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ABSTRAK 

 

Maya Florensia / 20209142 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap 

Keputusan Pembelian Kopi Kenangan di Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara / Pembimbing 

Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

Perkembangan teknologi dan pandemi telah membawa dampak bagi kehidupan 

manusia termasuk dunia usaha saat ini. Dengan semakin maraknya pelaku usaha yang terjun 

ke bidang usaha gerai kopi mengakibatkan persaingan yang semakin meningkat di antara 

mereka. Para pelaku usaha dituntut untuk terus berinovasi menyiapkan strategi 

memenangkan konsumen dalam menjual produk dan jasanya. Pelaku usaha wajib 

memahami kekuatan internalnya seperti produk (jenis & kualitas), harga dan strategi 

pemasaran yang efektif serta efisien dengan orientasi kepuasan konsumen sehingga dapat 

tetap bertahan (exist) di pasar. Faktor-faktor seperti kualitas layanan dan citra merek 

merupakan suatu hal yang penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Oleh karena itu, peneliti ingin melakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas 

layanan dan citra merek terhadap keputusan pembelian Kopi Kenangan di Mall Kelapa 

Gading, Jakarta Utara.  

Teori yang peneliti gunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas 

layanan, citra merek dan keputusan pembelian. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan 

citra merek merupakan variabel independen serta keputusan pembelian merupakan variabel 

dependen. 

Objek penelitian ini adalah layanan Kopi Kenangan. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan di dalam penelitian ini menggunakan cara penyebaran kuesioner melalui google 

form kepada 70 responden. Teknik pengambilan sample yang digunakan adalah teknik non-

probability sampling dengan pendekatan judgement sampling prosedur yang digunakan 

untuk melakukan pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural 

(structural equation model) dengan menggunakan software WarpPLS 7.0. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan dan citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada terbukti memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Maya Florensia / 20209142 / 2023 / The Effect of Service Quality and Brand Image on 

Purchasing Decision of Kopi Kenangan in Mall Kelapa Gading, Jakarta Utara / Advisor: 

Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

Technological developments and the pandemic have had an impact on human life, 

especially in business industries. The increased number of business owner who are involved 

in the coffee shop business make the competition between them tougher. Business owners 

are required to continue to innovate in preparing strategies to win over consumers in selling 

their products and services. Business owners must understand their internal strengths such 

as product (type & quality), price, effective and efficient marketing strategies with a 

customer satisfaction orientation so that they can survive (exist) in the market. Factors such 

as service quality and brand image are important in influencing consumer purchasing 

decisions. Therefore, writer wants to conduct research to determine the effect of service 

quality and brand image on purchasing decisions of Kopi Kenangan at Kelapa Gading Mall, 

North Jakarta. 

The theory that writer use to support this research is the theory of service quality, 

brand image and purchase decisions. In this study, service quality and brand image are the 

independent variables and purchasing decisions are the dependent variables. 

The object of this research is Kopi Kenangan service. The data collection technique 

used in this study is by distributing questionnaires via Google form to 70 respondents. The 

sampling technique used is a non-probability sampling technique with a judgment sampling 

approach. The procedure used to test the model and data processing is a structural equation 

model using WarpPLS 7.0 software. 

The results of this study indicate that service quality and brand image have a positive 

and significant effect on purchasing decisions. 

The conclusion of this study is that all existing hypotheses are proven to have a 

positive and significant influence. 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Purchase Decision 
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