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Abstract 

 Based on data from the 2015-2020 Top Brand Index For Teens Food and Beverage 

Category Bubble Drink, Hop-hop sales increased dramatically in 2016 after previously 

exceeding Chatime. Which in 2015 the level of Hop-hop sales was above Chatime with a 

difference of 19.4%, but then in 2016 until now Chatime switched to surpass Hop-hop as 

the most favorite beverage brand with a percentage difference of 14.1% . This indicated 

that Hop-hop's customer satisfaction was difficult. Related to the purpose of this research 

is to study, analyze, and prove related to product quality, service quality, and brand image 

to customer satisfaction. The method in this study is quantitative with the participation of 

consumers who have bought Thai Tea in Hop-hop which is a millennial generation. Samples 

taken as many as 75 respondents with a puposive sampling method. And distributing 

questionnaires to consumers of Thai Hop-hop Tea during the data collection process. The 

data analysis technique used is descriptive analysis and inferential analysis with the 

analytical tool used is SmartPLS 3.0 (Partial Least Square). The results showed that the 

large value of the path coefficient for product quality amounted to 0.396, service quality 

amounted to 0.343, and brand image of 0.177 had a significant effect and R-Square of 0.588 

on consumer satisfaction of Thai Tea Hop-hop. 
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Abstrak 

 Berdasarkan data dari Top Brand Indeks For Teens Index 2015-2020 Kategori Makanan dan 

Minuman Bubble Drink tingkat penjualan Hop-hop menurun drastis pada tahun 2016 

setelah sebelumnya jauh melebihi Chatime. Yang dimana pada tahun 2015 tingkat penjualan 

Hop-hop berada diatas Chatime dengan selisih presentase sebesar 19.4%, namun setahun 
berikutnya yaitu pada tahun 2016 hingga sekarang Chatime berbalik mengungguli Hop-hop 

sebagai merek minuman paling favorit dengan selisih presentase sebesar 14.1%. Hal ini 

terindikasi kepuasan konsumen Hop-hop ini bermasalah. Sehingga tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan apakah terdapat pengaruh 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen. Metode 

pada penelitian ini adalah kuantitatif dengan populasi yaitu konsumen yang pernah membeli 

Thai Tea di Hop-hop yang merupakan generasi millenial. Sampel yang diambil sebanyak 

75 responden dengan metode puposive sampling. Serta melakukan penyebaran kuesioner 

kepada konsumen Thai Tea Hop-hop saat proses pengumpulan data berlangsung. Teknik 
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analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis inferensial dengan alat 

analisis yang digunakan adalah SmartPLS 3.0 (Partial Least Square). Hasil penelitian 

menunjukan bahwa nilai besar koefisien jalur untuk kualitas produk sebesar 0,396, kualitas 

pelayanan sebesar 0,343, dan citra merek sebesar 0,177 memiliki pengaruh signifikan dan 

R-Square sebesar 0,588 terhadap kepuasan konsumen Thai Tea Hop-hop. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen  

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang  

 Pada saat sekarang ini perkembangan industri terus meningkat sehingga perusahaan-

perusahaan banyak bermunculan dalam berbagai industri dan mengakibatkan adanya 

persaingan yang semakin ketat dan semakin banyak usaha dari berbagai jenis produk yang 

muncul dalam berbagai bidang. Usaha mikro, kecil, menengah hingga usaha besar harus 

bisa berlomba dan bersaing untuk mendapatkan sebuah produk yang dapat bersaing dan 

berkualitas, agar mampu bertahan di era perdagangan bebas. Hal ini dapat dilihat dari 

berkembang pesatnya berbagai macam varian produk yang dijual oleh banyak kalangan 

pebisnis untuk menyajikan menu terbaiknya, sehingga muncul jenis dan kegunaan produk 

yang sama namun berbeda pada harga, fitur produk, dan layanan maka dari itu tidak heran 

jika banyak pula pesaing-pesaing yang menekuni bidang usaha yang sama sehingga 

menuntut pelaku usaha melakukan perencanaan pemasaran  yang baik untuk mendapatkan 

citra positif pada konsumen.  

 Kemunculan minat terhadap minuman jenis teh di Indonesia memang sudah sangat lama 

ada. Karena teh merupakan salah satu jenis produk minuman yang banyak digemari oleh 

masyarakat Indonesia. Minuman ini banyak dikonsumsi karena cita rasa dan aromanya yang 

khas, memberikan kesegaran, dan memiliki manfaat yang baik untuk kesehatan. Teh juga 

berkhasiat sebagai antioksidan, memperbaiki sel-sel yang rusak, mengaluskan kulit, 

mencegah kanker dan penyakit jantung, mengurangi kolesterol, melancarkan sirkulasi darah 

(Solikhah dan Dewi, 2017). 

 Bisnis minuman cepat saji terus menunjukkan pertumbuhan yang sangat pesat. Beberapa 

tahun belakangan ini muncul minuman cepat saji sejenis teh namun bukan jenis teh yang 

berasal dari Indonesia melainkan jenis teh yang berasal dari negeri gajah putih Thailand 

yang kini sudah mendunia hingga sampai ke Indonesia. Meskipun sudah banyak outlet 

penjual Thai Tea di Indonesia, Hop-Hop tak kalah saing dengan pesaing-pesaing yang 

menjual produk serupa. Namun tingkat penjualan Hop-hop menurun drastis pada tahun 

2016 setelah sebelumnya jauh melebihi Chatime, yaitu pesaing terbesarnya. Penurunan 

penjualan yang terjadi pada Hop-hop salah satunya dapat dipengaruhi oleh adanya pesaing 

produk yang serupa. 

 

Rumusan Masalah 

Berkaitan dengan uraian permasalahan di atas, maka rumusan masalah penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Thai Tea pada 

generasi millenial ?  

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Thai Tea pada 

generasi millenial ?  

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Thai Tea pada generasi 

millenial ?  

 



Analisis Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan … 

502 

 

 

 

 

 

Tujuan Penelitian   

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Thai tea 

Pada Generasi Millenial 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Thai Tea 

Pada Generasi Millenial  

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen Thai tea Pada 

Generasi Millenial 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan Konsumen 

 Kepuasan merupakan respons pemenuhan dari konsumen, kepuasan merupakan 

output dari sudut pandang konsumen karena produk serta jasa mampu memberi level 

kepuasan di mana level pemenuhan tersebut bias melebihi atau kurang. Kepuasan konsumen 

diartikan sebagau semua tingkah yang diberikan konsumen pada barang atau jasa setelah 

konsumen tersebut mendapatkan atau menggunakan (Sudaryono, 2016, hlm. 78). 

 Kepuasan konsumen adalah perasaan bahagia atau sebaliknya yang didapat konsumen 

dari memberi perbandingan antara kinerja produk yang diinginkan dengan ekspektasi 

(Tjiptono dan Diana, 2015, hlm. 23). Sedangkan menurut Rusydi (2017, hlm. 26) kepuasan 

konsumen adalah koreksi purna beli dimana alternatif yang diinginkan setidaknya memberi 

output sesuai atau melebihi ekspektasi, namun ketidakpuasan muncul jika output yang 

didapat tiak mencapai ekspektasi.  

 

Kualitas Produk 

 Definisi kualitas menurut Kotler dan Keller (2009, hlm. 143) dalam Lestari R dan 

Elwisam (2019) bahwa kualitas merupakan keseluruhan fiture maupun ciri-ciri product 

ataupun service yang dimana begantung terhadap skill dalam hal memberikan kepuasan 

kebutuhan yang direalisasikan. 

 Menurut Abdullah dan Tantri (2012, hlm. 153) menjelaskan bahwa produk adalah 

yang terdiri dari benda yang berwujud, layanan, orang, gagasana. Semua hal yang berkaitan 

dengan benda (fisik) serta bukan benda yang ditawarkan kepada konsumen maupun ke pasar 

agar memberikan kebutuhan maupun keinginan. Sedangkan menurut Sudaryono (2016, 

hlm. 207) produk merupakan suatu hal kegiatan tawar menawar ke pasar guna diinginkan, 

didapatkan, digunakan, ataupun dikonsumsi yang mampu memuasan yang diinginkan serta 

yang dibutuhkan. 

 Kualitas produk menunjukkan suatu ukuran ketahanan suatu produk yang dapat 

dilihat dari lamanya penggunaan produk tersebut hingga pada saat kapan produk tersebut 

dapat bertahan, dapat dipercaya, ketepatan produk, mudah digunakan atau dioperasikan 

serta melakukan pemeliharaan dan atribut lainnya yang bernilai. Kualitas dari produk yang 

berkaitan dengan barang atau jasa harus ditentukan melalui dimensi-dimensi nya, termasuk 

dimensi kualitas produk.   

  

Kualitas Pelayanan  

 Menurut Rangkuti (2016, hlm. 311) mendefinisikan  bahwa kualitas mempunyai 

keterkaitan yang kuat terhadap kepuasan konsumen. Kualitas memberi support pada 

konsumen guna memiliki hubungan yang baik pada perusahaan. Dalam jangka panjang, 

hubungan tersebut memiliki kemungkinan perusahaan akan mengerti secara baik ekspektasi 

konsumen dan kebutuhan konsumen. 

 Sementara menurut Wibowo dan Fausi (2017, hlm. 12) mengemukakan kualitas 

pelayanan adalah keseluruhan  ciri layanan dan berhubungan pada syarat-syarat. Bagi 

perusahaan yang berjalan dalam bidang jasa, memberikan kepasan kebutuhan konsumen 
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menunjukan perusahaan wajib memberi pelayanan berkualitas pada konsumen. Kualitas 

pelayanan untuk mengukur sebaik apa level pelayanan yang diberi dapat sebanding terhadap 

harapan konsumen.  

 

Citra Merek  
 Kotler dan keller (2012, hlm. 274) dalam Lubis dan Hidayat (2017) mengemukakan 

bahwa citra merek (brand image) merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau 

produknya. Tjiptono (2011, hlm. 49) dalam Lubis dan Hidayat (2017) juga berpendapat 

bahwa brand image merupakan deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen tentang 

merek tertentu. Sedangkan asosiasi merupakan atribut yang ada didalam merek itu dan 

memiliki suatu tingkat kekuatan. 

 Sedangkan menurut Amilia dan asmara (2017) menjelaskan bahwa citra merek 

merupakan asosiasi dari semua informasi yang tersedia mengenai produk, jasa, dan 

perusahaan dari merek yang dimaksud. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap 

yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang memiliki citra 

positif terhadap merek akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. 

Untuk memperjelas pengaruh antara variabel tersebut, maka dari itu terdapat model 

yang ada di bawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

   Gambar 1. Model Penelitian Empirik  

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 Variabel dalam penelitian ini adalah variabel independen dan variabel dependen. 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas produk (X1) dengan indikator cita 

rasa, pilihan produk, pengembangan kualitas, kecepatan, perasaan konsumen. Selanjutnya 

variabel kualitas pelayanan (X2) dengan indikator Perlengkapan dan penampilan, 

kemampuan layanan, kesediaan respon, dan variabel citra merek (X3) dengan indikator rasa 

percaya konsumen, kekuatan asosiasi merek, keunikan asosiasi merek. Sedangkan variabel 

dependen dalam penelitian ini adalah variabel kepuasan konsumen (Y) dengan indikator 

kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan merekomendasikan. 

 

Populasi dan Sampel 

 Populasi dalam penelitian ini adalah adalah konsumen yang pernah membeli 

minuman Thai Tea Hop-hop di wilayah Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan yaitu nonprobability sampling, dengan metode pengambilan sampel yang 

Kualitas 

Pelayanan 

Citra Merek 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Produk 
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digunakan adalah purposive sampling. Penelitian ini menggunakan ukuran sampel 

berdasarkan Roscoe yaitu 25 dikali variabel independen, sehingga sampel pada penelitian 

ini sebesar 75 responden yang pernah membeli Thai Tea Hop-hop di Jakarta. 

Teknik Analisis dan Uji Hipotesis 

 Jenis data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah dari data primer. data primer 

dalam penelitian ini berupa hasil jawaban dari responden dengan menyebarkan kuesioner 

melalui google form kepada responden yang merupakan konsumen Thai Tea Hop-hop di 

Jakarta. Konsumen pada penelitian ini dibuat dengan pernyataan yang meminta responden 

untuk memilih salah satu jawaban yang tersedia pada kuesioner. Teknik kuesioner dengan 

menggunakan skala likert dengan lima tingkatan jawaban mulai dari skor tertinggi untuk 

jawaban sangat setuju dan skor terendah untuk jawaban sangat tidak setuju. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Deskripsi Data Responden 

 Dari hasil penyebaran kuesioner, diperoleh karakteristik responden yang merupakan 

konsumen yang pernah membeli Thai Tea Hop-hop di Jakarta berdasarkan jenis kelamin, 

usia, pekerjaan, penghasilan, intensitas pembelian selama 6 bulan terakhir, dan Pembelian 

Thai Tea di Hop-hop selama sebulan terakhir. 

 Jumlah responden perempuan dalam penelitian ini mendominasi yaitu sebanyak 50 

responden atau sebesar 67%. Sedangkan 25 responden atau sebesar 33% berjenis kelamin 

laki-laki. Sehingga dapat disimpulkan bahwa perempuan lebih banyak merasakan kepuasan 

pada Thai Tea di Hop-hop dibandingkan dengan laki-laki. Berdasarkan karakteristik usia 

dari total 75 responden sebanyak 68 orang (91%) berusia antara 20-25 tahun. Kemudian, 

sebanyak 5 orang (7%) berusia antara 26-30 tahun dan sebanyak 0 responden berusia 31-35 

tahun. Sedangkan sisanya sebanyak 2 orang (3%) berusia >35 tahun. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan konsumen Thai Tea di Hop-hop lebih banyak dialami oleh 

responden usia 20-25 tahun. 

 Dalam penelitian ini, sebanyak 47 orang (63%) adalah pelajar/mahasiswa. Kemudian, 

sebanyak 18 orang (24%) merupakan karyawan dan 2 orang dari ibu rumah tangga. 

Sedangkan sisanya sebanyak 8 orang (11%) memiliki pekerjaan selain dari yang 

tertera/lain-lain. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen Thai Tea di Hop-

hop lebih banyak dialami oleh responden yang memiliki pekerjaan sebagai 

pelajar/mahasiswa. Sedangkan jika dilihat dari penghasilan untuk responden yang memiliki 

penghasilan/uang saku sebesar kurang dari Rp 3.600.000 berjumlah 61 orang (81%), untuk 

responden yang memiliki penghasilan sebesar Rp 3.600.000 sampai dengan Rp 5.600.000 

berjumlah 11 orang (15%), untuk responden yang memiliki penghasilan sebesar Rp 

5.600.001 sampai dengan Rp 7.600.000 berjumlah 3 orang (4%). Sedangkan tidak ada 

responden yang memiliki penghasilan lebih dari Rp 7.600.000. sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen Thai Tea di Hop-hop lebih banyak dialami oleh responden yang 

memiliki penghasilan sebesar kurang dari Rp 3.600.000. 

 Sedangkan dalam intensitas pembelian selama 6 bulan terakhir bahwa sebanyak 64 

orang (85%) melakukan pembelian sebesar 1-5 kali selama 6 bulan terakhir. Sedangkan 

sisanya sebanyak 11 orang (15%) melakukan pembelian sebesar >5 kali selama 6 bulan 

terakhir. Sehingga dapat disimpulkan bahwa intensitas pembelian selama 6 bulan terakhir 

Thai Tea di Hop-hop dilakukan sebanyak 1-5 kali dalam 6 bulan terakhir. Kemudian dalam 

pembelian selama 1 bulan terakhir sebanyak 37 orang (49%) melakukan pembelian Thai 

Tea di Hop-hop selama sebulan terakhir, sedangkan sisanya sebanyak 38 orang (51%) tidak 

melakukan pembelian Thai Tea di Hop-hop selama sebulan terakhir. Sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa lebih banyak responden yang tidak melakukan pembelian Thai Tea di 

Hop-hop selama satu bulan terakhir. 

Analisis Data Deskriptif  

 Analisis deskriptif dalam penelitian ii dilakukan menggunakan teknik indeks dengan 

three box method yang menggambarkan persepsi responden atas butir pernyataan yang telah 

diajukan. Berikut merupakan hasil jawaban responden. 

Tabel 1. Hasil Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen 

Kepuasan 

Konsumen 

Jawaban Responden 

Indeks 1 2 3 4 5 

F F F F F 

KK1 1 10 19 18 27 57 

KK2 0 6 23 21 25 58 

KK3 0 8 25 28 14 54,6 

KK4 1 10 32 21 11 51,2 

KK5 0 10 14 21 30 59,2 

KK6 0 7 21 20 27 58,4 

KK7 1 13 7 40 14 55,6 

KK8 0 2 11 24 38 64,6 

Rata-Rata Total Indeks 57,32 

  Sumber: Data diolah 

 Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa telah diperoleh penilaian pada variabel 

kepuasan konsumen dan terdapat nilai indeks tertinggi dan terendah pada butir pertanyaan 

1 sampai dengan 8. Nilai tertinggi terdapat pada butir pertanyaan KK8 yaitu kesediaan 

merekomendasikan Hop-hop kepada keluarga dengan nilai indeks sebesar 64,6. Dengan 

kata lain nilai indeks 64,6 menurut tabel interpretasi nilai presentase responden termasuk 

dalam kategori yang tinggi. Dengan frekuensi paling banyak dipilih responden yaitu 5 

“Sangat Setuju” sebesar 38 dari pernyataan mengenai kesediaan merekomendasikan Hop-

hop kepada keluarga. Termasuk dalam kategori tinggi sehingga dapat diartikan bahwa 

konsumen lebih merasakan kesediaan untuk merekomendasikan Hop-hop kepada keluarga 

sehingga konsumen merasa puas. Sedangkan nilai indeks terendah terdapat dalam butir 

pertanyaan KK4 yaitu minat berkunjung kembali karena rasa Thai Tea membuat nagih 

dengan nilai indeks sebesar 51,2 sehingga apabila dilihat menurut tabel interpretasi nilai 

presentase responden termasuk dalam kategori sedang. Dengan frekuensi paling banyak 

dipilih yaitu 3 “Ragu-Ragu” sebesar 32 dari pernyataan minat berkunjung kembali karena 

rasa Thai Tea membuat nagih. Sehingga dapat diartikan bahwa konsumen ragu-ragu dengan 

rasa Thai Tea yang dimaksud. 

Tabel 2. Hasil Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk 

Kualitas 

Produk 

Jawaban Responden 

Indeks 1 2 3 4 5 

F F F F F 

KPR1 0 2 8 22 43 66,2 

KPR2 0 3 6 29 37 65 

KPR3 0 1 7 25 42 66,6 

KPR4 0 1 8 24 42 66,4 

KPR5 1 3 16 30 25 60 

KPR6 0 3 17 26 29 61,2 

KPR7 2 2 14 23 34 62 

KPR8 0 3 10 26 36 64 

KPR9 0 2 11 21 41 65,2 
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KPR10 6 7 21 27 14 52,2 

Rata-Rata Total Indeks 62,88 

 Sumber: Data diolah 

 Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa diperoleh penilaian pada variabel kualitas 

produk dan terdapat nilai indeks tertinggi dan terendah pada butir pertanyaan 1 sampai 

dengan 10. Nilai indeks tertinggi berada pada butir  KPR3 yaitu memberikan campuran 

boba dalam Thai Tea dengan nilai indeks sebesar 66,6. Dengan kata lain nilai indeks 66,6 

menurut tabel interpretasi nilai presentase responden termasuk dalam kategori yang tinggi. 

Dengan frekuensi paling banyak dipilih responden yaitu 5 “Sangat Setuju” sebesar 42 dari 

pernyataan pilihan produk yang dimiliki Hop-hop dengan memberikan campuran boba 

dalam Thai Tea. Termasuk dalam kategori tinggi sehingga dapat diartikan bahwa konsumen 

mendapatkan kualitas produk Thai Tea di Hop-hop yang tinggi atas adanya tambahan 

pilihan produk dalam  Thai Tea. Sedangkan nilai indeks terendah terdapat dalam butir 

KPR10 yaitu perasaan konsumen yang diperhatikan oleh karyawan dengan nilai indeks 

sebesar 52,2 sehingga apabila dilihat menurut tabel interpretasi nilai presentase responden 

termasuk dalam kategori sedang. Dengan frekuensi paling banyak dipilih responden yaitu 4 

“Setuju” sebesar 27 dari pernyataan perasaan konsumen yang diperhatikan oleh karyawan 

dengan baik. Sehingga dapat diartikan bahwa karyawan cukup memperhatikan perasaan 

konsumen dengan baik agar tidak menyakiti perasaan konsumen sehingga membuat 

konsumen dapat merasakan kualitas produk terhadap Thai Tea di Hop-hop sehingga merasa 

puas. 

Tabel 3. Hasil Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas 

Pelayanan 

Jawaban Responden 

Indeks 1 2 3 4 5 

F F F F F 

KPL1 5 10 32 20 8 48,2 

KPL2 6 12 32 18 7 46,6 

KPL3 0 7 30 28 10 53,2 

KPL4 0 4 17 26 28 60,6 

KPL5 1 10 23 26 15 53,8 

KPL6 1 3 21 28 22 58,4 

Rata-Rata Total Indeks 53,46 

 Sumber: Data diolah  

 Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa telah diperoleh penilaian terhadap 

variabel kualitas pelayanan dan terdapat indeks tertinggi dan terendah pada butir pertanyaan 

1 sampai dengan 6. Nilai indeks yang tertinggi pada KPL4 yaitu kemampuan layanan 

karyawan secara profesional dengan nilai indeks sebesar 60,6. Menurut tabel interpretasi 

nilai presentase responden, nilai indeks sebesar 60,6 adalah termasuk dalam kategori yang 

tinggi. Dengan frekuensi yang paling banyak dipilih responden yaitu 5 “Sangat Setuju” 

sebesar 28 pernyataan terkait kemampuan layanan karyawan yang memberikan pelayanan 

secara profesional tidak hanya diawal saja. Hal ini diartikan bahwa konsumen sangat setuju 

dengan kualitas pelayanan yang diberi Hop-hop atas kemampuan layanan yang dimana 

selalu mempertahankan pelayanan secara profesional. Adapun nilai indeks terendah berada 

pada butir KPL2 yaitu penampilan karyawan dan penampilan barang-barang dengan nilai 

indeks sebesar 46,6 sehingga apabila dilihat menurut tabel interpretasi nilai presentase 

responden termasuk dalam kategori sedang. Dengan frekuensi paling banyak dipilih oleh 

responden yaitu 3 “Ragu-Ragu” sebesar 32 dari pernyataan perlengkapan dan penampilan 

terkait memperhatikan penampilan karyawan dan penampilan barang-barang yang 

ditampilkan, sehingga dapat diartikan bahwa konsumen merasakan ragu-ragu terkait 

penampilan karyawan dan barang-barang yang ditampilkan. 
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Tabel 4. Hasil Jawaban Responden Terhadap Variabel Citra Merek 

Citra 

Merek 

Jawaban Responden 

Indeks 1 2 3 4 5 

F F F F F 

CM1 0 3 7 35 30 63,4 

CM2 0 2 8 35 30 63,6 

CM3 0 1 10 24 40 65,6 

CM4 0 2 9 21 43 66 

CM5 0 2 7 30 36 65 

CM6 0 2 9 31 33 64 

Rata-Rata Total Indeks 64,6 

 Sumber: Data diolah  

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa telah diperoleh penilaian pada variabel 

citra merek dan terdapat nilai indeks tertinggi dan terendah pada butir pertanyaan 1 sampa 

dengan 6. Nilai indeks yang tertinggi beradap pada CM4 yaitu kekuatan asosiasi merek yang 

mudah diingat dengan nilai indeks sebesar 66. Berdasarkan tabel interpretasi nilai 

presentase responden, nilai indeks sebesar 66 termasuk ke dalam kategori yang tinggi. 

Dengan frekuensi yang paling banyak dipilih oleh responden yaitu 5 “Sangat Setuju” 

sebesar 43 dari pernyataan kekuatan asosiasi merek Hop-hop yang mudah diingat. Dari nilai 

indeks yang didapat maka dapat diartikan bahwa konsumen merasa merek dari Hop-hop 

memiliki kekuatan karena mudah diingat. Sedangkan nilai indeks terendah yaitu ada pada 

butir CM1 yaitu kepercayaan konsumen terhadap merek dengan nilai indeks sebesar 63,4 

yang berarti bahwa indeks masuk ke dalam kategori yang tinggi apabila dilihat berdasarkan 

tabel interpretasi nilai presentase responden. Dengan frekuensi yang paling banyak dipilih 

responden yaitu 4 “Setuju” sebesar 35 dari pernyataan rasa percaya konsumen terhadap 

merek Hop-hop yang memiliki citra yang baik, sehingga dapat diartikan bahwa konsumen 

meyakini Hop-hop memiliki citra merek yang baik pada harga dan kualitasnya. 

Analisa Data dan Uji Hipotesis 

 Sebelum melakukan uji hipotesis, terlebih dahulu melakukan uji validitas dan 

reliabilitas melalui loading factor, AVE, Composite Reliability, dan Cronbach’s Alpha. 

Berdasarkan tabel hasil loading factor, untuk masing0masing variabel telah memenuhi 

kriteria valid kecuali pada variabel kualitas produk terdapat instrumen pernyataan yang 

tidak valid karena memiliki nilai faktor loading < 0,50, instrumen tersebut adalah KPR10 

sehingga harus dihapus dan tidak diikutsertakan dalam pengujian data selanjutnya. Dalam 

penelitian ini AVE dapat disimpulkan baik atau valid untuk setiap variabel karena memiliki 

nilai >0,50. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat dilakukan uji selanjutnya. 

Tabel 5. Average Variance Extracted (AVE) 

  

Average Variance Extracted 

(AVE) 

Kepuasan Konsumen 0,601 

Kualitas Produk 0,644 

Kualitas Pelayanan 0,631 

Citra Merek 0,702 

   Sumber:Hasil Output SmartPLS 3.0 

Tabel 6. Composite Reliability 

  Composite Reliability 

Kepuasan Konsumen 0,922 

Kualitas Produk 0,942 

Kualitas Pelayanan 0,911 
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Citra Merek 0,934 

   Sumber:Hasil Output SmartPLS 3.0 

Tabel 7. Cronbach’s Alpha 

  Cronbach's Alpha 

Kepuasan Konsumen 0,903 

Kualitas Produk 0,929 

Kualitas Pelayanan 0,883 

Citra Merek 0,915 

   Sumber:Hasil Output SmartPLS 3.0 

 Selanjutnya uji reliabilitas berdasarkan nilai ouput Composite Reliability dan 

Cronbach’s Alpha pada masing-masing variabel dinyatakan reliabel apabila nilai Composite 

Reliability dan Cronbach’s Alpha diatas 0,60. Pada tabel diatas menunjukan bahwa nilai 

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha untuk semua konstruk berada diatas 0,60 

sehingga semua variabel dinyatakan reliabel atau dapat dikatakan bahwa semua variabel 

memiliki reliabilitas yang sangat baik. 

Tabel 8. R-Square 

  R-Square R square adjusted 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,588 0,571 

 Sumber:Hasil Output SmartPLS 3.0 

 Setelah seluruh butir dan variabel dinyatakan valid dan reliabel, langkah selanjutnya 

adalah melakukan pengujian model penelitian melalui uji R-Square. Pada tabel diatas, nilai 

R Square sebesar 0,588 untuk konstruk kepuasan konsumen, yang menunjukan pengaruh 

antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen 

sebesar 58,8% dan sisanya sebesar 41,2% dipengaruhi oleh variabel lain. 

Tabel 9. Hasil Uji t-Statistik 

  

Original 

Sample 

(O) 

T Statistic 

(|)/STDEV|) 
P Values 

Kualitas Produk -> Kepuasan Konsumen 0,396 3,540 0,000 

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 

Konsumen 0,343 3,032 0,003 

Citra Merek -> Kepuasan Konsumen 0,177 2,256 0,024 

Sumber:Hasil Output SmartPLS 3.0 

 Berdasarkan tabel diatas juga dapat dilihat bahwa hasil pengujian variabel kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen menunjukan thitung lebih besar dari ttabel (thitung 

3,540 > ttabel 1,994). Berdasarkan hasil tersebut, maka Ha diterima dan Ho ditolak atau 

dapat diartikan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

sejalan dengan nilai siginifikan (P Value) sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa variabel 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, atau 

dengan kata lain H1 diterima. 

 Kemudian dengan hasil pengujian variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen menunjukan menunjukan nilai thitung lebih besar dari ttabel (thitung 3,032 > 

ttabel 1,994). Berdasarkan hasil tersebut, maka Ha diterima dan Ho ditolak atau dapat 

diartikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hal ini juga 

sejalan dengan nilai signifikan (P Value) sebesar 0,003 < 0.05 yang artinya bahwa variabel 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen, atau 

dengan kata lain H2 diterima. 

 Selanjutnya, dengan hasil pengujian variabel citra merek terhadap kepuasan 

konsumen yang menunjukan nilai menunjukan thitung lebih besar dari ttabel (thitung 2,256 

> ttabel 1,994). Berdasarkan hasil tersebut maka, Ha diterima dan Ho ditolak atau dapat 
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diartikan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  Sejalan dengan 

nilai signifikan (P Value) 0,024 < 0,05 yang menunjukan bahwa variabel citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, atau dengan kata lain H3 

diterima. 

 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Thai Tea Pada Generasi 

Millenial 

 Berdasarkan hasil pengujian terhadap variabel kualitas produk (X1) menunjukan 

variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif, 

ditunjukan dengan nilai original sample atau nilai korelasi sebesar 0,396. Sehingga dapat 

diartikan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap  

kepuasan konsumen. Hasil ini mendukung hipotesis awal yang diajukan pada penelitian ini 

atau dengan kata lain H1 diterima. 

 Hal ini menunjukan bahwa konsumen merasa puas terhadap kualitas produk Thai Tea 

di Hop-hop. Terlebih Hop-hop memberikan pilihan produk yang dimiliki Hop-hop dengan 

memberikan campuran boba dalam Thai Tea, hal ini dibuktikan pada indeks KPR3 yaitu 

memberikan campuran boba dalam Thai Tea dengan nilai indeks sebesar 66,6 dan termasuk 

dalam kategori tinggi dengan frekuensi jawaban terbanyak adalah menjawab 5. Dapat 

diartikan bahwa rata-rata responden dalam penelitian ini memberikan tanggapan sangat 

setuju dalam merasakan kepuasan dengan indikator-indikator dari kualitas produk yaitu cita 

rasa, pilihan produk, pengembangan kualitas, kecepatan, dan perasaan konsumen yang 

memiliki kualitas produk ini memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen Thai Tea 

Pada Generasi Millenial. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Yunita Fitri 

Wahyuningtyas (2016) dan Ismail Razak (2019) yang menyatakan bahwa kualitas produk 

memiliki pengaruh terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Namun tidak 

sejalan dengan Agustinus Dwi Kristianto & Arief Wahyudi (2019) dan Wildanun Hamisati 

& RP. Much. Muchtar (2019) yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Thai Tea Pada 

Generasi Millenial 

Berdasarkan hasl pengujian terhadap variabel kualitas pelayanan (X2) menunjukan 

bahwa variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang 

positif, hal ini ditunjukan dengan nilai original sample atau nilai korelasi sebesar 0,343. 

Sehingga hal tersebut menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini mendukung hipotesis awal yang 

diajukan pada penelitian ini atau dengan  kata lain H2 diterima. 

Hal ini menunjukan bahwa konsumen setuju dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Hop-hop sehingga mempengaruhi kepuasan konsumen Thai Tea. Hal ini 

dibuktikan dari indeks KPL4 yaitu karyawan memberikan pelayanan profesional tidak 

hanya diawal saja dengan nilai indeks sebesar 60,6 dan termasuk dalam kategori tinggi serta 

dengan frekuensi jawaban terbanyak adalah 5. Dapat diartikan pula bahwa rata-rata 

responden dalam penelitian ini memberikan tanggapan sangat setuju dalam merasakan 

kepuasan konsumen dengan indikator-indikator kualitas pelayanan yaitu perlengkapan & 

penampilan, kemampuan layanan, dan kesediaan respon ini memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Thai Tea Pada Generasi Millenial. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Anne Wairimu Mwangi, 
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dkk (2018), Christian Haposan Pangaribuan (2020), dan Wildanun Hamisati & RP. Much. 

Muchtar (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan terbukti mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

 

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Thai Tea Pada Generasi 

Millenial 

Berdasarkan hasil pengujian terhadap variabel Citra Merek (X3) menunjukan variabel 

citra merek terhadap kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif, hal ini ditunjukan 

dengan nilai original sample atau nilai korelasi sebesar 0,177. Hal tersebut menunjukan 

bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini mendukung hipotesis awal yang diajukan pada penelitian ini atau 

dengan  kata lain H3 diterima. 

Hal ini menunjukan bahwa konsumen setuju dengan citra merek yang diberikan oleh 

Hop-hop sehingga mempengaruhi kepuasan konsumen Thai Tea. Hal ini dibuktikan dari 

indeks CM4 yaitu merek Hop-hop mudah diingat dengan nilai indeks sebesar 66 dan 

termasuk dalam kategori tinggi serta dengan frekuensi jawaban terbanyak adalah 5. Dapat 

diartikan pula bahwa rata-rata responden dalam penelitian ini memberikan tanggapan sangat 

setuju dalam merasakan kepuasan konsumen dengan indikator-indikator rasa percaya 

konsumen, kekuatan asosiasi merek, dan keunikan asosiasi merek ini memberikan pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Thai Tea Pada Generasi Millenial. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yunita Fitri 

Wahyuningtyas (2016), Indra Setia Budi & Soni Harsono (2017), dan Agustinus Dwi 

Kristianto & Arief Wahyudi (2019) yang menyatakan bahwa citra merek memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun tidak sejalan dengan Wildanun 

Hamisati & RP. Much. Muchtar (2019) yang menyatakan bahwa citra merek  tidak memiliki 

pengaruh yang siginifikan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. 

 

SIMPULAN 

 Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan melalui analisis 

Partial Least Square (PLS) mengenai kepuasan konsumen Thai Tea Pada Generasi 

Millenial, maka diperoleh suatu kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas Produk memberikan peran nyata atau signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen berdasarkan indikator-indikator yang digunakan yaitu cita 

rasa, pilihan produk, pengembangan kualitas, kecepatan, dan perasaan 

konsumen. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan memberikan peran nyata atau signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen berdasarkan indikator-indikator yang digunakan yaitu 

perlengkapan & penampilan, kemampuan layanan, dan kesediaan respon. 

3. Variabel Citra Merek memberikan peran nyata atau signifikan 0,177 terhadap 

Kepuasan Konsumen berdasarkan indikator-indikator yang digunakan yaitu 

rasa percaya konsumen, kekuatan asosiasi merek, dan keunikan asosiasi merek. 

4. Besaran koefisien determinasi (R-Square) sebesar 0,588 memberikan hasil yang 

cukup besar terhadap variabel kepuasan konsumen, sehingga variabel kualitas 

produk, kualitas pelayanan, dan citra merek mampu menerangkan variabel 

dependen nya dengan secara baik. 
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