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ABSTRAK

Muhammad Sidiq : Pengaruh Brand Image terhadap Brand Loyalty
konsumen Coffe Shop dengan Satisfaction dan Brand
Trust sebagai mediasi di toko kopi rasa Padang

NIM/TM : 18059193/2018

Dosen Pembimbing : Abror, SE, ME, Ph.D

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji: (1) pengaruh citra merek terhadap
loyalitas merek Toko kopi rasa di Kota Padang (2) pengaruh citra merek
terhadap kepuasan Toko kopi rasa di Kota Padang (3) pengaruh citra merek
terhadap kepercayaan merek Toko kopi rasa di Kota Padang (4) pengaruh
kepuasan terhadap kepercayaan merek toko Toko kopi rasa di Kota Padang (5)
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas merek Toko kopi rasa di Kota Padang (6)
pengaruh terhadap kepercayaan merek terhadap loyalitas merek Toko kopi rasa
di Kota Padang (7) berpengaruh terhadap loyalitas merek Toko kopi rasa di Kota
Padang dengan kepuasan sebagai mediasi (8) pengaruh citra merek terhadap
loyalitas merek Toko kopi rasa di Kota Padang dengan kepercayaan merek
sebagai variabel mediasi. Jenis penelitian ini disebut penelitian deskriptif
kuantitatif, dengan jumlah sampel penelitian ini sebanyak 320 responden yang
menggunakan teknik purposive sampling, metode analisis data menggunakan
analisis SEM menggunakan aplikasi Smart PLS 4

Keywords: Customer Satisfaction; Product Quality; Brand Image; Trust
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kopi merupakan tanaman perkebunan yang sudah lama di budidayakan,
selain sebagai sumber penghasilan rakyat, kopi menjadi komoditas andalan
ekspor dan sumber pendapatan devisa negara. Meskipun demikian komoditas
kopi sering kali mengalami fluktuasi harga sebagai akibat ketidakseimbangan
antara permintaan dan persediaan komoditas kopi di pasar dunia. Ada empat
jenis kelompok kopi yang dikenal yaitu kopi arabika, kopi robusta, kopi
liberika, dan kopi ekselsa. Kelompok kopi yang dikenal yang memiliki nilai
ekonomis dan diperdagangkan secara komersial yaitu kopi arabika dan kopi
robusta sementara itu kelompok kopi liberika dan kopi ekselsa kurang
ekonomis dan kurang komersial. Kopi merupakan komoditas ekspor karena
sekitar 60 persen dari jumlah produksi kopi nasional di ekspor dan sisanya di
konsumsi serta disimpan oleh pedagang dan eksortir sebagai cadangan apabila
terjadi gagal panen (Rahardjo, 2012).

Menurut data statistik perkebunan Indonesia 2015 — 2017, produksi kopi
di Indonesia saat ini telah mencapai 637.539 ton di tahun 2017, dimana pada
sektor perkebunan rakyat menghasilkan 599.902 ton kopi Indonesia dalam
setahun, dari perkebunan pemerintah menghasilkan 19.922 ton pertahun, dan
dari perkebunan swasta menghasilkan 17.715 ton kopi per tahun. Dari total
produksi kopi Indonesia, 463.755 ton yang dihasilkan adalah kopi Robusta

dan 173.765 ton dari kopi Arabika. Total ekspor kopi delapan tahun terakhir



cendrung berfluktuasi berkisar antara 27,94 persen sampai dengan 30,46
persen. Pada tahun 2010 total volume ekspor mencapai 433,6 ribu ton
meningkat menjadi 467,8 ribu ton pada tahun 2017 .Perkembangan konsumsi
masyarakat terhadap kopi memberikan peluang bagi para investor lokal dan
asing untuk menanamkan modalnya dalam industri kopi. Investasi dalam
industri kopi tidak hanya terbatas pada produksi biji kopi dan pemanggangan
biji kopi saja, tetapi semakin berkembang ke tahap penyajian kopi kepada
konsumen. Pengembangan di dalam penyajian kopi menjadi hal yang menarik
karena ada banyak hal yang harus diperhatikan, misalnya jenis dan keragaman
produk, rasa dari produk yang dihasilkan, tampilan dari produk, cara
menyajikan produk, cara melayani konsumen, dan hal-hal yang dapat
memanjakan para konsumen ( Adityo ,2014 ).

Kemajuan dan perkembangan zaman ternyata turut menunjang
peningkatan kesejahteraan dan perubahan gaya hidup masyarakat Indonesia.
Salah satunya adalah trend minum kopi yang seakan menjadi kebiasaan
sebagian besar masyarakat Indonesia. Jumlah masyarakat Indonesia yang
mengkonsumsi kopi pada tahun 2016 mencapai 260 juta jiwa .Tidak heran jika
usaha berbasis kedai kopi (coffee shop) di dalam negeri kian marak, mulai
dari skala rumahan sampai multinasional (Anies Anggara , 2011). Dengan
maraknya jumlah kedai kopi yang ada di Indonesia saat sekarang ini, tentu
akan memberikan pilihan kepada konsumen untuk memilih mengkonsumsi
kopi pada sebuah kedai kopi yang mampu memenuhi kebutuhannya. Menurut

(Philip Kotler, 2016) Keputusan pembelian dari konsumen sangat dipengaruhi



oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi, dan psikologis. Sebagian besar adalah
faktor-faktor yang tidak dapat dikendalikan oleh pemasar. Jadi, semakin
banyak pengetahuan pemasar tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
perilaku pembelian konsumen, semakin besar kemampuan mereka untuk
mendesain penawaran produk dan jasa yang menarik, serta mengenali dan
menargetkan segmen-segmen pasar yang berarti.

Pentingnya penelitian konsumen untuk mengetahui sejauh mana
kebutuhan konsumen dan juga bagaimana tanggapannya akan produk yang
dikonsumsinya yang berarti berhubungan dengan kepuasan konsumen serta
penelitian dapat berfungsi sebagai basis untuk pendidikan dan perlindungan
konsumen, dan melengkapi informasi yang penting untuk keputusan kebijakan
umum. Menurut (Sumarwan ,2011) pemahaman yang baik mengenai perilaku
konsumen akan menjadikan konsumen memiliki informasi yang lebih baik
mengenai dirinya, sehingga dapat mengendalikan perilakunya agar dapat
menjadikan konsumen yang bijak dan melindungi dirinya dari praktik-praktik
bisnis yang merugikan mereka. Selain itu penelitian konsumen ini dapat
membantu produsen dalam memahami konsumen untuk mengambil keputusan
yang lebih baik. Untuk bersaing di pasaran produsen dapat memperbaiki
kualitas dari produk yang ditawarkan sehingga dapat menarik perhatian
konsumen baru dan mempertahankan konsumen yang sudah ada.

Perubahan gaya hidup masyarakat, terkhususnya masyarakat perkotaan,
yang cenderung konsumtif dan menyenangi produk instan mengakibatkan

bertambahnya jumlah pengusaha yang menciptakan produk instan atau praktis



guna memenuhi keinginan konsumen. Perilaku konsumtif yang dimaksud
disini adalah perilaku konsumtif peminum kopi. Pada awalnya masyarakat
mengkonsumsi kopi di warung-warung kopi, akan tetapi dengan seiring
perkembangan zaman yang sudah modern pada saat ini istilah baru untuk
warung kopi dikenal dengan istilah sebutan Coffeeshop (kedai kopi). Minum
kopi bukan hanya sekedar tuntutan selera, melainkan bagi sebagian
masyarakat perkotaan sudah menjadi kebutuhan.

Munculnya industri coffee shop yang pesat saat ini membawa dampak
baru kedalam gaya hidup konsumen. Makna coffee shop saat ini mengalami
pergeseran, dimana mengunjungi coffee shop bukan hanya sebagai tempat
untuk melakukan aktivitas konsumsi, namun coffee shop juga dapat digunakan
sebagai tempat mengisi waktu luang, rapat kerja, dan bertemu kerabat. Seiring
berkembangnya industri ini, coffee shop di Indonesia mengalami banyak
perubahan khususnya perubahan konsep sehingga marak bermunculan coffee
shop bernuansa modern yang disesuaikan dengan gaya hidup konsumen saat
ini. Dengan adanya suatu gaya hidup baru yang diciptakan oleh generasi saat
ini, menarik persaingan industri coffee shop kedalam suatu tingkat baru
dimana yang terbaiklah yang dapat bertahan dalam persaingan maka,
perusahaan harus dapat bertahan di dalam persaingan. Salah satu syarat yang
harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan
adalah berusaha untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Pelanggan
merupakan faktor terpenting bagi perkembangan suatu perusahaan karena

tanpa pelanggan perusahaan tidak akan dapat menjalankan kegiatan usahanya.



Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang
berharga dan dapat memberikan kesan yang baik kepada pelanggan. Salah satu
faktor yang berharga dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi
pelanggan adalah memberikan kepuasan melalui kinerja pelayanan

Adanya gaya hidup yang berubah dari generasi ke generasi sampai
sekarang ini mengakibatkan konsumsi kopi di Indonesia secara keseluruhan
mengalami peningkatan. Peningkatan konsumsi kopi terjadi karena banyaknya
coffe shop yang telah buka untuk memenuhi kebutuhan konsumen di setiap
daerah. Dirujuk dari informasi data yang di dapat dan dilihat dari ICO

(International Coffee Organization) dalam World Coffee Consumption.

Konsumsi Kopi Nasional (2016-2021)

Konsumsi W r=rtumbuhan

D katadata W databiol
Gambar 1. Konsumsi Kopi Nasional
Sumber : Katadata.com/2023
Pada saat ini konsumen yang mengikuti trend nongkrong dan berkumpul

di coffe shop membuat coffe shop tersebut banyak dibuka di setiap daerah



yang ada di Indonesia terkhususnya di kota Padang. Pada penelitian ini yang
menjadi objek untuk diteliti yaitu coffe shop toko kopi rasa berlokasi di Jalan
Raden Saleh no 17B, Padang, Sumatera Barat. Lokasi yang strategis dan
berdekatan dengan Masjid Raya Sumatra Barat, Gor Agus Salim dan kantor
dinas. Toko kopi rasa memiliki harga yang sangat terjangkau bagi semua

kalangan antara Rp 15 ribu hingga Rp 50 ribu per gelasnya.

Table 1. Survey Awal

No Pernyataan Ya | Tidak | Persentas
e
1 | saya merekomendasikan toko kopi rasa | 16 16 50%

padang kepada orang lain dan terus
membeli produk atau jasa yang ditawarkan
oleh brand ini

2 | saya merasa puas dengan produk yang | 15 17 46,9%
ditawarkan oleh kopi rasa serta fasilitas
dan pelayanan yang disediakan

3 | saya yakin dan percaya dengan brand toko | 15 17 46,9%
kopi rasa serta saya mengandalkan toko
kopi rasa secbagai pilihan pertama
dibanding dengan coffe shop lain

4 | toko kopi rasa memiliki citra yang bersih | 16 16 50%
di kalangan konsumen dengan produknya
memiliki kualitas rasa yang enak dan
tempat yang nyaman

saya sangat suka dan tertarik dengan toko | 18 14 56,3%
kopi rasa padang dan produk yang mereka
miliki
6 | saya merasa respect dengan perkembangan | 18 14 56,3%
toko kopi rasa padang dan pelayanan yang
diberikan
Jumlah 98 94 306,4
Rata-rata 51,06%

Sumber: data primer
Berdasarkan tabel di atas hanya 46,9% konsumen yang menyatakan yakin

dan percaya dengan brand toko kopi rasa. Keempat, 50% konsumen menjawab



bahwa toko kopi rasa memiliki citra yang bersih di kalangan konsumen.
Kelima, hanya 56,3% konsumen yang menjawab sangat suka dan tertarik
dengan toko kopi rasa, dan Keenam, hanya 56,3% konsumen merasa respect
dengan perkembangan toko kopi rasa, sehungga fenomena ini berkaitan

dengan Brand Loyalty Toko Kopi Rasa

Menurut (Mohammad Anber, 2012) Brand Loyalty adalah suatu ukuran
hubungan pelanggan kepada sebuah merek. Ukuran tersebut dapat menunjukan
tentang kemungkinan pelanggan beralih atau tidak ke merek lain yang
ditawarkan oleh pesaing, terutama jika pada merek tersebut terdapat perubahan
harga ataupun atribut lainnya. Seorang pelanggan yang loyal terhadap suatu
merek tidak akan dengan mudah berpaling kepada merek lainnya, apapun yang
terjadi dengan merek tersebut. Jika customer loyal kepada sebuah merek
meningkat, kerentanan kelompok pelanggan tersebut dari ancaman dan
serangan merek produk pesaing dapat dikurangienuru, menurut (H. J. Song et
al., 2019) factor factor yang mempengaruhi Brand Loyalty adalah Brand
Image dan Brand Trust

Menurut (H. J. Song et al., 2019) Brand image (citra merek) merupakan
kumpulan dari persepsi costumer terhadap suatu merek, dimana salah satu
syarat penting dalam memberi pengaruh terhadap konsumen adalah citra dari
merek tersebut, selain memberi pengaruh hal ini akan menjadi target
berikutnya bagi perusahaan agar costumer memberi kepercayaan penuh

terhadap suatu merek tersebut. Perusahaan harus lebih bijak dalam memberi



kepuasan terhadap costumer karena semakin tinggi kepuasannya, semakin
bagus pula citra dari merek tersebut. Citra merek yang baik dipengaruhi oleh
nilai kualitas produk dan pelayanan yang baik. Nilai tersebut yang kemudian
membuat hubungan jangka panjang antara konsumen dan produk, dimana
dapat menjadi alasan paling utama konsumen mempercayai perusahaan merek
tersebut.

Ketatnya persaingan industri saat ini semakin meningkat, dalam hal ini
perusahaan mencari cara bagaimana menaikan eksitensi di masyarakat yang
akan menimbulkan kenaikan dalam penjualan. Tidak sedikit perusahaan yang
bersaing dalam satu bidang sehingga konsumen memiliki beberapa pilihan
dalam memilih atau mengonsumsi barang atau jasa, hal ini menjadi tantangan
bagi perusahaan tersebut untuk bersaing agar costumer tidak beralih pilihan
pada perusahaan pesaing. Konsumen beranggapan bahwa merek yang terkenal
dipasaran akan lebih bagus dan terjamin kualitasnya dibanding produk dari
merek lain yang belum popular atau bahkan tidak popular.

Kepercayaan merek adalah hasil dari proses pelanggan yang hati-hati dan
dipikirkan dengan baik mengenai suatu merek dan dapat dilihat sebagai
pengungkit keandalan dan kredibilitasnya (Chinomona, 2016). Kepercayaan
merek didefinisikan sebagai rata-rata keinginan pelanggan untuk
mempercayakan kemampuan merek untuk menjalankan fungsi yang
dinyatakannya (Chinomona, 2016)

Untuk saat ini toko kopi rasa masih kurang inovasi mereka yang

menyebabkan kalah bersaing dengan brand lain. rendahnya loyalitas merek



sehingga peneliti tertarik untuk mengetahui faktor serta penyebab mengapa
loyalitas merek toko kopi rasa masih rendah. Berdasarkan uraian di atas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand
Image terhadap Brand Loyalty konsumen Coffe Shop dengan Satisfaction

dan Brand Trust sebagai mediasi di toko kopi rasa Padang”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya,

maka dapat diidentifikasikan permasalahan yang ada yaitu.

1. Semakin banyak nya persaingan coffe shop di Kota padang yang bahkan
pelayanan nya ada yang lebih baik dari toko kopi rasa .

2. Tingkat kepuasan pelanggan di toko kopi rasa masih 56,4 % artinya masih
ada masalah dari segi pelayanan yang harus di perbaiki,

3. Tingkat kebersihan Tingkat kepuasan pelanggan di toko kopi rasa masih
50 % artinya masih ada masalah dari segi kebersihan yang harus di

perbaiki

. Batasan Masalah

Pembatasan masalah dilakukan aar penelitian lebih terarah, terfokus, dan
tidak menyimpang dari sasaran pokok penelitian. Oleh karena itu, penelitian
ini memfokuskan kepada pembahasan atas masalah-masalah pokok yang
dibatasi dalam konteks permasalahan yaitu: Penelitian ini hanya membahas
mengenai pengaruh brand image terhadap brand loyalty konsumen coffe shop

dengan satisfaction dan brand trust sebagai mediasi di toko kopi rasa padang,



baik langsung mampu mempengaruhi brand image terhadap brand loyalty

pada konsumen coffe shop toko kopi rasa maupun melalui satisfaction dan

brand trust.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah diuraikan, maka penulis

merumuskan masalah yaitu.

1.

Bagaimanakah pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada toko
kopi rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh brand image terhadap Satisfaction pada toko
kopi rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh brand image terhadap brand trust pada toko
kopi rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh satisfaction terhadap brand trust pada toko kopi
rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh satisfaction terhadap brand loyalty pada toko
kopi rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh brand trust terhadap brand loyalty pada toko
kopi rasa Padang?

Bagaimanakah pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada toko
kopi rasa Padang dengan satisfaction sebagai variabel mediasi?
Bagaimanakah pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada toko

kopi rasa Padang dengan brand trust variabel mediasi?
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E. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang ingin dicapai dari pelaksanaan penelitian ini
adalah sebagai berikut.
1. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada

toko kopi rasa Padang

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap Satisfaction pada
toko kopi rasa Padang.

3. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap brand trust pada toko
kopi rasa Padang.

4. Untuk mengetahui pengaruh satisfaction terhadap brand trust pada toko
kopi rasa Padang.

5. Untuk mengetahui pengaruh satisfaction terhadap brand loyalty pada
toko kopi rasa Padang.

6. Untuk mengetahui pengaruh brand trust terhadap brand loyalty pada
toko kopi rasa Padang.

7. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada
toko kopi rasa Padang dengan satisfaction sebagai variabel mediasi.

8. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap brand loyalty pada

toko kopi rasa Padang dengan brand trust variabel mediasi.
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. Manfaat Penelitian

Adapun tujuan dan kegunaan penelitian yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah:
1. Teoritis
Untuk memberikan gambaran mengenai pengaruh dari variabel
brand image terhadap brand loyalty konsumen coffeshop dengan
satisfaction dan brand trust sebagai mediasi, serta memberikan sebuah
kontribusi untuk penelitian lebih lanjut dalam bidang pemasaran dan juga

memberikan literature tambahan dalam studi strategi pemasaran.

2. Praktis
Penelitian ini dapat membantu manajer pemasaran dalam
mengambil kebijakan khusus yang berkenan dengan pengaruh dari
variabel brand image terhadap brand loyalty konsumen coffeshop dengan

satisfaction dan brand trust sebagai mediasi di toko kopi rasa Padang.
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