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Abstrak 
 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode accidental sampling. 
Banyak nya populasi dalam penelitian ini adalah 2.060 dan sampel yang digunakan berjumlah 94 
responden. Teknik analisis yang digunakan  adalah uji validitas, uji reabilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji 
Regresi Linear Berganda, Uji T, Uji F, Uji Koefisien Korelasi (R), Uji Koefisien Determinasi (R2) dan 
data diolah dengan SPSS.Hasil penelitian ini menunjukan bahwa R (angka korelasi) sebesar 80% 
pengaruh brand image dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan komsumen. 
Berdasarkan uji hipotesis (Uji T)  dapat disimpulkan bahwa T1hitung 3,792  > T1  tabel 1,986 yang 
berarti Ha diterima Ho ditolak dan T2 hitung 7,848 > dari T2 tabel 1,986 yang berarti Ha diterima 
Ho ditolak. Artinya adanya pengaruh antara brand image dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen Naturalis Koffie, 
 
Kata kunci: Brand Image , Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 

 
Abstract 

 

The study aims to determine the impact of brand image and quality of service on consumer 
satisfaction on naturalis coffee. The method used in this research is a descriptive method. The 
data collection technique is carried out through primary data that is obtained directly.The sampling 
technique in this study uses the method of accidental Sampling. The majority of the population in 
this study was 2.060 and the sample used amounted to 94 respondents. The analytical techniques 
used are validity tests, rehabilitation tests, classical assumption tests, double linear regression 
tests, T tests, F tests, correlation coefficient (R) tests, determination factor tests (R2) and data 
processed with SPSS.The results of this study show that R (correlation number) of 80% of the 
influence of brand image and quality of service has an influence on community satisfaction. Based 
on the test hypothesis (Test T) it can be concluded that T1 counts 3,792 > T1 table 1,986 which 
means Ha received Ho rejected and T2 counts 7,848 > of T2 table 1, 986 that means Ha accepted 
Ho refused. It means that there is an influence between the brand image and the quality of service 
on the satisfaction of consumers Naturalis Koffie, 
 
Keywords : Brand Image, Quality Of Service, Consumer Satisfaction 

 
PENDAHULUAN 

Saat ini, banyak kafe mengusung tema dan konsep unik untuk menarik pelanggan, seperti 
musik live, harga terjangkau, serta menu yang menggabungkan elemen modern dan tradisional. 
Kafe tidak hanya menjadi tempat menikmati kopi, tetapi juga ruang bersosialisasi, diskusi, hingga 
mengerjakan tugas. Di Kota Bekasi, khususnya sepanjang Jalan Agus Salim, kafe tumbuh pesat 
dan menciptakan persaingan yang ketat. Sebagai contoh, sekitar 20 kafe berada di area ini, 
termasuk Naturalis Café, yang terus berinovasi dalam produk dan promosi untuk mempertahankan 
daya saing. Namun, kafe ini menghadapi tantangan dalam menarik pelanggan di luar jam sibuk, 
seperti pagi hingga siang hari. 

Fenomena ini menunjukkan pentingnya strategi pemasaran yang efektif dan pemahaman 
terhadap perilaku konsumen. Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama untuk menciptakan 
loyalitas dan keunggulan kompetitif, terutama di pasar yang semakin kompetitif dan dinamis. 
Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh brand image dan 
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kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Naturalis Café, dengan harapan memberikan 
masukan strategis bagi pengelola kafe untuk menghadapi persaingan yang semakin  
Manajemen pemasaran 

Menurut Rahayu Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu 
atau kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan memanifestasikan 
dan saling bertukar produk dan jasa serta nilai antara seseorang dengan yang lainnya, (Rahayu, 
2017). 
Brand Image   

Citra merek adalah representasi dari keseluruhan pandangan terhadap sebuah merek, 
yang terbentuk dari informasi dan pengalaman sebelumnya tentang merek tersebut. Citra merek 
berkaitan dengan sikap yang mencakup keyakinan dan preferensi konsumen terhadap merek 
tersebut. Konsumen yang memiliki pandangan positif terhadap suatu merek cenderung lebih 
mungkin untuk melakukan pembelian. 
Kualitas Pelayanan 

Menurut Subantoro (2019) kualitas layanan adalah totalitas yang berasal dari sifat barang 
dan jasa yang mampu memberikan kemampuannya untuk memenuhi kepuasan pelanggan. 
Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang di berikan perusahaan terhadap 
apa yang di harapkan pelanggan. Pelanggan menginginkan kualitas layaan yang baik dan 
memuaskan. Perusahaan harus menjaga kualitas layanan jasanya dan pelayanan yang akan di 
berikan ke pelanggan. 
Kerangka Berfikir 

Kerangka Pemikiran menggambarkan hubungan dari variabel independen, dalam hal ini 
adalah Brand Image (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel dependen yaitu 
Kepuasan Konsumen (Y) yang dilakukan oleh konsumen. 

 
 
Hipotesis 

Mengacu pada rumusan masalah, tinjauan pustaka, dan kerangka berfikir diatas, maka 
hipotesis alternatif yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Ho : Variabel Brand Image dan kualitas pelayanan tidak pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 
H1 : Variabel Brand Image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
H2 :Variabel Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
H3 :Variabel Brand Image dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  
 
METODE 

Penelitian ini dilakukan di Cafe Naturalis, Jl. K. H. Agus Salim No. 36, Bekasi Timur. 
Pengumpulan data berlangsung selama 5 bulan, mulai Maret hingga Juli 2024. Penelitian ini 
bersifat kuantitatif, bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image (X1) dan kualitas 
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pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Cafe Naturalis Bekasi.  
Populasi penelitian adalah 2.060 pengunjung Cafe Naturalis. Dengan metode convenience 
sampling, jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin, menghasilkan 94 

responden.Wawancara: Pertukaran informasi melalui tanya jawab langsung. Angket/Kuesioner: 
Berisi skala Likert dengan nilai 1 (STS) hingga 5 (SS). Dokumentasi: Pengumpulan data berupa 
catatan, foto, dan dokumen lain yang relevan. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum 

Naturalis Koffie adalah coffee shop terkenal di Kota Bekasi, terutama di kalangan anak 
muda. Awalnya, pada tahun 2019, Naturalis Koffie hanya berupa gerobak kayu yang menjual kopi 
sachet. Melihat peluang yang ada, pemilik memutuskan untuk membuka coffee shop yang lebih 
besar. Setelah enam bulan, lokasi baru ditemukan di daerah Agus Salim, dan Naturalis Koffie 
resmi dibuka pada 20 Agustus 2020. 
Gambaran Umum Responden 

Penelitian ini menggunakan pelanggan Naturalis Koffie di Kota Bekasi sebagai responden. 
Responden mengisi kuesioner yang mencakup indikator brand image, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan konsumen. Selain itu, data diri responden juga dikumpulkan. 

 
Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 60 62,8% 

Perempuan 34 37,2% 

Jumlah 94 100% 

 
Mayoritas responden adalah laki-laki (62,8%). 
 
Gambaran Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

18-24 Tahun 61 65% 

25-32 Tahun 22 24% 

33-55 Tahun 11 11% 

Jumlah 94 100% 

 
Sebagian besar responden berusia 18-24 tahun (65%). 
 
Gambaran Responden Berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Jumlah Persentase 

SMA/SMK 74 78,8% 

S1 18 19,1% 

S2 2 2,1% 

Jumlah 94 100% 

 
Sebagian besar responden berlatar belakang pendidikan SMA/SMK (78,8%). 
 
Gambaran Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 21 22,3% 
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Mayoritas responden adalah karyawan (71,3%). 
 
Gambaran Responden Berdasarkan Pendapatan 

Pendapatan Jumlah Persentase 

0 - Rp500.000 17 18% 

Rp500.000 - Rp2.000.000 12 12,8% 

Rp2.000.000 - Rp5.000.000 23 24,5% 

>Rp5.000.000 42 44,7% 

Jumlah 94 100% 

 
Responden dengan pendapatan >Rp5.000.000 mendominasi (44,7%). 
 
Gambaran Responden Berdasarkan Frekuensi Kunjungan 

 

 
Sebagian besar responden mengunjungi lebih dari tiga kali (52,1%). 
 
Uji Keabsahan Data 
Uji Validitas 

Uji validitas menunjukkan bahwa semua pertanyaan pada variabel Brand Image (X1), 
Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai r-hitung lebih besar dari r-
tabel (0,203), sehingga dinyatakan valid. 
Uji Reliabilitas 
 

 
Semua variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,6, sehingga dinyatakan reliabel. 
 
Uji Klasik 
Uji Multikolinearitas 

Hasil menunjukkan nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10 untuk Brand Image (X1) dan Kualitas 
Pelayanan (X2). Hal ini menunjukkan tidak terjadi multikolinearitas. 
Uji Heteroskedastisitas 

Nilai signifikansi Brand Image (X1) sebesar 0,820 dan Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 
0,052 (lebih besar dari 0,05). Hal ini menunjukkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 

Karyawan 67 71,3% 

Wirausaha 4 4,3% 

Ibu Rumah Tangga 1 1,1% 

Lainnya 1 1% 

Jumlah 94 100% 

Frekuensi Kunjungan Jumlah Persentase 

Sekali 11 11,7% 

2-3 Kali 34 36,2% 

Lebih dari 3 Kali 49 52,1% 

Jumlah 94 100% 

Variabel Cronbach’s Alpha Kesimpulan 

Brand Image 0,839 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,835 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,898 Reliabel 
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Uji Normalitas 
Uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa data berdistribusi 

normal karena nilai p-value > 0,05. 
 

SIMPULAN  
1. Brand Image memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai 

signifikansi 0,00 < 0,05 dan T hitung 3,792 > T tabel 1,986. Artinya, brand image yang baik 
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, membangun brand image yang 
kuat adalah langkah penting untuk menarik konsumen baru dan meningkatkan kepuasan 
mereka. 

2. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai 
signifikansi 0,00 < 0,05 dan T hitung 7,848 > T tabel 1,986. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif deskriptif dengan sampel 94 responden. Data menunjukkan bahwa 
semakin baik kualitas pelayanan, semakin tinggi kepuasan konsumen. 
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