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ABSTRAK

Dwi Revo Yonanda, 2023 “Pengaruh brand image Terhadap kepuasan
pelanggan di parakopi Batusangkar”

Penelitian ini di latar belakangi oleh brand image di Parakopi Bartusangkar
bertujuan untuk mendeskrisikan pengaruh brand image terhadap kepuasan
pelanggan. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan koesioner
kepada pelanggan lalu di olah menggunakan SPSS. Penelitian ini termasuk
kepenelitian deskriptif kuantitatif dengan metode yang dipakai assosiatif kausal.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Parakopi Batusangkar dengan sampel
sebanyak 204 orang dengan memakai teknik purposive Sampling dengan data yang
digunakan pada penelitian ini data primer dan data sekunder.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan menyebarkan koesioner
dan di olah menggunakan SPSS versi 20.00 dinyatakan brand image secara
keseluruhan termasuk dalam kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 4, kepuasan
pelanggan secara keseluruhan termasuk dalam kategori baik dengan nilai rata-rata
sebesar 4,2 dengan koefisien regresi sebesar 0,172 dengan nilai sig. 0,02 < 0,05.
Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satan brand image akan meningkat 0,172
satuan kepuasan pelanggan. Selanjutnya, diperoleh nilai R square sebesar 0,327,
artinya pemngaruh variabel (X) terhadap variabel (Y) adalah sebesar 32,7%.
Sedangkan 68,3% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci : Brand image,Kepuasan pelanggan
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sumatera Barat merupakan salah satu Provinsi yang ada di pulau
Sumatera yang memiliki kekayaan alam serta aneka ragam keunikan kuliner
didalamnya. Salah satu kekayaan alam Sumatera Barat yang memiliki potensi
besar untuk dikembangkan yakni kopi. Perkebunan dalam akselerasi
peningkatan ekspor komuditas perkebunan di Sumatera Barat, utamanya kopi
di 7 sentra produksi kabupaten seperti Agam, Tanah Datar, Solok, Solok
Selatan, Pasaman, 50 Kota dan Pasaman Barat. Ditambahkan juga menurut
data Dinas TPHortiBun, ekspor kopi minang hingga bulan September 2020
dengan volume 275 ton atau senilai Rp 6,45 Milyar ke Malaysia, Korea
Selatan, Hongkong dan beberapa Negara timur tengah lannya
(https://ditjenbun.pertanian.go.id/, diakses 1 Juni 2022). Potensi kopi yang
dimiliki alam Sumatera Barat ini tentunya membuka mata masyarakat untuk
dapat mengembangkannya lebih lanjut yang dapat kita rasakan pada saat ini

yaitu usaha warung kopi.

Jejak warung kopi di Sumatra Barat tentunya sudah berjalan dari
zaman dulu, hanya saja dewasa ini nama warung kopi mengalami modrenisasi
yang lebih kita dikenal dengan nama coffee shop. Pengertian coffee shop
sendiri adalah suatu tempat yang identik dengan meja-meja dan kursi yang
tertata rapi dan juga sofa yang nyaman, menjual aneka varian kopi dan

makanan kecil sebagai penunjang disertai alunan musik dan suasana nyaman



yang dapat dirasakan oleh konsumen (Kurniawan dan Sidiq, 2016).
Mengkonsumsi kopi belakangan ini sudah menjadi kebiasaan bagi sebagian
masyarakat. Mereka yang memiliki kecintaan tersendiri terhadap kopi biasa
kita kenal dengan penikmat kopi.

Di Kota Batusangkar coffee shop merupakan sebuah peluang bisnis
yang hari ini banyak digeluti oleh banyak pengusaha di bidang kuliner.
Perkembangan coffee shop yang ada di Kota Batusangkar merupakan sebuah
peluang bisnis yang mana jika dilihat pada saat ini menikmati kopi bukan lagi
hanya sebatas kebiasaan, bahkan sudah menjadi gaya hidup sebagian kalangan
masyarakat khususnya kalangan masyarakat penikmat kopi. Melihat adanya
potensi perkembangan bisnis dalam bidang usaha coffe shop, hal ini membuat
banyaknya muncul coffee shop di Kota Batusangkar. Berikut daftar coffee shop

di Kota Batusangkar:

Tabel 1. Daftar coffee shop Kota Batusangkar

No Nama Coffe Shop Alamat
1 Angkringan Awak Batusangkar JIn. Ahmad Yani
2 OHcoffee JIn. Raya Batusangkar
3 Nilam Kopi JIn. Raya Batusangkar No. 470
4 Hai Coffee Batusangkar JIn. Ahmad Yani
5 Pandeka Batusangkar JIn. Jenderal Sudirman No. 112
6 Basecamp Cafe JIn. M Yamin
7 Foresthree Coffee Batusangkar JIn. Jenderal Sudirman No. 66
8 Kadai Kopi Midut JIn. Hamka No. 4
9 Balerongk Kopi JIn. Hamka No 42
10 | Kelokopi Espresso & Kedai Kopi | JIn. Imam Bonjol Piliang No 41
11 Terraz Coffee JIn. Hamka
12 | Angkringan Sangka JIn. Ps. Papan No. 30
13 | Parakopi Batusangkar JIn. Hamka No. 6E
14 | Barak Purnama Café JIn. M. Yamin No. 30-9
15 | Parman Coffee JIn. DT. Bandaro kuniang No. 49
16 | Oke Café JIn. Hamka
17 | FLIPFLOP Café & Bakery JIn. Soekarno-hatta No. 10
18 | Kamsia Boba Lima Kaum JIn. Jenderal Sudirman

Sumber : google (2022)




Dari data diatas, saat ini sudah ada lebih dari 18 coffee shop modern
yang ada di Kota Batusangkar, termasuk Parakopi Batusangkar. Parakopi
Batusangkar adalah salah satu coffee shop yang terkenal di kota Batusangkar
dan telah beroperasi selema beberapa tahun. Parakopi Batusangkar memiliki
beragam produk kopi dan makanan yang disajikan dengan pelayanan yang

baik.

Gambar 1. Parakopi Batusangkar

Parakopi Batusangkar adalah salah satu Coffee Shop di Kota
Batusangkar yang berdiri sejak tahun 2020 di daerah Parak Juar. Parakopi
Batusangkar berlokasi di Jalan Hamka No 6E, Parak Juar. Kapasitas tempat
duduk di Paeakopi Batusangkar yaitu lebih dari 60 orang. Parakopi
Batusangkar menawarkan konsep yang berbeda dari Coffee Shop lainnya di
Kota Batusangkar, Coffee Shop ini menyediakan Live Music yang sangat
menarik yang dimainkan setiap hari. Aneka minuman yang ditawarkan di
Batusangkar juga sangat bervariasi. Parakopi Batusangkar merupakan milik

pribadi dari seorang Pria yang kreatif yaitu Farrel.



Salah satu aspek penting dalam pengembangan bisnis coffee shop ialah
brand image. Brand image merupakan image atau sesuatu yang melekat
dibenak pelanggan menurut H Welsa, PD Cahyani dan R Riyana (2022).
Termasuk image Parakopi Batusangkar, citra atau image yang baik akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan dan memengaruhi keputusan dalam
memilih keputusan mereka dalam memilih coffee shop sebagai tempat
berkumpul atau bersantai. Berdasarkan kegiatan pra penelitian yang penulis
lakukan, penulis menemukan beberapa permasalahan pada Parakopi Batusangkar.
Berikut peninjauan awal penulis dengan melakukan observasi dan wawancara
langsung dengan pihak pemilik dari Parakopi batusangkar. Data jumlah konsumen
selama Maret 2022 sampai Desember 2022, yaitu sebagai berikut :

Tabel 2. Data Jumlah Order Parakopi Batusangkar

No Bulan Jumlah Orderan
1 Maret 2022 1747
2 April 2022 1204
3 Mei 2022 2251
4 Juni 2022 1248
5 Juli 2022 1419
6 Agustus 2022 1142
7 September 2022 1643
8 Oktober 2022 1583
9 November 2022 1276
10 Desember 2022 2045
11 Januari 2023 1545
12 Februari 2023 1476
13 Maret 2023 12204
14 April 2023 2075
15 Mei 2023 12045

Sumber . Parakopi Batusangkar



Dari table diatas dapat simpulkan bahwa data jumlah order di Parakopi
Batusangkar selama 15 bulan terakhir mengalami naik turun atau
ketidakstabilan jumlah orderan. Di lain hal pihak Parakopi Batusangkar
menyatakan bahwa target perbulan sebanyak 2500 orderan, tetapi data yang
terlampir menunjukkan 1000 sampai 2000 orderan. Hal ini menandakan bahwa

target orderan di Parakopi Batusangkar belum terpenuhi.

Dalam upaya menciptakan kepuasan pelanggan Parakopi Batusangkar
masih terkendala dalam brand image yang kurang baik. Masih terdapatnya
sejumlah keluhan yang berkaitan dengan brand image yang diberikan oleh
pelanggan kepada Parakopi Batusangkar, seperti pelanggan yang merasa
kecewa dengan makanan yang disajikan menurun kualitasnya, ada juga
kecendrungan pelanggan membandingakan Parakopi Batusangkar dengan
coffee shop lainnya, ketika pelanggan sedang menikmati produk dari coffee

shop lainnya.

Brand image adalah tanggapan konsumen akan suatu merek yang
didasarkan atas baik dan buruknya merek yang diingat konsumen Keller &
Swaminathan,(2020). Ingatan yang konsumen tersebut tentunya dibentuk oleh
pengalaman menggunakan produk tersebut atau persepsi dan pendapat
konsumen lain. Seperti yang diungkapkan oleh Firmansyah (2019) bahwa
brand image adalah suatu persepsi yang muncul di benak konsumen ketika

mengingat suatu merek dari jajaran produk tertentu.



Tidak jarang apabila seorang konsumen yang sudah pernah datang ke
Parakopi Batusangkar akan melakukan kunjungan kembali. Tetapi masih
ditemukan pendapat beberapa konsumen yang tidak mendapatkan kesan yang
menarik pada saat melakukan kunjungan ke Parakopi Batusangkar. Sehingga
timbul persepsi dikalangan konsumen dimana tidak ada ingatan yang menarik

tentang Parakopi Batusangkar.

Selain itu, berdasarkan pra penelitian yang dilakukan penulis pada
waktu berkunjung ke Parakopi Batusangkar, penulis mendapatkan informasi
dari pelanggan di Parakopi Batusangkar tersebut terdapat beberapa pelanggan
yang keinginannya tidak terpenuhi diantaranya pelayanan dari karyawan yang
kurang ramah terhadap pelanggan, tidak adanya tegur sapa antara karyawan
dan pelanggan, washtabasin yang tersumbat, karyawan kurang memberikan

informasi yang lengkap kepada pelanggan.

Hasil dari wawancara dengan 10 orang pelanggan, 7 orang memilih
untuk tidak puas karena menurunnya kualitas produk, karena kurang
terkenalnya merek cafe itu sendiri, karena kurang inovativ dalam membuat
produk, karena desain interior kafe kurang menarik, Karena persepsi pelanggan
terhadap harga lumayan mahal, karena persepsi pelanggan terhadap ukuran
porsi yang terlalu sedikit, dan karena kurangya promosi pada produk.
Sedangkan 3 orang memilih puas karena karena pelayanannya yang ramah,
karena lokasi strategis dan dekat dari jalan raya, karena tempatnya bersih dan
tertata rapi . Pengamatan peneliti pada saat melakukan observasi ke Parakopi

pada bulan April 2023.



Selain brand image, kepuasan pelanggan juga merupakan hal penting
bagi Parakopi Batusangkar. Menurut Kotler & Amstrong (2014)
mendefenisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dari
suatu produk atau dengan harapan mereka. Kepuasan pelanggan dapat
menigkatkan loyalitas pelanggan dan memberikan efek positif pada image
coffee shop. Oleh karena itu, penting untuk mengetahui pengaruh brand image
terhadap kepuasan pelanggan di Parakopi Batusangkar.

Berdasarkan hasil dari pra penelitian yang dilakukan penulis, penulis
menemukan bahwasanya terjadi penurunan jumlah pengunjung di Parakopi
Batusangkar dari bulan November hingga Desember tahun 2022, yang
disebabkan oleh banyaknya keluhan yang berkaitan dengan brand image yang
diberikan oleh pihak Parakopi Batusangkar kepada pelanggan.

Mengingat pentingnya peranan dari kepuasan pelanggan maka peneliti
mengangkat judul “Pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan di

Parakopi Batusangkar”.

. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan diatas dapat

disimpulkan beberapa identifikasi masalah sebagai berikut :

1. Adanya keluhan pelanggan terhadap menurunnya kualitas produk di

Parakopi Batusangkar.

2. Adanya keluhan pelanggan terhadap kurang terkenalnya merek Parakopi

Batusangkar.



3. Adanya keluhan pelanggan terhadap kurangnya inovativ dalam membuat

produk di Parakopi Batusangkar.

4. Adanya keluhan pelanggan terhadap desain interior coffee shop yang
kurang menarik.
B. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka
penulis membatasi permasalahan yaitu pada variabel Pengaruh Brand Image
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Parakopi Batusangkar.
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan dari batasan masalah yang peneliti kemukakan di atas,
maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana gambaran brand image di Parakopi Batusangkar?
2. Bagaimana gambaran kepuasan pelanggan di Parakopi Batusangkar?
3. Bagaimana pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan di
Parakopi Batusangkar?
D. Tujuan penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan umum pada penelitian ini adalah untuk mengetahui
Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan di Parakopi

Batusangkar.



2. Tujuan Khusus
Adapun tujuan khusus pada penelitian ini adalah:
a. Untuk mendeskripsikan Brand Image di Parakopi Batusangkar.
b. Untuk mendeskripsikan Kepuasan Pelanggan di Parakopi Batusangkar.
c. Untuk menganalisis Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan
Pelanggan di Parakopi Batusangkar.
E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Pihak Parakopi Batusangkar
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang
bermanfaat kepada pihak manajemen Parakopi Batusangkar untuk
meningkatkan tingkat kunjungannya dan menjadi bahan pertimbangan
untuk meningkatkan kualitas produk dari Parakopi Batusangkar.
2. Bagi Departemen Pariwisata Universitas Negeri Padang
Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah
informasi yang bermanfaat yang bisa berguna dalam perkuliahan di
Departemen Pariwisata.
3. Bagi Peneliti Lainnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan dan
referensi bagi peneliti berikutnya.
4. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi penulis sendiri untuk
menambah pengalaman dalam melakukan penelitian dan mengaplikasikan

teori-teori yang diperoleh dari perkuliahan dan memperoleh gelar S.ST.



