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Abstrak: Service Quality dan Brand Trust merupakan faktor yang dapat memengaruhi tingkat
Customer Satisfaction. Kedua variabel tersebut menjadi perhatian penting bagi perusahaan dalam
upaya meningkatkan kepuasan konsumen terhadap produk dan layanan yang diberikan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Service Quality dan Brand Trust terhadap Customer
Satisfaction pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata Cibubur secara parsial
dan simultan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Sampel penelitian berjumlah 130
responden yang merupakan konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata Cibubur.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert. Teknik
analisis data menggunakan analisis statistik deskriptif dan analisis regresi linear berganda yang diolah
menggunakan aplikasi Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 29. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Service Quality dan Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction, baik secara parsial maupun simultan pada konsumen Kopi Kenangan Living
World Mall Kota Wisata Cibubur. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
dan penguatan kepercayaan merek dapat mendukung peningkatan kepuasan pelanggan. Secara praktis,
perusahaan perlu meningkatkan keramahan karyawan, ketepatan informasi, kecepatan penanganan
keluhan, serta konsistensi kualitas produk dan pelayanan untuk mempertahankan kepuasan konsumen.
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PENDAHULUAN

Industri food and beverage (F&B), khususnya coffee shop, mengalami perkembangan
yang pesat seiring perubahan gaya hidup dan meningkatnya konsumsi kopi masyarakat.
Kondisi tersebut mendorong persaingan usaha yang semakin ketat sehingga perusahaan perlu
meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun kepercayaan merek untuk menciptakan
kepuasan pelanggan (Ruslim et al., 2024). Dewi & Putri (2022) juga mengkaji keterkaitan
Service Quality, customer value, dan harga terhadap kepuasan konsumen Kopi Kenangan.
Afyani et al., (2023) menemukan bahwa Service Quality, store atmosphere, dan brand image
berkaitan dengan Customer Satisfaction dalam penelitian pada kedai kopi lokal di Jakarta.
Temuan tersebut mendukung relevansi kualitas pelayanan dalam menjelaskan kepuasan
konsumen pada industri coffee shop. Dalam kondisi persaingan tersebut, kepuasan pelanggan
menjadi salah satu aspek penting yang perlu diperhatikan karena dapat mencerminkan
evaluasi konsumen terhadap pengalaman yang diperoleh selama berinteraksi dengan suatu
merek.

Kopi Kenangan sebagai salah satu merek coffee shop di Indonesia juga menghadapi
tantangan dalam mempertahankan kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen.
Berdasarkan ulasan konsumen pada Google Review gerai Kopi Kenangan Living World Mall
Kota Wisata Cibubur, masih ditemukan keluhan terkait keramahan karyawan, penutupan
antrean sebelum jam operasional berakhir, pembatalan pesanan, ketidaksesuaian informasi
jam operasional, lambatnya penanganan keluhan, serta kurangnya komunikasi terkait
ketersediaan produk (Elvarreta & Rusdianto, 2026). Kondisi tersebut menunjukkan adanya
kesenjangan antara harapan dan pelayanan yang diterima konsumen yang berpotensi
memengaruhi kepuasan dan kepercayaan terhadap merek. Oleh karena itu, peningkatan
Service Quality dan pemeliharaan Brand Trust menjadi aspek penting dalam meningkatkan
Customer Satisfaction serta mendorong pembelian ulang (Triastuti & Dalimunthe, 2026).

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Service Quality berperan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan (Dewi et al., 2026), sedangkan Brand Trust juga berkaitan dengan
kepuasan konsumen pada industri coffee shop (Tarigan & Bernarto, 2024). Wardani et al.,
(2023) mengkaji pengaruh brand image dan Brand Trust terhadap loyalitas pelanggan kopi
dengan Customer Satisfaction sebagai variabel intervening. Selain itu, Maduretno & Junaedi
(2022) membahas peran Brand Trust dalam hubungan pengalaman merek dan loyalitas
konsumen pada industri coffee shop. Namun, penelitian yang menguji kedua variabel tersebut
secara simultan pada konsumen Kopi Kenangan, khususnya di gerai Living World Mall Kota
Wisata Cibubur, masih perlu dikaji lebih lanjut. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
menganalisis pengaruh Service Quality dan Brand Trust terhadap Customer Satisfaction, baik
secara parsial maupun simultan (Sulistiowati et al., 2025). Penelitian terdahulu menunjukkan
bahwa Service Quality dan Brand Trust merupakan faktor yang berkaitan dengan Customer
Satisfaction.

Namun, pengaruh kedua variabel tersebut secara parsial maupun simultan masih perlu
dikaji pada konsumen Kopi Kenangan di gerai Living World Mall Kota Wisata Cibubur.
Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian Service Quality dan Brand Trust secara
simultan dalam konteks gerai tersebut untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh
kualitas pelayanan dan kepercayaan merek terhadap Customer Satisfaction. Oleh karena itu,
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penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh Service Quality dan Brand Trust terhadap
Customer Satisfaction, baik secara parsial maupun simultan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
(explanatory research) untuk menganalisis pengaruh Service Quality dan Brand Trust
terhadap Customer Satisfaction pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota
Wisata Cibubur (Sugiyono, 2022). Populasi penelitian adalah seluruh konsumen yang pernah
melakukan pembelian produk di gerai tersebut. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara
pasti, penentuan sampel dilakukan berdasarkan jumlah indikator penelitian.

Jumlah sampel ditetapkan sebanyak 130 responden berdasarkan perhitungan 10 kali
jumlah item kuesioner pada bagian metode konsisten dengan tabel uji validitas, yaitu 25 item
pernyataan: 14 item Service Quality, 6 item Brand Trust , dan 5 item Customer Satisfaction.
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, dengan kriteria responden
berusia minimal 17 tahun, pernah membeli produk Kopi Kenangan di gerai tersebut minimal
satu kali, mengenal merek Kopi Kenangan, dan bersedia mengisi kuesioner secara lengkap
(Hair et al., 2018).

Data dikumpulkan melalui kuesioner daring menggunakan skala Likert 1-5 dan studi
dokumentasi dari buku, jurnal ilmiah, serta ulasan konsumen yang relevan. Analisis data
dilakukan menggunakan SPSS versi 25 melalui analisis deskriptif dan inferensial, meliputi uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien
determinasi (R?). Analisis tersebut digunakan untuk menguji pengaruh Service Quality dan
Brand Trust terhadap Customer Satisfaction, baik secara parsial maupun simultan (Ghozali,
2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui kemampuan setiap item pernyataan dalam

mengukur variabel penelitian. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai » hitung
dengan r fabel sebesar 0,1723 pada taraf signifikansi 5% dengan jumlah responden sebanyak
130 orang. Hasil pengujian validitas disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Jumlah Item Rentang r hitung r tabel Keterangan
Service Quality (X1) 14 0,379-0,592 0,1723 Valid
Brand Trust (X2) 6 0,588-0,714 0,1723 Valid
Customer Satisfaction (Y) 5 0,695-0,745 0,1723 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2026
Berdasarkan Tabel 1, seluruh item pernyataan pada variabel Service Quality, Brand
Trust , dan Customer Satisfaction memiliki nilai » hitung lebih besar daripada r tabel sebesar
0,1723. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinyatakan valid dan dapat digunakan
dalam analisis selanjutnya.
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Standar Keterangan
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Service Quality (X1) 0,764 0,60 Reliabel
Brand Trust (X2) 0,763 0,60 Reliabel
Customer Satisfaction (Y) 0,761 0,60 Reliabel
Sumber: Data primer diolah, 2026.
Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai Cronbach's Alpha variabel Service Quality sebesar
0,764, Brand Trust sebesar 0,763, dan Customer Satisfaction sebesar 0,761. Seluruh nilai
tersebut lebih besar dari 0,60, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan memiliki

konsistensi internal yang memadai.
Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Indikator Hasil Keterangan
Normalitas Asymp. Sig. (2- 0,096 Normal

tailed)
Normalitas Monte Carlo 0,102 Normal

Sig.
Multikolinearitas Tolerance X1 0,473 Tidak terjadi multikolinearitas
Multikolinearitas VIF X1 2,116 Tidak terjadi multikolinearitas
Multikolinearitas Tolerance X2 0,473 Tidak terjadi multikolinearitas
Multikolinearitas VIF X2 2,116 Tidak terjadi multikolinearitas
Heteroskedastisitas ~ Scatterplot Titikk menyebar Tidak terjadi heteroskedastisitas

secara acak

Sumber: Data primer diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 3, nilai Asymp. Sig. sebesar 0,096 dan Monte Carlo Sig. sebesar
0,102, yang keduanya lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, residual dalam model
penelitian berdistribusi normal. Pada uji multikolinearitas, masing-masing variabel memiliki
nilai Tolerance sebesar 0,473 dan VIF sebesar 2,116. Nilai tersebut menunjukkan bahwa tidak
terdapat gejala multikolinearitas antarvariabel independen. Sementara itu, hasil pengamatan
melalui scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik residual menyebar secara acak dan tidak
membentuk pola tertentu, sehingga tidak menunjukkan adanya gejala heteroskedastisitas.

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Variabel B Std. Error Beta t Sig.
Konstanta 0,416 1,722 - 0,242 0,809
Service Quality (X1) 0,194 0,046 0,371 4,178 <0,001
Brand Trust (X2) 0,362 0,078 0,410 4,622 <0,001

Sumber: Data primer diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 4, diperoleh persamaan regresi linear berganda Y = 0,416 + 0,194X1
+ 0,362X2. Nilai koefisien regresi Service Quality sebesar 0,194 menunjukkan bahwa
peningkatan Service Quality diikuti peningkatan Customer Satisfaction. Sementara itu,
koefisien regresi Brand Trust sebesar 0,362 menunjukkan bahwa peningkatan Brand Trust
juga diikuti peningkatan Customer Satisfaction. Kedua variabel memiliki koefisien regresi
positif.

Tabel 5. Hasil Uji t
Variabel t hitung t tabel Sig. Keterangan
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Service Quality (X1) 4,178 1,978 <0,001 Signifikan
Brand Trust (X2) 4,622 1,978 <0,001 Signifikan
Sumber: Data primer diolah, 2026.

Tabel 5 menunjukkan bahwa Service Quality memperoleh nilai ¢ hitung sebesar 4,178,
lebih besar daripada ¢ tabel sebesar 1,978 dengan nilai signifikansi <0,001. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Dengan demikian, hipotesis pertama diterima.

Variabel Brand Trust memperoleh nilai ¢ hitung sebesar 4,622 dengan nilai signifikansi
<0,001. Karena nilai ¢ hitung lebih besar daripada ¢ tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari
0,05, maka Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction.

Dengan demikian, hipotesis kedua diterima.
Tabel 6. Hasil Uji F
F hitung F tabel Sig. Keterangan
70,732 3,07 <0,001 Signifikan
Sumber: Data primer diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 6, diperoleh nilai F hitung sebesar 70,732, lebih besar daripada F
tabel sebesar 3,07 dengan nilai signifikansi <0,001. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
Service Quality dan Brand Trust secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Dengan demikian, hipotesis ketiga diterima.

Tabel 7. Hasil Koefisien Determinasi

R R Square Adjusted R Square

0,726 0,527 0,519

Sumber: Data primer diolah, 2026.

Berdasarkan Tabel 7, nilai R Square sebesar 0,527 menunjukkan bahwa Service Quality
dan Brand Trust secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi Customer Satisfaction
sebesar 52,7%, sedangkan 47,3% lainnya dijelaskan oleh faktor lain yang tidak termasuk
dalam model penelitian. Sementara itu, nilai Adjusted R Square sebesar 0,519 menunjukkan
bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah variabel dalam model, kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan Customer Satisfaction sebesar 51,9%.

Pembahasan
Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil uji t, variabel Service Quality (Xi) memiliki nilai t hitung sebesar
4,178 yang lebih besar daripada t tabel sebesar 1,978 serta nilai signifikansi sebesar 0,000
yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, Ho ditolak dan H, diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata Cibubur. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kopi Kenangan,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Pelayanan yang cepat,
ramah, responsif, dan mampu memenuhi harapan pelanggan akan menciptakan pengalaman
yang positif sehingga meningkatkan kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini juga dapat dikaitkan dengan penelitian Dewi & Putri (2022) yang
mengkaji Service Quality, customer value, dan harga terhadap kepuasan konsumen Kopi
Kenangan. Selain itu, Simamora et al., (2024) membahas pengaruh suasana toko dan kualitas
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pelayanan terhadap kepuasan konsumen Kopi Kenangan. Ariyanto & Santoso (2025) juga
mengkaji faktor-faktor yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan Kopi Kenangan di Ngagel,
Surabaya. Penelitian-penelitian tersebut memberikan konteks pendukung mengenai
pentingnya kualitas pelayanan dalam membentuk kepuasan konsumen, meskipun lokasi dan
karakteristik objek penelitian berbeda.

Pengaruh Brand Trust Terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil uji t pada variabel Brand Trust , diperoleh nilai t hitung sebesar 4,622
yang lebih besar daripada t tabel sebesar 1,978 serta nilai signifikansi sebesar 0,000 yang
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, Ho ditolak dan H, diterima. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Brand Trust terhadap
Customer Satisfaction pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata
Cibubur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan
konsumen terhadap merek Kopi Kenangan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang
dirasakan konsumen. Kepercayaan terhadap merek mencerminkan keyakinan konsumen
bahwa produk dan layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan, memberikan kualitas
yang konsisten, serta menjaga reputasi yang baik di mata pelanggan. Kondisi tersebut
mendorong terciptanya pengalaman konsumsi yang positif sehingga meningkatkan kepuasan
konsumen.

Hasil penelitian ini juga dapat dikaitkan dengan penelitian Wardani et al., (2023), yang
mengkaji Brand Trust dan Customer Satisfaction dalam model loyalitas pelanggan kopi.
Maduretno & Junaedi (2022) turut membahas peran kepercayaan merek dalam konteks
pengalaman dan loyalitas konsumen coffee shop. Selain itu, penelitian (Rahmi & Munawaroh,
2025) juga menunjukkan bahwa Brand Trust merupakan salah satu faktor yang berpengaruh
signifikan dalam meningkatkan Customer Satisfaction pada industri coffee shop. penelitian
tersebut memperkuat relevansi kepercayaan merek dalam hubungan konsumen dengan merek.
Sementara itu, penelitian ini secara khusus menguji pengaruh Brand Trust terhadap Customer
Satisfaction pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata Cibubur.
Pengaruh Service Quality Dan Brand Trust Terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 70,732 lebih besar
daripada F tabel sebesar 3,07 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Dengan demikian, Ho ditolak dan H, diterima. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
Service Quality (X1) dan Brand Trust (X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction (Y) pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota Wisata
Cibubur.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, tetapi juga oleh tingkat kepercayaan
konsumen terhadap merek. Service Quality yang baik mampu menciptakan pengalaman
positif bagi konsumen melalui pelayanan yang cepat, responsif, dan sesuai harapan. Di sisi
lain, Brand Trust yang tinggi akan meningkatkan keyakinan konsumen terhadap kualitas
produk dan kredibilitas merek sehingga mendorong terciptanya kepuasan yang lebih tinggi.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian (Khawatif et al., 2024) yang
menunjukkan bahwa Service Quality dan Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction. penelitian Sudibyo et al., (2025); Kotler & Keller (2016)
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yang mengkaji Service Quality bersama store atmosphere dan social media marketing
terhadap Customer Satisfaction pada sebuah kafe di Surabaya. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan serta semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen
terhadap merek, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen.
Penelitian-penelitian tersebut menunjukkan relevansi kualitas pelayanan dan kepercayaan
merek dalam kajian perilaku konsumen, sedangkan penelitian ini secara khusus menguji
pengaruh kedua variabel tersebut secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada objek
penelitian yang berbeda.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian, Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction pada konsumen Kopi Kenangan Living World Mall Kota
Wisata Cibubur. Brand Trust juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction. Kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Temuan ini menegaskan bahwa upaya meningkatkan kepuasan perlu memperhatikan kualitas
interaksi pelayanan dan kepercayaan konsumen terhadap merek. Implikasi praktis penelitian
ini adalah pengelola gerai perlu meningkatkan keramahan dan responsivitas karyawan,
ketepatan informasi mengenai jam operasional dan ketersediaan produk, kecepatan
penanganan keluhan, serta konsistensi kualitas produk. Kontribusi penelitian terletak pada
bukti empiris mengenai peran Service Quality dan Brand Trust pada konteks gerai Kopi
Kenangan yang diteliti. Penelitian selanjutnya disarankan menguji faktor lain yang berpotensi
memengaruhi kepuasan, seperti harga, kualitas produk, store atmosphere, dan persepsi nilai,
serta melibatkan gerai atau wilayah yang lebih beragam agar hasilnya dapat dibandingkan.
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