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ABSTRACT 

 

A. NICHOLAS BRYAN (115210389) 

B. THE EFFECT OF BRAND EXPERIENCE, BRAND UNIQUENESS, AND 

SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION KOPI JAGO IN JAKARTA 

C. xv + 76 Pages, 21 Tables, 9 Pictures, 5 Attachments 

D. MARKETING MANAGEMENT 

E. Abstract: This study aims to determine the effect of brand experience, brand 

uniqueness, and service quality on customer satisfaction for Kopi Jago consumers 

in Jakarta. Kopi Jago carries a unique concept as a mobile café that operates using 

an electric bike. Established in late 2019, Kopi Jago exists without physical outlets 

and utilizes mobile baristas called “Sobat Jago” to deliver coffee directly to 

customers through ordering in the app or digital delivery services. A non-

probability purposive sampling technique was applied to select respondents. The 

variables measured in this study include brand experience, brand uniqueness, 

service quality, and customer satisfaction. Data were analyzed using a Structural 

Equation Modeling (SEM) approach with SmartPLS software version 4.1.0.0. The 

results showed that brand experience, brand uniqueness, and service quality have 

a positive and significant effect on customer satisfaction. These findings highlight 

the importance of maintaining excellence service, taste, and ensuring customer 

satisfaction. 

F. Brand experience, brand uniqueness, service quality, and customer satisfaction 
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ABSTRAK 
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B. PENGARUH BRAND EXPERIENCE, BRAND UNIQUENESS, DAN SERVICE 

QUALITY TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION KOPI JAGO DI JAKARTA 

C. xv + 76 Halaman, 21 Tabel, 9 Gambar, 5 Lampiran 

D. MANAJEMEN PEMASARAN 

E. Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand experience, 

brand uniqueness, dan service quality terhadap customer satisfaction pada 

konsumen Kopi Jago di Jakarta. Kopi Jago mengusung konsep unik sebagai mobile 

café yang beroperasi menggunakan sepeda listrik. Berdiri pada akhir 2019, Kopi 

Jago hadir tanpa gerai fisik dan memanfaatkan barista keliling yang disebut "Sobat 

Jago" untuk mengantarkan kopi langsung ke pelanggan melalui pemesanan di 

aplikasi atau layanan pesan-antar digital. Teknik non-probability purposive 

sampling diterapkan untuk memilih responden. Variabel yang diukur dalam 

penelitian ini meliputi brand experience, brand uniqueness, service quality, dan 

customer satisfaction. Data dianalisis dengan menggunakan pendekatan Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS versi 4.1.0.0. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa brand experience, brand uniqueness, dan service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan 

ini menyoroti pentingnya mempertahankan keunggulan pelayanan, cita rasa, dan 

memastikan kepuasan konsumen. 

F. Brand experience, brand uniqueness, service quality, customer satisfaction 
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H. Sanny Ekawati, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Kopi merupakan salah satu minuman paling populer di dunia dan telah menjadi 

bagian tak terpisahkan dari kehidupan sehari-hari banyak orang. Kopi telah menjadi 

elemen penting dalam budaya sosial dan ekonomi di berbagai negara. Dari kedai 

tradisional hingga jaringan kafe global, kopi terus menjadi sarana interaksi sosial 

dan ekspresi gaya hidup. Tidak mengherankan, industri kopi global terus 

mengalami pertumbuhan, baik dari segi produksi, konsumsi, maupun inovasi 

produk. 

Indonesia adalah produsen kopi terbesar keempat di dunia setelah Brasil, 

Vietnam, dan Kolombia, dengan produksi sekitar 789.000 ton per tahun, menurut 

Kementerian Pertanian untuk 2022-2025 (Kompas. (2025). Tren 2025: Peluang dan 

Daya Saing Kopi Indonesia. Diakses pada 17 Juni 2025, dari 

https://money.kompas.com/read/2025/01/07/170703426/tren-2025-peluang-dan-

daya-saing-kopi-indonesia?page=all). Indonesia memiliki sejarah panjang dalam 

industri kopi. Tanah yang subur dan iklim tropis mendukung keberagaman jenis 

kopi yang dihasilkan, seperti Gayo hingga Toraja. Selain sebagai produsen, 

konsumsi kopi di Indonesia juga terus meningkat seiring dengan pertumbuhan kelas 

menengah, urbanisasi, dan perubahan gaya hidup masyarakat. Tren ini terlihat dari 

menjamurnya kedai kopi, baik lokal maupun internasional, di berbagai kota besar 

hingga kawasan perkantoran dan kampus. 

Dalam satu dekade terakhir, budaya minum kopi di Indonesia telah berkembang 

ke arah yang lebih modern dan terpersonalisasi. Gaya hidup yang serba cepat juga 

menciptakan permintaan terhadap konsep kopi praktis yang tetap mengedepankan 

rasa dan pengalaman. Hal ini membuka peluang besar bagi pelaku industri kopi 

untuk berinovasi, baik dalam hal produk, kemasan, pelayanan, hingga strategi 

pemasaran. 

Salah satu fenomena menarik dalam dunia kopi Indonesia adalah tumbuhnya 

brand kopi lokal yang memadukan kualitas rasa dengan pendekatan bisnis berbasis 

teknologi dan gaya hidup. Dalam konteks ini, Kopi Jago muncul sebagai salah satu 

pemain yang menonjol. Didirikan pada akhir tahun 2019 di Jakarta, Kopi Jago lahir 
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dari semangat untuk menyediakan kopi berkualitas dengan harga terjangkau melalui 

layanan cepat dan praktis. Kopi Jago menyasar konsumen urban, terutama generasi 

muda dan pekerja milenial, dengan konsep grab-and-go yang praktis namun tetap 

menghadirkan pengalaman kopi yang menyenangkan. Mereka memanfaatkan 

aplikasi pemesanan digital, media sosial, dan layanan pengiriman cepat untuk 

membangun koneksi yang lebih dekat dengan pelanggan. 

 

Gambar 1.1 Konsep Kopi Jago 

Sumber: jagocoffee.com (2023) 

 

Keunggulan Kopi Jago tidak hanya terletak pada kemudahan akses dan harga 

yang kompetitif, tetapi juga pada konsistensi merek yang dibangun melalui desain 

visual menarik, layanan ramah, dan inovasi rasa yang mengikuti tren pasar. Brand 

ini juga gencar menghadirkan kampanye kreatif dan kolaborasi dengan komunitas, 

yang bertujuan untuk memperkuat identitas merek dan menciptakan hubungan 

emosional dengan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa Kopi Jago tidak sekedar 

menjual produk, tetapi juga pengalaman yang membekas dalam benak konsumen. 
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Gambar 1.2 Kolaborasi Spesial Hari Bumi 

Sumber: jagocoffee.com (2025) 

 

Dalam persaingan yang semakin ketat, keberhasilan suatu merek kopi tidak lagi 

hanya bergantung pada kualitas produk semata, melainkan juga pada bagaimana 

pengalaman pelanggan dikelola. Konsep brand experience menjadi kunci dalam 

membentuk persepsi dan loyalitas pelanggan. Kopi Jago sebagai salah satu merek 

kopi lokal yang menawarkan konsep pelayanan unik dengan gerai berbentuk mobile 

coffee cart yang tersebar di berbagai titik strategis. Pendekatan ini memberi 

pengalaman berbeda dibanding kedai kopi konvensional. Selain itu, faktor brand 

uniqueness menjadi nilai tambah yang membedakan satu brand dari kompetitor. 

Diferensiasi merek menjadi kunci utama dalam memenangkan hati konsumen. 

Banyaknya pilihan kopi lokal maupun internasional membuat konsumen semakin 

selektif, sehingga brand uniqueness dapat menjadi faktor penentu dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan. Ditambah lagi, service quality menjadi aspek 

penting dalam memastikan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 

pada retensi konsumen dan pertumbuhan bisnis jangka panjang. Service quality 

merupakan salah satu elemen utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan, 

terutama dalam industri kopi yang sangat bergantung pada interaksi langsung antara 

penyedia layanan dan konsumen. Meskipun kualitas produk penting, layanan yang 
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ramah, cepat, dan konsisten sering kali menjadi faktor pembeda yang menentukan 

apakah pelanggan akan kembali atau tidak. 

Fenomena kopi keliling berkembang pesat sebagai respons terhadap perubahan 

gaya hidup modern dan dampak pandemi COVID-19 beberapa tahun lalu, yang 

memaksa banyak pelaku bisnis untuk beradaptasi. Fenomena ini membuktikan 

bahwa inovasi dalam bisnis kuliner dapat memberikan solusi yang relevan di tengah 

tantangan ekonomi dan perubahan gaya hidup. Meskipun pandemi telah mereda, 

popularitas kopi keliling diperkirakan akan terus tumbuh karena fleksibilitas dan 

daya tariknya (Detikcom. (2024). Kopi Keliling Semakin Populer. Apa Sebabnya?. 

Diakses pada 17 Juni 2025,  dari https://fyb.detik.com/insight/10214/kopi-keliling-

semakin-populer-apa-sebabnya). Kopi keliling muncul sebagai respon terhadap 

gaya hidup yang semakin dinamis dan kebutuhan masyarakat akan kopi yang 

mudah diakses (Suarabaru. (2025). Fenomena Kopi Keliling di Jepara dan Dampak 

Meningkatnya Permintaan Kopi Tempur. Diakses pada 17 Juni 2025,  dari 

https://suarabaru.id/2025/03/09/fenomena-kopi-keliling-di-jepara-dan-dampak-

meningkatnya-permintaan-kopi-tempur?). Trend ini mencerminkan perubahan 

dalam cara orang menikmati kopi, tidak lagi hanya di kedai atau rumah, tetapi juga 

di mana saja mereka berada. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti merasa tertarik untuk melakukan penelitian 

terhadap konsumen Kopi Jago dengan judul “Pengaruh Brand Experience, Brand 

Uniqueness, dan Service Quality Terhadap Customer Satisfaction Kopi Jago di 

Jakarta”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka indentifikasi masalah dalam penelitian 

ini adalah: 

a. Bagaimana brand experience mempengaruhi customer satisfaction di 

tengah persaingan industri kopi yang ketat? 

b. Apakah brand uniqueness mampu menjadi pembeda yang kuat di antara 

banyaknya brand kopi lokal dan internasional? 

c. Sejauh mana service quality memiliki dampak terhadap customer 

satisfaction terutama dalam konteks interaksi langsung? 
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3. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari permasalahan, 

maka dilakukannya pembatasan masalah sehingga tujuan dari penelitian dapat 

tercapai. Berikut batasan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Subjek pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengonsumsi 

produk Kopi Jago dan berdomisili di Jakarta. 

b. Objek pada penelitian ini terdiri dari variabel brand experience, brand 

uniqueness, service quality, dan customer satisfaction. 

 
4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah di atas, maka dapat 

disimpulkan bahwa rumusan masalah dari penelitian ini adalah: 

a. Apakah brand experience berpengaruh terhadap customer satisfaction 

pelanggan Kopi Jago di Jakarta? 

b. Apakah brand uniqueness berpengaruh terhadap customer satisfaction 

pelanggan Kopi Jago di Jakarta? 

c. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction 

pelanggan Kopi Jago di Jakarta? 

 
B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka terdapat tiga 

tujuan penelitian yang dibuat, yakni sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh brand experience terhadap customer 

satisfaction pelanggan Kopi Jago di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh brand uniqueness terhadap customer 

satisfaction pelanggan Kopi Jago di Jakarta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer satisfaction 

pelanggan Kopi Jago di Jakarta. 

 
2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis dan praktis: 
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a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan 

ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam memahami pengaruh brand 

experience, brand uniqueness, dan service quality terhadap customer 

satisfaction di industri kopi lokal. Hasil penelitian ini juga dapat 

memperkaya referensi akademik bagi penelitian yang membahas topik 

serupa. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi manajemen 

Kopi Jago dalam merumuskan strategi pemasaran dan operasional yang 

lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan mengetahui 

variabel yang paling berpengaruh, Kopi Jago dapat lebih fokus dalam 

memperkuat elemen merek dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan konsumen. 
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