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ABSTRAK 

Nama : Sebastian Wibisono Utama 

NPM  : 201432067 

Judul  : Pengaruh Service Quality dan Customer Satisfaction Terhadap Brand 

Image di Humanity Coffee Bandung. 

 

 

Dari banyak cafe yang ada di Bandung, peneliti melakukan observasi ke 

beberapa café yang ada di Bandung dan Humanity Coffee yang dipilih peneliti 

sebagai bahan objek penelitian. Kemudian peneliti melakukan observasi selama 

satu minggu di Humanity Coffee. Hasilnya, peneliti memilih kualitas pelayanan 

karena Humanity Coffee merupakan coffee shop baru. Dan dihubungkan dengan 

kepuasan pelanggan karena peneliti ingin mengetahui perasaan pelanggan, lalu 

peneliti menghubungkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan citra 

merek. Alasan dipilih citra merek karena adanya suatu merek pada produk, 

pelanggan bisa mempertimbangkan untuk membeli produk tersebut. 

Berdasarkan latar belakang diatas, penelititan ini memiliki tujuan untuk: 

(1) mengetahui pengaruh service quality terhadap brand image pada Humanity 

Coffee, (2) mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap brand image 

pada Humanity Coffee. 

Peneliti menggunakan teknik analisis regresi linear berganda melalui 

pendekatan metode kuantitatif pada pembahasan penelitian ini. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan cara melakukan observasi, wawancara dan 

kuesioner. Pada kuesioner, peneliti menyebarkan kuesioner sebesar 200 

responden. Peneliti juga menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedasitas. 

Hasil penelitian yang dilakukan peneliti adalah service quality tidak ada 

pengaruh terhadap brand image, tetapi pada variabel customer satisfaction 

memiliki pengaruh terhadap brand image. Pada penelitian ini, meskipun kualitas 

pelayanan tidak ada pengaruh, namun perlu ada perbaikan.  

 

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

Nama : Sebastian Wibisono Utama 

NPM  : 201432067 

Judul  : The Influence Of Service Quality And Customer Satisfaction To The 

Brand Image In Humanity Coffee Bandung. 

 

 

Of all the coffee shops in Bandung, researchers observed several cafes in 

Bandung and Humanity Coffee selected by researchers as the object of research. 

Then the researchers made observations for one week at Humanity Coffee. As a 

result, researchers chose service quality because Humanity Coffee is a new coffee 

shop. And connected with customer satisfaction because researchers want to know 

the feelings of customers, then researchers connect service quality and customer 

satisfaction with brand image. The reason for choosing a brand image is because 

of the existence of a brand on the product, customers can consider buying the 

product 

Based on the background above, this study has a purpose for: (1) 

knowing the effect of service quality on brand image in Humanity Coffee, (2) 

knowing the effect of customer satisfaction on brand image on Humanity Coffee. 

The researcher used multiple linear regression analysis techniques 

through a quantitative method approach in the discussion of this study. Data 

collection techniques are carried out by conducting observations, interviews and 

questionnaires. On the questionnaire, researchers distributed questionnaires 

totaling 200 respondents. The researcher also used the normality test, 

multicollinearity test, heteroscedacity test. 

The results of the research conducted by researchers are that service 

quality has no effect on the brand image, but the customer satisfaction variable 

has an influence on the brand image. In this study, although the quality of service 

has no influence, there needs to be improvement.  

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Brand Image, Humanity 

Coffee 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Dunia bisnis pada bidang makanan dan minuman sekarang ini sangat 

berkembang pesat. Terlebih pada bisnis di bidang kopi. Minat kopi di Indonesia 

tergolong meningkat. Ini bisa ditunjukkan melalui google trends sebagai mana 

dapat dilihat pada tabel 1.1 di bawah.  

Tabel 1.1 Tabel Perkembangan Nilai Minat pada Bisnis & Industri Kopi di 

Indonesia Selama Tahun 2018 (Januari - Desember) 

Nomor Daerah Nilai 

1 Jember 100 

2 Depok  91 

3 Malang 67 

4 Bandar Lampung  67 

5 Kota Tangerang Selatan 62 

6 Bogor 61 

7 Yogyakarta 59 

8 Bandung 56 

9 Kota Denpasar 53 

10 Tangerang 52 
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Berdasarkan tabel 1.1, rata – rata nilai pada perkembangan bisnis dan industri 

kopi di tahun 2018 sebesar 66,6 di Indonesia. Artinya nilai tersebut memiliki 

popularitas yang cukup bagus. Nilai ini sangat penting bagi siapa saja yang ingin 

membuka coffee shop di Indonesia karena peluang untuk membuka bisnis di 

bidang kopi. Apabila mengacu pada table diatas, kota Bandung berada di posisi 8 

pada bisnis dan industri kopi. Di kota Bandung sendiri, bisnis kopi juga mulai 

menjamur dan berkembang. Ini bisa dilihat dari penelusuran di google bahwa 

tempat kopi yang ada di Bandung cukup banyak. Kota Bandung sendiri cukup 

terkenal di kalangan masyarakat mengingat bahwa kota Bandung sendiri 

merupakan destinasi untuk berwisata, kuliner, dan masih banyak lagi. Tetapi 

peneliti ingin lebih fokus pada bisnis kopi yang ada di Bandung.  

Trend minum kopi dikalangan masyarakat belakangan ini sangat berkembang. 

Menurut National Coffee Association yang dikutip oleh brilio.net konsumsi kopi 

pada kalangan usia 18 – 24 tahun meningkat dari 34% menjadi 48% dan di 

kalangan 25 – 39 tahun meningkat dari 51% menjadi 60%. Artinya mayoritas 

penikmat kopi adalah remaja dan dewasa. Biasanya minum kopi di café dibarengi 

dengan kumpul bersama teman – teman terdekat, menikmati wifi café, dan masih 

banyak lagi.  

Dari banyak cafe yang ada di Bandung, peneliti melakukan observasi ke 

beberapa café yang ada di Bandung dan Humanity Coffee yang dipilih peneliti 

sebagai bahan objek penelitian. Kemudian, peneliti melakukan observasi di 

Humanity Coffee selama satu minggu. Hasil observasi selama satu minggu 

tersebut adalah kualitas pelayanan yang ada di Humanity Coffee. Peneliti memilih 
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kualitas pelayanan karena coffee shop ini baru berdiri selama beberapa bulan dan 

perlu ditinjau lebih lanjut kualitas pelayanan yang mereka berikan kepada 

pelanggan. Dari observasi tersebut, peneliti juga menghubungkan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Peneliti memilih kepuasan pelanggan 

karena mau mengetahui perasaan pelanggan ketika pihak coffee shop sudah 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan yang didapat dari observasi tersebut kemudian dihubungkan dengan 

citra merek. Citra merek dipilih peneliti karena dengan adanya suatu merek pada 

produk, pelanggan bisa mempertimbangkan untuk membeli produk tersebut. 

Peneliti kemudian memutuskan untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Service Quality dan Customer Satisfaction Terhadap Brand Image di 

Humanity Coffee”. Lokasi Humanity Coffee ini terletak di Jalan Mekar Agung 

No. 48, Mekarwangi, Bojongloa Kidul, Kota Bandung, Jawa Barat 40237. Cafe 

ini secara resmi diperkenalkan pada 29 Oktober 2018 dan buka dari Senin sampai 

Sabtu pukul 11.00 – 19.00 WIB. Berdasarkan pengamatan peneliti, cafe ini 

menawarkan suasana yang cocok untuk berkumpul dengan kerabat. Berikut 

jumlah pengunjung yang datang selama enam hari pada pukul 11.00 – 19.00:  
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Tabel 1.2 Tabel Pengunjung Humanity Coffee Selama Periode November 

2018 sampai Pada Bulan April 

Waktu Jumlah Pengunjung 

November 241 orang 

Desember 190 orang 

Januari 175 orang 

Februari 122 orang 

Maret  159 orang 

April 104 orang 

 

Berdasarkan tabel diatas rata – rata pengunjung yang datang ke kedai ini 

berjumlah 165 orang. Menurut pengelola disana, jumlah ini cukup bagus, kopi 

yang dijual pengelola bisa diterima oleh pelanggan. Awal target yang ditetapkan 

oleh pengelola sebesar 100 orang per bulan. 



5 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

       Selama peneliti melakukan observasi selama satu minggu, peneliti membuat 

tiga pertanyaan yang menyangkut permasalahan yang ada di coffee shop. Di 

bawah ini terdapat hasil wawancara yang dilakukan peneliti terhadap dua puluh 

pengunjung Humanity Coffee terkait permasalahan yang ada di coffee shop.  

Tabel 1.3 Hasil Wawancara 

 

Pertanyaan Jawaban Persen (%) 

Apakah pelayanan yang diberikan di Humanity 

Coffee sesuai harapan? 

Ya 70% 

Tidak 30% 

Apakah kepuasan selama berada di Humanity 

Coffee sudah memenuhi harapan anda? 

Ya 85% 

Tidak 15% 

Dengan pelayanan sesuai harapan dan kepuasan 

sudah terpenuhi, apakah menurut anda citra 

merek Humanity Coffee tersebut bisa meningkat? 

Ya 65% 

Tidak 35% 

 

Berdasarkan hasil wawancara diatas dari 20 orang, pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan sudah memenuhi harapan pelanggan dimana menurut 

14 orang yang diwawancara memenuhi kriteria, sedangkan 6 orang lain berkata 

tidak sesuai kriteria. Lalu, kepuasan yang didapat selama berada di kedai sudah 

sesuai kriteria menurut 17 orang yang diwawancarai, sedangkan 3 orang lain tidak 

merasa puas. Dan apabila pelayanan sudah sesuai harapan dan kepuasan didapat 

sudah dipenuhi maka menurut 13 orang yang diwawancarai setuju citra merek 

meningkat, sedangkan 7 orang lainnya tidak setuju. Hasil tanggapan tersebut 

menilai bahwa kepuasan sesuai harapan dikarenakan pelayanan yang diberikan 
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sudah sesuai. Apabila kedua komponen tersebut sesuai harapan maka citra merek 

Humanity Coffee meningkat. 

1.3  Tujuan Penelitian 

       Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service 

quality dan customer satisfaction terhadap brand image di Kedai Humanity 

Coffee. 

1.4  Kegunaan Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi 

perusahaan untuk menjadi acuan dalam pengambilan keputusan yang tepat 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

b. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi 

penulis mengenai permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini, 

khususnya mengenai store atmosphere dan customer emotions. 

c. Bagi Pihak lain 

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya yang 

memiliki kesamaan topik penelitian.  
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1.5 Objek Penelitian 

       Dalam penelitian ini, objek yang digunakan adalah Humanity Coffee yang 

berlokasi di Jalan Mekar Agung No.48, Mekarwangi, Bojongloa Kidul, Kota 

Bandung, Jawa Barat 40237. Cafe ini buka setiap hari Senin sampai Sabtu dari 

pukul 11.00 - 19.00 WIB.  
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