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ABSTRAK 

 

Muhammad Yasir Mekotonda 202010325044, Skripsi dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Kedai Kopi AZA di Rawalumbu Kota Bekasi. Pembimbing      

Dr. Heni Rohaeni, S.Sos., M.Si. dan Indah Rizki Maulia, S.Psi., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan,  

Citra Merek, dan Promosi berpangaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan. Metode 

yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kuantitatif. Populasi pada            

penelelitian ini yaitu konsumen di Kedai Kopi AZA yang beralamatkan di Jl. 

Lumbu Barat Raya No.1 Blok 7 Bumi Bekasi Baru RT/RW 01/010 Kelurahan  

Bojong Rawalumbu Kecamatan Rawalumbu Kota Bekasi, Jawa Barat, 17116. 

Penggunaan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Simple systematic 

Sampling dengan perhitungan rumus slovin yaitu didapatkan 100 orang           

konsumen. 

Data analisis menggunakan Smart PLS 3.0. Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji r-square,       

uji f-square dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas        

Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan dengan T-Statistik 2.182 >  

t-table yaitu 1.978. Citra Merek tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

karena nilai P-Values sebesar 1.402 < t-tabel yaitu 1,978. Promosi berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan karena nilai P-value sebesar 0,025 lebih kecil dari 

t-tabel yaitu 0,05.  

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

 

Muhammad Yasir Mekotonda 202010325044, Thesis with the title The 

Influence of Service Quality, Brand Image, and Promotion on Customer            

Satisfaction at AZA Coffee Shop in Rawalumbu, Bekasi City. Supervisor           

Dr. Heni Rohaeni, S.Sos., M.Si. and Indah Rizki Maulia, S.Psi., M.M. 

This study aims to determine whether Service Quality, Brand Image, and 

Promotion have an effect on Customer Satisfaction. The method used in this study 

is a quantitative method. The population in this study were consumers at the AZA 

Coffee Shop located at Jl. Lumbu Barat Raya No.1 Block 7 Bumi Bekasi Baru 

RT/RW 01/010 Bojong Rawalumbu Village, Rawalumbu District, Bekasi City, 

West Java, 17116. The use of samples in this study used the Simple systematic 

Sampling technique with the calculation of the slovin formula, namely 100      

consumers were obtained. 

Data analysis using Smart PLS 3.0. The analysis methods used are         

descriptive analysis, validity test, reliability test, r-square test, f-square test and 

hypothesis test. The results of the study indicate that Service Quality affects    

Customer Satisfaction with T-Statistic 2.182 > t-table which is 1.978. Brand     

Image does not affect Customer Satisfaction because the P-Values value is 1.402 

<t-table which is 1.978. Promotion affects Customer Satisfaction because the      

P-value is 0.025 which is smaller than the t-table which is 0.05.  

Keywords : Service Quality, Brand Image, Promotion, Customer Satisfaction. 
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