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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of product quality,
promotion, and brand image on customer satisfaction at Hokben
Ciracas outlets. This study used a Likert scale with 100 respondents
to measure relation among variables. The data were collected and
processed with SPSS v.26 software and analyzed. The analysis
result showed that product quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction, promotion has a positive and
significant impact on customer satisfaction, and brand image has a
positive and significant influence on customer satisfaction. In
addition, it was also found that the three variables, namely product
quality, promotion, and brand image, simultaneous have a positive
effect on customer satisfaction. And these results can be the basis
for improving marketing strategies and customer service quality in
the restaurant industry in the future.

Keyword— Product quality, promotion, brand image, customer
satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
produk, promosi, dan brand image terhadap kepuasan pelanggan di
outlet Hokben Ciracas. Penelitian ini menggunakan skala Likert
dengan 100 responden untuk mengukur hubungan antar variabel.
Data dikumpulkan dan diolah dengan software SPSS v.26 dan
dianalisis. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, serta brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, ditemukan pula bahwa
ketiga variabel tersebut, yaitu kualitas produk, promosi, dan brand
image, secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Dan hasil tersebut dapat menjadi dasar untuk
meningkatkan strategi pemasaran dan kualitas layanan pelanggan di
industri restoran di masa depan.
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PENDAHULUAN

Sektor usaha restoran yang semakin kompetitif dan dinamis dalam rangka meraih tingkat
referensi pilihan terbaik menjadi tantangan tersendiri. Restoran dengan produk yang diperkuat
dengan dukungan citra merek dan promosi merupakan aktivitas utama yang terus dikaji dan
diperbaiki agar dapat menjaga posisi kepuasan pelanggan yang menguntungkan. Restoran yang
menawarkan beragam pilihan menu ditujukan untuk memenuhi referensi selera konsumen menjadi
prioritas utama dalam aktivitas usahanya. Manajemen restoran terus melakukan inovasi untuk
menghasilkan diferensiasi dalam rangka untuk mempertahankan keunggulan kompetitif sekaligus
memastikan tingkat kepuasan pelanggan selalu terpenuhi.

Kualitas produk, promosi, dan citra merek signifikan dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan (Rahmawati, 2020).Dalam hal ini, kualitas produk adalah aspek utama yang diperhatikan
oleh pelanggan sebagai referensi dalam memilih restoran. Pelanggan selalu mengharapkan makanan
dan minuman yang berkualitas dengan cita rasa yang lezat dan bahan-bahan yang segar dan sehat,
dan tingkat pelayanan yang memuaskan (Darmawan, 2019).

Strategi pemasaran seperti promosi juga dilakukan perusahaan untuk menarik perhatian dan
mempengaruhi preferensi konsumen ketika memustuskan untuk memilih restoran (Sajidah, 2021).
Berbagai bentuk promosi seperti; diskon, hadiah, dan program loyalitas juga dapat mempengaruhi
keputusan pelanggan dalam memilih restoran (Yulianto, 2020). Selain itu, citra merek juga
memiliki peran penting dalam membentuk dan memperkuat persepsi pelanggan tentang sebuah
restoran. Citra merek mampu memberikan kesan yang kuat dan kepercayaan yang tinggi kepada
pelanggan yang pada akhirnya dapat meningkatkan keputusan saat memilih restoran (Andrian,
2021; Sampurno, 2020).

Pentingnya kualitas produk, promosi, dan citra merek dalam konteks usaha restoran, peneliti
melihat bahwa pengaruh kualias produk, promosi dan citra ini terhadap kepuasan pelanggan masih
terbuka ruang yang masih dapat dikelola. Oleh karena itu, peneliti ingin mengeksplorasi hubungan
antara kualitas produk, promosi, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada sebuah restoran
cepat saji seperti outlet Hokben Ciracas yang berada di daerah Ciracas, Jakarta Timur.

Kualitas produk merupakan cara utama dalam pemosisian yang digunakan oleh pemasar
bagi perusahaan dalam rangk memasarkan produk maupun menawarkan layanannya, (Philip Kotler,
2008). Kualitas produk sangat penting sangat menentukan kepuasan pelanggan karena jika kualitas
produknya bagus maka pelanggan cenderung akan puas. Dalam rangka mencapai tingkat kepuasan
pelanggan adalah sangat sulit karena selalu dinamis, akan tetapi kualitas produk memiliki dampak
yang signifikan dan berpengaruh pada kepuasan pelanggan (Afnina & Hastuti, 2018). Produk yang
berkualitas akan lebih berdampak jika didukung dengan promosi yang menarik secar konsisten.

Promosi merupakan media komunikasi untuk menarik perhatian pelanggan,
menginformasikan atas produk dan layanan yang dimiliki, mengingatkan pelanggan atas manfaat
yang dapat diterima, dan mempengaruhi calon pembeli terkait produk yang akan dipasarkan (Alma,
2016). Promosi dapat menunjang sebuah keberhasilan akan kepuasan pelanggan (Sajidah, 2021).
Melalui promosi yang khas, unik dan berbeda, maka akan cendurung menarik perhatian pelanggan
untuk datang ke sebuah tempat dan memastikan akan informasi yang ada dalam promosi tersebut
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(Yulianto, 2020).

Selain kualitas produk dan promosi, kekuatan dari citra merek produk dan layanan yang
dimiliki oleh perusahaan merupakan faktor penting yang menjadi referensi pelanggan. Citra merek
merupakan pengalama yang dikembangkan menjadi informasi mengenai produk tertentu,
(Firmansyah, 2019). Kekuatan citra merek menjadi bahan pertimbangan penting bagi pelanggan
untuk datang berkunjung ke sebuah restoran karena pelanggan sudah tahu ada jaminan dari sebuah
produk dan layanan yang ditawarkan, dan tentu ini juga berpengaruh pada kepuasan pelanggan,
(Claresta, 2022). Dalam menciptakan tingkat kepuasan pelanggan, maka setiap indikator yang
mempengaruhi dan mendukung secara positif menjadi perhatian manajemen restoran. Kepuasan
pelanggan merupakan bukti yang menunjukkan dan menjadi bahan evaluasi konsumen setelah
pelanggan membeli dan setelah perusahaan menjual (Yamit, 2001).

Berdasarkan uraian di atas, maka tujuan dari penilitian ini yaitu untuk melihat dan
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk, promosi dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan bagi pelanggan yang datang berkunjung pada outlet Hokben Ciracas.

Kualitas produk

Kualitas produk merupakan cara pemosisian utama yang digunakan oleh pemasar dan
mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau jasa, (Philip Kotler, 2008). Kualitas yaitu
memposisikan produk atau layanan yang sesuai dan mencerminkan seberapa baik produk atau
layanan tersebut menjalankan fungsinya (Mahfoedz, 2005). Produk ialah merupakan fisik maupun
virtual yang ditawarkan kepada pelanggan dalam rangka untuk memenuhi keinginan dan
melengkapi kebutuhan, (Laksana, 2008).

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan pelanggan terhadap evaluasi sebagai akibat dari
ketidaksesuaian antara apa yang dirasakan setelah menggunakan produk tersebut (Choerudin,
2017). Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Afnina, 2018;
Syafarudin, 2021). Indikator dari kualitas produk pada kategori makanan, yaitu: penampilan
(appearance), tekstur (texture), rasa (flavor), (Vaclavik & Christian, 2008).

Kualitas produk adalah ciri khas tertentu dari sebuah produk yang mana akan mampu dalam
memenuhi ekspektasi konsumen. Perusahaan harus berupaya secara terus-menerus melakukan
inovasi yang kreatif untuk dapat meningkatkan kualitas produk yang sejalan dengan trend atau
membuat produk baru dengan kualitas yang lebih baik dibandingkan produk yang sudah ada. Aspek
pada kualitas produk juga sangat penting dalam menentukan bagaimana pelanggan menilai kualitas
produk yang disajikan oleh sebuah restoran.

Kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas
ketika produk yang dibeli dapat memenuhi harapan mereka. Kepuasan pelanggan terkait kualitas
produk dapat meningkatkan loyalitas dan mendapatkan rekomendasi yang positif. Pelaku usaha
restoran harus terus meningkatkan kualitas produknya untuk membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan. Berdasarkan uraian di atas peneliti mengajukan hipotesis, yaitu:

H1: Ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Promosi

Promosi ialah suatu jenis komunikasi untuk menarik perhatian, menginformasikan,
mengingatkan, dan membujuk calon pembeli tentang sebuah produk yang akan dipasarkan (Alma,
2016). Sebuah informasi ditujukan untuk mencoba mengubah atau mempengaruhi sikap dan
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perilaku pembeli dari yang tidak tahu menjadi tahu (Laksana, 2008). Kepuasan pelanggan yaitu
menunjukkan dan mengevaluasi kepuasan konsumen setelah membeli dan menjual (Yamit, 2001).
Promosi dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan (Yulianto, 2020). Dari uraian
tersebut, maka beberapa indikator yang kuat dalam promosi, yaitu; menginformasikan pelanggan
tentang hal yang dia promosikan (informing), membujuk mereka untuk membeli produk yang
diiklankan (persuading), dan mengingatkan pelanggan bahwa produk ini akan digunakan di masa
mendatang (reminding) (Hurriyati, 2015).

Promosi bertujuan untuk mengingatkan dan membujuk konsumen agar membeli produk dari
restoran tersebut. Promosi dapat melibatkan berbagai metode seperti iklan di platform digital,
diskon, hadiah, penawaran khusus yang dilakukan langsung kepada target konsumen melalui email
atau pesan teks, dan bisa juga melalui influencer populer untuk mempromosikan produk atau jasa
secara langsung kepada pengikut influencer tersebut.

Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
menyampaikan informasi, menciptakan harapan realistis, meningkatkan pengalaman pelanggan,
dan membangun hubungan jangka panjang (Sajidah, 2021). Pelaku usaha restoran harus
memastikan konsistensi dari luaran promosi dengan bukti pengalaman pelanggan. Berdasarkan
uraian diatas peneliti mengajukan hipotesis, yaitu:

H2 : Ada pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan.

Citra Merek

Merek merupakan tanda, simbol, untuk mengidentifikasi sebuah produk yang dijual dan
upaya untuk membedakannya dari pesaingnya (Laksana, 2008). Pengertian citra sendiri ialah kesan
yang berkaitan kepada suatu produk dari perusahaan. Sedangkan citra merek merupakan perbuatan
konsumen yang disebarkan kepada konsumen lain melalui informasi dari pengalaman masa lalu
mengenai merek tertentu (Firmansyah, 2019).

Kepuasan adalah sebuah respon untuk memenuhi kemauan dari konsumen bahwa suatu
produk sesuai dengan keinginanya (Oliver, 2014). Citra merek memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Claresta, 2022; Gunardi, 2019). Citra merek merupakan;
kekuatan merek (brand strength), kesukaan merek dari kenyamanan setiap pelanggan (brand
favorability), keunikan merek yang berbeda dari kompetitor lain (brand uniqueness), (Keller, 2013).

Citra merek yang kuat berpengaruh pada kepuasan pelanggan melalui persepsi kualitas,
kepercayaan, loyalitas, diferensiasi dari pesaing, respons, dan komunikasi yang baik. Berdasarkan
uraian di atas peneliti mengajukan hipotesis, yaitu:

H3 :Ada pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan yaitu menunjukkan dan mengevaluasi kepuasan konsumen setelah
membeli (Yamit, 2001). Kepuasan pelanggan artinya tanggapan pelanggan terhadap evaluasi
sebuah produk atau jasa yang sudah dicoba sebelumnya, sebagai akibat dari ketidaksesuaian antara
apa yang mereka rasakan setelah mencoba produk atau jasa (Choerudin, 2017). Tanggapan
pelanggan setelah membandingkan antara kualitas barang dengan apa yang diharapkannya dikenal
sebagai kepuasan pelanggan (Kotler, 2000).

Kepuasan adalah respon pemenuhan konsumen bahwa suatu produk sesuai dengan
keinginanya (Oliver, 2014). Indikator yang menjadi pendorong kepuasan pelanggan: kualitas
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produk yang bagus, faktor emosional setiap pelanggan, dan kemudahan dalam meminta apapun
(Irawan, 2002). Hubungan antara kualitas produk, promosi, dan citra merek ada pengaruh positif
dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (Rahmawati, 2020; Syach, 2022).
Peneliti menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dapat diukur melalui respon yang

diberikan oleh konsumen setelah membeli produk yang ditawarkan. Dan juga melakukan evaluasi
sebagai alat untuk menilai sejauh mana produk tersebut memenuhi harapan konsumen. Ketiga
variabel ini saling berhubungan dan berkontribusi pada kepuasan pelanggan secara keseluruhan.
Kualitas produk yang baik, promosi yang efektif, dan citra merek yang positif secara simultan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan antara pelanggan dan merek
tersebut. Berdasarkan keterangan di atas peneliti mengajukan hipotesis, yaitu:

H4 : Ada pengaruh kualitas produk, promosi dan citra merek secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan.

METODE

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Kuantitatif
merupakan metode pengumpulan angka untuk menggambarkan data yang telah terkumpul
(Sugiyono, 2013). Penelitian ini menggunakan teknik deskriptif kuantitatif, dengan cara
megumpulkan data langsung kepada pelanggan yang berkunjung untuk dine in atau take away ke
Outlet Hokben Ciracas. Penelitian ini dilakukan pada bulan April 2023 - Mei 2023 di Outlet
Hokben Ciracas, yang beralamatkan di JIn. Raya Poncol, Gg. Cawang No.21 RT/RW 9 Ciracas
Kota Jakarta Timur, DKI Jakarta.

Analisis penelitian ini memakai analisis regresi linear berganda dengan aplikasi SPSS 2.6.
Responden sebagai populasi pengumpulan data ialah pelanggan yang berkunjung untuk dine in
atau take away makanan di Outlet Hokben Ciracas. Populasi adalah pelanggan yang datang dan
memiliki pengalaman menikmati produk Hokben, sehingga dapat membuat kesimpulan dan dapat
memahami ciri-ciri populasi secara keseluruhan (Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini teknik
purposive sampling digunakan untuk memilih sampel yang terdiri dari 100 pelanggan yang datang
ke Outlet Hokben Ciracas.

Kerangka Berpikir
Kerangka pemikiran menurut hipotesis diatas yaitu:

( )
Kualitas Produk |——
\ J/
( N\
Promosi H2 » Kepuasan Pelanggan
. J
- \ w X
Citra Merek  |—
\ J/
H4

Gambar 1 : kerangka berpikir.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1 Karakteristik Responden

N=100
Kategori Jumlah
NO Keterangan ategori umla Persentase (%)

1 Jenis kelamin Laki-laki 59 59%
Perempuan 41 41%

17-25 80 80%

. 26-35 13 13%

2 Usia 36-45 4 4%

> 46 3 3%

2 kali 27 27%

3 kali 23 23%

Frek i Kunj -

3 rekuensi Kunjungan 2 kali 30 30%
> 5 kali 20 20%

Pegawai Swasta 36 36%

. PNS 8 8%

4 Pekerjaan Wiraswasta 11 11%
Lainnya 45 45%

Source: Processed primary data, 2023

Uji Normalitas Data

Digunakan untuk mengevaluasi apakah variabel dependen, variabel independent, atau
keduanya masuk ke dalam model regresi yang memiliki distribusi normal atau tidak. Jika data
mengikuti distribusi normal, model regresi dianggap baik. Tabel ini berisi hasil uji normalitas
Kolmogorov-Smirnov, hasil uji ini membantu peneliti dalam menentukan apakah asumsi distribusi
normal terpenuhi dalam model regresi yang sedang dianalisis.

Tabel 4. Uji Normalitas Data
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 100
ab Mean .0000000

Normal Parameters Std. Deviation 2.22256431

Most Extreme Differences Absolute 064
Positive .049
Negative -.064

Test Statistic .064

Asymp. Sig. (2-tailed) .200°

Source: SPSS version 26

Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov dengan nilai signifikasi sebesar
0.200, yang lebih besar dari tingkat signifikansi 0.05, maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut
mengikuti distribusi normal. Oleh karena itu, asumsi kenormalan dari data telah terpenuhi.
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Uji Heterokedastisitas

Digunakan untuk mengevaluasi ketidaksamaan varian residual dalam model regresi. Pola
titik-titik pada scatterplot regresi dapat menunjukkan adanya heterokedastisitas. Jika titik-titik
tersebar secara acak tanpa pola jelas dan tidak ada pola terhadap sumbu Y yang melintasi angka 0,
maka tidak ada masalah heterokedastisitas.

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Regression Studentized Residual
@
L]

-4 -2 0 2

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2 Uji Heterokedastisitas.

Berdasarkan gambar 2, dapat disimpulkan bahwa tidak ada pola yang jelas pada scatterplot
regresi. Titik-titik tersebar secara acak di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini
menunjukkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas dalam data tersebut.

Uji Multikolinearitas

Digunakan dalam analisis regresi berganda untuk menguji hubungan antara variabel
independent. Model regresi yang baik seharusnya tidak memiliki korelasi antara variabel
independent. Jika terdapat korelasi, variabel tersebut tidak orthogonal. Tabel 3 merupakan tabel
yang berisi hasil uji multikolinearitas, termasuk koefisien korelasi, nilai p-value, dan statistik
lainnya. Tabel ini membantu peneliti mengevaluasi adanya masalah multikolinearitas dalam model

regresi.
Tabel 5. Uji Multikolinearitas
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 (Constant)
KUALITAS 613 1.632
PRODUK
PROMOSI .589 1.697
CITRA MEREK 467 2.141

Source: SPSS version 26

Berdasarkan data pada tabel 5, ditemukan bahwa nilai VIF (Variance Inflation Factor)
untuk variabel kualitas produksi, variabel promosi, dan variabel citra merek adalah 1.632, 1.697,
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dan 2.141. Nilai-nilai tersebut kurang dari 10. Selain itu, nilai tolenrance value untuk variabel
tersebut adalah 0.613, 0.589, dan 0.467, yang lebih besar dari 0.10. Berdasarkan informasi tersebut,
dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami multikolinearitas.

Uji Linearitas

Tabel 6. Uji Linearitas

ANOVA Table

Sum of Mean

Squares df  Square F Sig.
KEPUASAN Linearity 646.455 1 646.455 76998 .000
PELANGGAN *
KUALITAS PRODUK
KEPUASAN Linearity 754.827 1 754.827 116.430 .000
PELANGGAN *
PROMOSI
KEPUASAN Linearity 831.982 1 831.982 131.288 .000
PELANGGAN *
CITRA MEREK

Source: SPSS version 26

Berdasarkan informasi pada tabel 6, ditemukan bahwa nilai signifikansi untuk uji linieritas
variabel kualitas pelayanan, promosi, dan suasana terhadap variabel tidak bebas (kepuasan
pelanggan) adalah 0.000, yang < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan linier yang
signifikan antara variabel kualitas pelayanan, promosi, dan suasana dengan kepuasan pelanggan.
Oleh karena itu, asumsi linearitas pada setiap variabel terbukti signifikan.

Analisis Regresi Linier Berganda

Bertujuan untuk mengevaluasi hubungan antara variabel kualitas produk, promosi, citra
merek, dan kepuasan pelanggan di Outlet Hokben Ciracas. Tabel 5 berisi hasil analisis tersebut,
termasuk koefisien regresi, koefisien determinasi (R-squared), nilai p-value, dan statistik lainnya.
Dari tabel di bawah, kita dapat menarik kesimpulan tentang pengaruh signifikan variabel-variabel
tersebut terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 7. Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error
1 (Constant) 949 1.571
KUALITAS 304 .082
PRODUK
PROMOSI 350 073
CITRA MEREK 365 .090

Source: SPSS version 26

PENGARUH KUALITAS PRODUK, PROMOSI DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI OUTLET HOKBEN CIRACAS



ETNIK: Jurnal Ekonomi - Teknik, 2023 volume 2 Issue No 09, Pages 830

Berdasarkan tabel 7. Dapat ditemukan bahwa model regresi linier berganda yaitu: Kepuasan
pelanggan = 1.571 + 0.082 kualitas produk + 0.073 promosi + 0.090 citra merek

Uji F (Anova)

Digunakan untuk menentukan apakah model regresi linier berganda secara keseluruhan
dapat digunakan untuk memprediksi pengaruh simultan dari variabel kualitas produk, promosi, dan
citra merek terhadap kepuasan pelanggan di Outlet Hokben Ciracas.

Tabel 8. Uji F Anova

ANOVA?
Model Sum of | df Mean F Sig R Square
Squares Square
1 Regression 1043.151 3 347.717 68.258 .000° .681
Residual 489.039 96 5.094
Total 1532.190 99 68.1%

Source: SPSS version 26

Uji f dilakukan untuk melihat pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara
simultan. Diperoleh dari hasil uji F dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis nol (HO) ditolak dan hipotesis alternatif (H4) diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan dari variabel X (Kualitas produk, promosi, dan
citra merek) terhadap variabel Y (Kepuasan pelanggan) di Outlet Hokben Ciracas. Selain itu,
diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 68,1%, yang berarti bahwa kualitas produk, promosi,
dan citra merek berpengaruh sebesar 68,1% terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan untuk sisanya
sebesar 31.9% dipengaruhi oleh variabel-variabel yang tidak dicantumkan dalam penelitian ini.
Uji Parsial dengan Uji t

Digunakan untuk mengetahui pengaruh parsial dari variabel bebas (kualitas produk,
promosi, dan citra merek) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil uji t akan
memberikan nilai t-statistic, p-value, dan koefisien regresi untuk masing-masing variabel. Jika p-
value < 0.05, maka variabel tersebut memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan.

Tabel 9. Uji Parsial dengan Uji t

Coefficients?
Model t Sig.
1 (Constant) .604 547
KUALITAS 3.706 .000
PRODUK
PROMOSI 4.773 .000
CITRA MEREK 4.051 .000

Source: SPSS version 26
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Hasil di atas, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: Variabel kualitas produk, tingkat
signifikasi 0.000 < 0.05 maka H1 diterima dan HO ditolak, Variabel promosi diperoleh 0.000 < 0.05
H2 diterima, variabel citra merek diperoleh signifikasi 0,000 < 0.05 H3 diterima.

Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

Dari tabel di atas dapat dilihat nilai signifikasi Kualitas Produk sebesar 0.000 < 0.05, yang
berarti H1 diterima. Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk,
yang sesuai dengan penelitian sebelumnya yang dibuktikkan oleh Afnina & Hastuti (2018).
Kepuasan pelanggan akan terjadi apabila toko memberikan hadiah yang sudah memiliki tingkat
pembelian diatas tingkat tertentu, dan selalu menerima masukkan dari pelanggan. Akan tetapi
kualitas produk bukan hanya tentang produk itu sendiri, tetapi juga tentang bagaimana produk
tersebut memengaruhi pengalaman pelanggan. Perusahaan yang berfokus pada meningkatkan
kualitas produk mereka cenderung menciptakan pelanggan yang lebih puas, yang pada gilirannya
dapat menghasilkan kesuksesan jangka panjang.

Promosi terhadap kepuasan pelanggan

Dari tabel di atas dapat dilihat nilai signifikasi promosi sebesar 0.000 < 0.05, yang berarti
H2 diterima. Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh promosi, yang sesuai
dengan penelitian sebelumnya yang dibuktikkan oleh Yulianto (2020). Promosi yang dilakukan
dengan cara yang tidak etis atau menyesatkan dapat merusak kepercayaan pelanggan dan berpotensi
menyebabkan ketidakpuasan. Oleh karena itu, penting untuk menjalankan promosi dengan etika
dan kejujuran. Secara keseluruhan, promosi yang tepat dapat memainkan peran yang signifikan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara yang positif. Namun, promosi harus
dirancang dengan cermat, dilakukan dengan integritas, dan selalu mempertimbangkan kebutuhan
serta keinginan pelanggan.

Citra merek terhadap kepuasan pelanggan

Dari tabel di atas dapat dilihat nilai signifikasi promosi sebesar 0.000 < 0.05, yang berarti
H3 diterima. Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh promosi, yang sesuai
dengan penelitian sebelumnya yang dibuktikkan oleh Claresta (2022). C itra merek dan kepuasan
pelanggan sangat terkait satu sama lain. Citra merek yang baik dapat menciptakan fondasi yang
kuat untuk kepuasan pelanggan, sementara kepuasan pelanggan yang tinggi dapat memperkuat citra
merek yang positif. Oleh karena itu, perusahaan harus secara aktif menjaga citra merek mereka
dengan memberikan produk atau layanan berkualitas tinggi dan merespons dengan baik terhadap
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini mengenai pengaruh kualitas produk, promosi, dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan di Outlet Hokben Ciracas. Terdapat hasil kualitas produk
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Outlet Hokben Ciracas.
Promosi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Outlet Hokben
Ciracas. Citra merek secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Outlet
Hokben Ciracas. Kualitas produk, promosi, dan citra merek berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan di Outlet Hokben Ciracas.
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