurut(Kotler & Keller (2020), brand image yang kuat 

membutuhkan konsistensi komunikasi merek dan pengalaman pelanggan yang berulang. Dalam 
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konteks penelitian ini, keterbatasan intensitas promosi dan paparan merek dapat menyebabkan 

brand image belum memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang menemukan bahwa brand image tidak 
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan, namun lebih berpengaruh terhadap loyalitas 

dan niat pembelian ulang. 

4. Pengaruh Kualitas Produk, Lokasi, dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan 

Secara Simultan 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F), diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05). Hal ini 
menunjukkan bahwa kualitas produk, lokasi, dan brand image secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan hasil dari kombinasi berbagai faktor, bukan hanya dipengaruhi oleh satu variabel secara 

terpisah. Temuan ini diperkuat oleh nilai Adjusted R² sebesar 0,957, yang menunjukkan bahwa 

95,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen, yaitu kualitas 
produk, lokasi, dan brand image. Nilai Adjusted R² yang tinggi ini menunjukkan bahwa model 

regresi yang dibangun memiliki daya penjelas yang sangat kuat terhadap variabel dependen dalam 

konteks penelitian ini. Hal tersebut dapat dipahami mengingat ketiga variabel yang diteliti 
merupakan faktor-faktor utama yang secara langsung berkaitan dengan pengalaman pelanggan di 

coffee shop, sehingga secara kolektif mampu menjelaskan sebagian besar variasi kepuasan 
pelanggan. Meski demikian, penelitian lanjutan disarankan untuk memasukkan variabel tambahan 

seperti kualitas pelayanan atau store atmosphere guna menguji ketahanan model ini. 

 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Fuadi et al. (2024) serta Haryanto & Mulyanto (2025) 

yang menyatakan bahwa kualitas produk, lokasi, dan brand image secara simultan memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada sektor jasa makanan dan minuman. 

Berdasarkan hasil pembahasan, dapat disimpulkan bahwa lokasi merupakan faktor yang paling 

dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas produk dan brand image 
berperan sebagai faktor pendukung. Hal ini menunjukkan bahwa dalam konteks Brewish Coffee, 

kemudahan akses dan kenyamanan lokasi menjadi pertimbangan utama pelanggan dalam menilai 

kepuasan. 

 

Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur dalam bidang 

manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan perilaku konsumen pada industri coffee 

shop. Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas produk dan brand image tidak menunjukkan pengaruh 

yang signifikan secara parsial. Temuan ini memperkuat teori pemasaran jasa yang menyatakan 
bahwa faktor aksesibilitas dan kenyamanan lokasi merupakan elemen penting dalam menciptakan 

nilai bagi pelanggan, terutama pada bisnis yang berbasis pengalaman seperti coffee shop 

(Lupiyoadi, 2020; Ritonga et al., 2025).  
 

Selain itu, hasil penelitian ini juga memberikan dukungan terhadap konsep Expectation 

Confirmation Theory yang dikembangkan oleh Oliver (1980), yang menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan terbentuk ketika kinerja produk mampu memenuhi atau melampaui harapan konsumen. 

Dalam konteks penelitian ini, kualitas produk yang dinilai baik oleh pelanggan cenderung dianggap 
sebagai standar dasar yang harus dipenuhi oleh sebuah coffee shop, sehingga peningkatan kualitas 

produk tidak secara langsung meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa dalam industri kuliner yang kompetitif, konsumen tidak hanya menilai produk, tetapi juga 
mempertimbangkan faktor eksternal seperti kemudahan akses dan kenyamanan tempat (Fuadi et 

al., 2024). 
 

Secara simultan, variabel kualitas produk, lokasi, dan brand image terbukti memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini memperkuat konsep bauran pemasaran jasa 
yang menekankan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk melalui kombinasi berbagai faktor yang 

saling melengkapi (Kotler & Keller, 2020). Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi 
empiris terhadap pengembangan kajian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan pada sektor UMKM coffee shop di Indonesia. 

 

Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi praktis bagi pengelola Brewish Coffee Bandar 

Lampung dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing usaha. Pertama, pelaku 
usaha perlu mempertahankan dan mengoptimalkan keunggulan lokasi usaha yang strategis, 

karena faktor lokasi terbukti menjadi variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
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pelanggan. Pengelola dapat meningkatkan kenyamanan lokasi dengan menyediakan fasilitas parkir 

yang memadai, akses yang mudah dijangkau, serta menciptakan lingkungan yang nyaman bagi 

pelanggan untuk bersantai maupun bekerja. 
 

Kedua, meskipun kualitas produk tidak berpengaruh signifikan secara statistik terhadap kepuasan 
pelanggan, kualitas produk tetap perlu dijaga secara konsisten. Konsumen coffee shop umumnya 

memiliki ekspektasi tertentu terhadap rasa, penyajian, dan konsistensi produk. Oleh karena itu, 

Brewish Coffee perlu memastikan standar kualitas bahan baku, teknik penyeduhan kopi, serta 
inovasi menu agar tetap mampu memenuhi harapan pelanggan dan mempertahankan loyalitas 

mereka. Ketiga, pengelola usaha perlu memperkuat strategi pembangunan brand image agar citra 
merek Brewish Coffee semakin dikenal oleh konsumen. Upaya ini dapat dilakukan melalui 

peningkatan aktivitas promosi digital, pemanfaatan media sosial, kerja sama dengan komunitas 

lokal, serta penyelenggaraan berbagai event atau kegiatan yang dapat meningkatkan interaksi 
antara merek dan pelanggan. Dengan membangun citra merek yang kuat dan konsisten, Brewish 

Coffee dapat meningkatkan daya tarik serta memperluas pangsa pasar di tengah persaingan 

industri coffee shop yang semakin kompetitif (Rohmah et al., 2025). 

 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis data, dapat disimpulkan sebagai berikut. Pertama, kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Brewish Coffee Bandar 
Lampung (p = 0,502 > 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas produk telah dianggap 

sebagai standar dasar (basic expectation) oleh pelanggan, sehingga peningkatannya tidak secara 
langsung mendorong peningkatan kepuasan. Kedua, lokasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (p = 0,000 < 0,05), menjadikan lokasi sebagai variabel paling 

dominan dalam penelitian ini. Kemudahan akses, kenyamanan lingkungan, dan kestrategisan letak 
usaha terbukti menjadi pertimbangan utama pelanggan dalam menilai kepuasan. Ketiga, brand 

image tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (p = 0,904 > 

0,05), yang mengindikasikan bahwa citra merek Brewish Coffee belum terbentuk secara kuat di 
benak konsumen dibandingkan merek coffee shop berskala nasional. Keempat, secara simultan 

kualitas produk, lokasi, dan brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (p 
= 0,000 < 0,05) dengan Adjusted R² sebesar 0,957, yang berarti ketiga variabel tersebut secara 

bersama-sama mampu menjelaskan 95,7% variasi kepuasan pelanggan. 

 
Berdasarkan hasil tersebut, pelaku usaha Brewish Coffee disarankan untuk memprioritaskan 

optimalisasi lokasi usaha, menjaga konsistensi kualitas produk sebagai standar layanan dasar, 
serta secara aktif membangun brand image melalui strategi pemasaran digital dan keterlibatan 

komunitas lokal. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas variabel penelitian dengan 

menambahkan kualitas pelayanan atau store atmosphere, serta menggunakan metode Structural 
Equation Modeling (SEM) untuk menguji hubungan yang lebih kompleks antar variabel. 

Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat dianalisis bahwa peningkatan kepuasan pelanggan pada 
UMKM Brewish Coffee Bandar Lampung memerlukan strategi yang terintegrasi. Pelaku usaha tidak 

hanya perlu menjaga dan meningkatkan kualitas produk, tetapi juga harus memperhatikan 

pemilihan lokasi yang strategis serta membangun citra merek yang kuat dan konsisten.  
 

SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan 

kepada Pihak UMKM Brewish Coffee Bandar Lampung. 

1. Pengelola usaha diharapkan dapat terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk 
yang ditawarkan, baik dari segi rasa, penyajian, maupun konsistensi kualitas produk. Meskipun 

kualitas produk tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, 

kualitas produk tetap menjadi standar dasar yang harus dipenuhi agar pelanggan tetap merasa 
nyaman dan loyal terhadap Brewish Coffee. Selain itu, inovasi menu dan penggunaan bahan 

baku berkualitas juga perlu terus dilakukan untuk meningkatkan daya tarik konsumen di tengah 
persaingan industri coffee shop yang semakin kompetitif.  

 

2. Pengelola Brewish Coffee perlu lebih memprioritaskan faktor lokasi dan kenyamanan tempat 
karena hasil penelitian menunjukkan bahwa lokasi merupakan variabel yang paling dominan 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, pengelola disarankan untuk meningkatkan 

fasilitas pendukung seperti area parkir yang memadai, akses lokasi yang lebih mudah 
dijangkau, serta menciptakan suasana coffee shop yang nyaman bagi pelanggan untuk 

bersantai, belajar, maupun bekerja. Selain itu, penguatan brand image juga perlu dilakukan 
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melalui promosi digital yang lebih aktif, pemanfaatan media sosial, kerja sama dengan 

komunitas lokal, serta penyelenggaraan event kreatif guna meningkatkan citra merek dan 

memperluas pangsa pasar Brewish Coffee Bandar Lampung.  

 

3. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas pelayanan, harga, store atmosphere, 
customer experience, maupun loyalitas pelanggan agar hasil penelitian menjadi lebih 

komprehensif. Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan metode analisis yang 

lebih kompleks seperti Structural Equation Modeling (SEM) atau memperluas objek penelitian 
pada coffee shop lain di berbagai daerah sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan 

digeneralisasikan secara lebih luas. 
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