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Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Merek Terhadap
@ Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading

- X
v 2 x
oo ﬂ. . .
© 9 4= Priscilla Irena
Q 2 'Y
— [(e]
~ 141 H 1
5 3 2 Tony Sitinjak
52 2 =
:rlﬁf:’ogxm Sr.xudi Manajemen, Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie, JI. Yos Sudarso Kav. 87, Jakarta 14350
o 8
S5 o é =
) 0 B ;
sg= B
cs 32 5 Abstract
= 3 c 7

=} -t

e

SThe rowimg of coffee drinkers in Indonesia has led to an increase in coffee demand. The number of
éw &ntrefireneurs who started their business on the coffee industry resulted in the many brands of
a@feg‘ shaps circulating in the community and also increasingly tightened competition in this
Shiress. Fhe presence of intense competition makes every producer must be able to maintain the
Trﬁnrﬁngim@e and brand trust that exist in its customers in order to attract new customers and retain
ge&st@g castomers. This study aims to analyze the influence of brand image and brand trust on
e fStomer Ryalty in Starbucks Coffee at Mall Kelapa Gading. The research method used in this study

Q-

_:Jsmﬁaon—pr&ability sampling by collecting data through questionnaires. Measuring tool used in this
Tresearch % the validity test, reliability test, likert scale, classical assumption test, and multiple
Jegressiortest. The tool used to analyze the data is SPSS 20. The results of this study indicate the
ZFegpondertts agree that brand image and brand trust of Starbucks Coffee is good. The conclusion of

_g)thgé resea@h is brand image and brand trust have positive influence to customer loyalty Starbucks
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_%Bgrtumb ya peminum kopi di Indonesia menyebabkan adanya peningkatan terhadap permintaan
=kgpi. Baffyaknya pengusaha-pengusaha baru yang memulai bisnisnya di dunia kopi mengakibatkan
aaafﬁyakn - merek-merek kedai kopi yang beredar di masyarakat dan juga semakin memperketat
@@saingm dalam usaha ini. Adanya persaingan yang ketat membuat setiap produsen harus mampu
;—}nﬁmpertsﬁankan citra merek dan kepercayaan merek yang ada pada pelanggannya agar bisa menarik
“éfanggalebaru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Penelitian ini bertujuan untuk
%;:ingngana is pengaruh citra merek dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan Starbucks
LCoffee dfgMall Kelapa Gading. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
“probabiligy sampling dengan mengumpulkan data melalui kuesioner. Alat ukur yang digunakan dalam
penelitia@®ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, skala likert, uji asumsi klasik, dan uji regresi
berganda_Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20. Hasil penelitian ini
menunjukkan responden setuju bahwa citra merek dan kepercayaan merek Starbucks Coffee baik.
Kesimpudan dari penelitian ini adalah variabel citra merek dan variabel kepercayaan merek memiliki
pengarul‘gositif terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee.

Kata Kun:-o’i_ : Citra Merek, Kepercayaan Merek, Loyalitas Pelanggan
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Pendahuluan

Indgnesia merupakan negara penghasil kopi terbesar keempat di dunia setelah Brasil,
Vietnam Kolombia dengan produksi rata-rata sebesar 685 ribu ton pertahun atau 8,9 persen dari
produksi zkopi dunia (http://www.kemenperin.go.id/artikel/15421/Menperin:-Gaya-Hidup-Dorong-

‘;j stri-KDpi-Tumbuh). Pada bulan Agustus 2017, ekspor bulanan dari Indonesia dilaporkan
an nlngkaE tajam dari lebih dari  400.000 kantong menjadi 1.240.000 kantong
ghﬁp I icO. org/documents/cy2016-17/cmr-0817-e.pdf).  Selain  itu, International Coffee
gi)@amzatﬁm mencatat bahwa pertumbuhan peminum kopi di Indonesia lebih dari 8 persen dan lebih
tighgk déri  pertumbuhan  peminum  kopi secara global yang hanya 6 persen.
@”&p@//www cnnindonesia.com/gaya-hidup/20171002195501-282-245664/kaum-urban-rata-rata-
ﬁ%)lskan -gkla-jam-di-kedai-kopi/)

c oY

& 5 Beftumbuhnya peminum kopi di Indonesia mencerminkan bahwa adanya peningkatan

ethad: dap &rmmtaan kopi. Permintaan yang tinggi membuat terbukanya peluang bisnis di lahan ini.
%‘S@tenl nyak muncul berbagai macam jenis kedai kopi di berbagai kawasan, seperti pusat
r%éjb@anjaan perkantoran, kampus, hingga perumahan. Kedai kopi yang telah ada juga melakukan
iatan ekspansi dengan menambahkan kedai-kedai baru, contohnya seperti kedai Starbucks Coffee,
waoﬁee J.Co dan masih banyak lainnya. Hal ini dilakukan karena masyarakat saat ini memiliki
@aﬁdug.atau lifestyle minum kopi di coffee shop.
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Q
S 5 Sgah satu coffee shop yang terkenal di Indonesia dan memiliki banyak konsumen adalah
@ﬁrbucks&offee Starbucks Coffee merupakan kedai kopi asal Seattle, Amerika Serikat yang dibawa
gnésuk keSIndonesia dan dikelola oleh PT. Sari Coffee Indonesia yang merupakan salah satu anak

ej’;usahaa?_i_ PT. Mitra Adi Perkasa Thk (MAP). Tidak hanya menjual kopi, Starbucks Coffee juga
m8njual Brbagai macam kue dan minuman tidak mengandung kopi seperti coklat dan teh. Gerai
apertama Starbucks Coffee Indonesia dibuka pada tahun 2012 di Plaza Indonesia dan terus bertambah
<higgga sasg ini telah mencapai 300 gerai.

=}

0

A
g Dalam membuka gerainya, Strabucks Coffee memilih lokasi yang strategis dan ramai
gp%ﬁgunjurgg seperti di mall, gedung perkantoran, bandara, rumah sakit dan tempat wisata. Starbucks
zCaffee juga membuka beberapa gerai yang buka selama 24 jam seperti di Bandara Soekarno Hatta,
<Hayam Wuruk dan rest area jalan tol. Selain itu, Starbucks Coffee juga membuka lebih dari satu gerai
:di%eberapa mall di Jakarta seperti Mall Kelapa Gading, Grand Indonesia dan Central Park. Hal ini
%ngnjadi strategi bagi Starbucks Coffee untuk bersaing dengan para kompetitornya yang menawarkan
TrBduk swnls
S o
< E ﬁrbucks Coffee bukan sekedar tentang gerai kopi dengan kualitas tinggi, tetapi juga tentang
@aganan @an kenyamanan yang ditawarkan. Starbucks is an experience, paling tidak itulah persepsi
Zyang berliSaha dihadirkan ke dalam benak konsumen. Dari pengamatan yang telah dilakukan, dapat
~difihat baiwa konsumen Starbucks Coffee dapat duduk dan berbincang-bincang hingga berjam-jam
1“rhﬁiya deggan memesan segelas kopi dan terlihat sangat nyaman dan menikmati atmosfer yang ada di
a'Starbuckﬁ:offee Mall Kelapa Gading sambil diiring alunan musik yang lembut. Selain itu, Starbucks
: Juga mer@herikan fasilitas internet Wi-Fi yang cepat, sofa yang nyaman dan juga kebersihan yang
selalu tegga Ini menandakan bahwa Starbucks Coffee membangun lingkungan dimana konsumen
merasa hetada di lokasi yang nyaman dan santai. Perhatian yang Starbucks Coffee berikan kepada
konsumephya membawa dampak terhadap loyalitas konsumen, hal ini dapat dilihat dari konsumen
yang datgg kembali ke Starbucks Mall Kelapa Gading.

‘U

sinua

u

rdasarkan uraian di atas, Starbucks Coffee merupakan coffee shop yang unggul dalam
persaingdm, yang semakin ketat antara berbagai coffee shop. Maka Starbucks Coffee harus bisa
mempertd@fiankan citra merek yang positif dan juga kepercayaan merek yang ada pada pelanggannya.
Tanpa ua hal tersebut, sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan
mempert@fankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu, Starbucks Coffee dituntut utuk memiliki suatu
keunikan=yang dapat memikat konsumen dalam rangka mempertahankan atau merebut pangsa pasar

yang adaE


https://www.cnnindonesia.com/gaya-hidup/20171002195501-282-245664/kaum-urban-rata-rata-habiskan-dua-jam-di-kedai-kopi/
https://www.cnnindonesia.com/gaya-hidup/20171002195501-282-245664/kaum-urban-rata-rata-habiskan-dua-jam-di-kedai-kopi/
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Keberhasilan Starbucks Coffee dalam menciptakan citra merek yang kuat menghasilkan

kepercayaan merek pada konsumennya. Artinya, jika suatu merek diproduksi oleh perusahaan yang
memilikigeputasi, konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya dan konsumen akan memiliki
ke_rperca;@r: pada merek, mencintai merek tersebut, bahkan akan menganggap merek itu sebagai
Joagian dawi dirinya. Oleh karena itu, penting bagi Starbucks Coffee untuk meningkatkan dan
Tgngmpertafvi_ankan kepercayaan konsumen terhadap mereknya. Menurut Morgan & Hunt (1994),
%@ercay@n merek (brand trust) akan menentukan kesetiaan konsumen terhadap merek dan
@ercayagn akan berpotensi menciptakan hubungan-hubungan yang bernilai tinggi.

'C)
5 8 2 Be#fdasarkan uraian masalah di atas, maka masalah yang ingin dijawab dalam penelitian ini
0
cadalaR selmgal berikut:
$o 8
c & 1o Aﬁakah pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee?
=& E; Acgakah pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee?
x o
Za 2 4
38 c g
Kgjian Pgstaka
832 5
%Cg:ra;é\/leg_ek
x o
§3 § Citra merek menurut Kevin Lane Keller (2013: 549) adalah persepsi dan preferensi konsumen
= ghaaap E1erek diukur dari berbagai jenis asosiasi merek yang ada di ingatan konsumen. Citra

:merupakaﬂ hasil evaluasi dalam diri seseorang berdasarkan pengertian dan pemahaman terhadap
gaggsang% yang telah diolah, diorganisasikan, dan disimpan dalam benak seseorang dengan tujuan
aunfuk merigetahui secara pasti apa yang ada dalam setiap pikiran individu mengenai suatu objek. Citra
§u@tu objek dapat dipandang berbeda-beda tergantung pada persepsi yang ada pada dirinya mengenai
mgek tersé)ut

x
Mgenurut Aaker dan Biel (1993), citra merek memiliki tiga komponen, yaitu citra perusahaan

rporatglmage) citra pemakai (user image), dan citra produk (product image).

uesynuad !
wn@ieous

&

erca)@an Merek

Menurut Lau dan Lee (1999: 344), kepercayaan pada merek (brand trust) didefinisikan
agai keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan resiko-resiko yang dihadapi
na elgbekta5| terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif.

Guep u

nurut Delgado (2005: 188), brand trust tidak dapat dijelaskan hanya dalam satu dimensi
Kagena itu brand trust direfleksikan ke dalam dua hal yaitu brand reliability dan brand
ntion
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: EEnurut Kotler dan Keller (2016: 153), loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang
dipeganggieguh untuk membeli kembali atau berlangganan kepada sebuah produk atau jasa di masa
depan, mekkipun ada pengaruh situasional dan upaya-upaya pemasaran yang berpotensi menyebabkan
peralihariperilaku.

=h

I\%nurut Griffin dalam Sopiah dan Sangadji (2013 : 105), konsumen yang loyal merupakan
aset pentig bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Berikut adalah
karakteriﬁk yang menyatakan bahwa konsumen loyal, yaitu melakukan pembelian berulang secara
teratur, n*mbeli antarlini produk dan jasa, rekomendasi, dan tidak berpindah ke merek lain.
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Kerangka pemikiran dari penelitian sebagaimana diuraikan diatas dapat diilustrasikan dalam
gambar berikut ini:

@ Gambar 1

- 3
v 2 = Kerangka Pemikiran
oo Q.
D -
T3z Z _
53 = ® Loyalitas
22 Pelan
5o 35§ = ggan
SR = Kepercayaan
Sg2 @ Merek
cQ > —
x~ o 2 =
=~> 5 4
T8 e &
o & Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai
Degikal:

— wn
€3 5 . :
g—@ (ﬁ;tra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
® x > o
a_—g; Igeper%ayaan merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
o 5
52 3
= I 3
9vietode PEnelitian
o X
g—§ Oﬁjek pada penelitian ini adalah Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading. Subjek dari
1jp@elmanim adalah konsumen yang pernah membeli produk Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading.
@ % Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis adalah teknik komunikasi dengan

Emgnyebar n kuesioner kepada responden. Jenis kuesioner yang digunakan adalah pertanyaan
E’leEtutup, @ltu pertanyaan yang telah disusun sebelumnya beserta alternatif jawaban yang sudah
;dl%tapkarr, Pengumpulan data kuesioner yang dilakukan peneliti menggunakan skala likert. Skala
ikert yaitu skala yang berisi lima tingkat prefrensi jawbaan berupa angka yang dimulai dari 1 sampai
__d@gan 5, dimana 1 menunjukan nilai terendah sedangkan angka 5 menunjukan nilai tertinggi.

eli.LE

‘?@A@a tigawariabel dalam penelitian ini yaitu

\,:<) 5 -

a3 1 Gitra Merek

> " Menurut Kevin Lane Keller (2013: 549), citra merek adalah persepsi dan preferensi
> 5 K&hsumen terhadap merek, diukur dari berbagai jenis asosiasi merek yang ada di ingatan
=7 @sumen. Pengukuran variabel citra merek menggunakan skala likert dengan 5 derajat
5 - Kgsetujuan, mengacu pada Aaker dan Biel (1993) melalui 7 item pernyataan.

2 2. Hegpercayaan Merek

ﬁnurut Lau dan Lee (1999: 344), kepercayaan pada merek (brand trust) didefinisikan
Bbagai keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan resiko-resiko yang
dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif.
gukuran variabel kepercayaan merek menggunakan skala likert dengan 5 derajat
etujuan, mengacu pada Delgado (2005: 188) melalui 3 item pernyataan.
3. yalitas Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2016: 153), loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang
egang teguh untuk membeli kembali atau berlangganan kepada sebuah produk atau jasa di
a depan, meskipun ada pengaruh situasional dan upaya-upaya pemasaran yang berpotensi
yebabkan peralihan perilaku. Pengukuran variabel loyalitas pelanggan menggunakan
la likert dengan 5 derajat kesetujuan, mengacu pada dalam Sopiah dan Sangadji (2013 :
) melalui 6 item pernyataan.
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Teknik Pengambilan Sampel

Populasi a penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi produk Starbucks Coffee
di Mall apa Gading. Teknik sampling yang digunakan adalah non probability sampling dengan
tegnik judgement sampling, yaitu sampel non probabilitas yang pengambilan anggota sampelnya
-“b%dasark@ kriteria tertentu yakni konsumen yang pernah maupun sering mengkonsumsi produk
t@rbucks®offee di Mall Kelapa Gading.

Yo

STéknik A§alisis Data
= 3
§A§t %naligs untuk mendeskripsikan variabel-variabel penelitian menggunakan software SPSS 20.
zDalam anglisis pada penelitian ini akan dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji
%ﬁﬁmﬁi klasik, dan uji regresi berganda.
@D =) A
Sg = @
ce 3 =
%—Ig '%d 3 bah
asiBdancPembahasan
By
%.1$ Bji \aliditas
S c Mdikgtor pernyataan dikatakan valid apabila nilai r hitung > 0,361. Indikator yang valid
25 L@engiihdikasikan bahwa indikator betul-betul mengukur apa yang ingin diukur dalam penelitian
Sz mi 3ri 110 responden yang telah dikumpulkan, hasilnya menunjukkan hampir semua indikator
%g gari Setiap variabel memenuhi kriteria yang ada sehingga dapat dikatakan valid. Namun pada
=1 VariaBel citra merek terdapat 2 butir indikator yang tidak valid dan variabel kepercayaan merek
> F terdagat 1 butir indikator yang tidak valid (lihat Tabel 1).
-
e o x Tabel 1
5T = Uji Validitas
=}
<3 =4
E o ~A. Variabel Citra Merek
= § =No | Indikator r hitung Keterangan
0 ~+ =1 - -
S o 1 Starbucks_ Coffee r_nerupakan salah satu kedai kopi 593 valid
=~ = T terbesar di Indonesia
QO — - -
33 2 Sftarbucks Coffee merupakan kedai kopi yang 330 Tidak Valid
=0 dikenal luas
3 3 | Starbucks Coffee merupakan kedai kopi yang .
3
s o - memiliki reputasi yang baik 516 Valid
° § ¢ 4 | Merek Starbucks Coffee mudah untuk diingat .615 Valid
2 =S « 5 | Starbucks Coffee memiliki harga yang terjangkau 267 Tidak Valid
g § 6 ﬁtarkbU(I:_ks Coffee memberikan produk yang 733 valid
D ¢ erkualitas
5 3 ° 7 | Mengkonsumsi $t_arbucks Coffee membuat saya 486 valid
B merasa percaya diri
g 8 | Ada kepuasan tersendiri saat mengkonsumsi produk .
g Starbucks Coffee 435 Valid
9 | Mengkonsumsi  produk  Starbucks  Coffee
memberikan kesan minum kopi di kedai kopi 509 Valid
berkelas
B. Kepercayaan Merek
1 | Saya percaya dengan Starbucks Coffee .758 Valid
! 2 itarbucks Coffee tidak pernah mengecewakan 240 valid
onsumen
3 | Starbucks Coffee akan mengganti kerugian jika ada 355 Tidak Valid
masalah dengan produknya
4 | Starbucks Coffee akan berusaha memuaskan .
: 470 Valid
kebutuhan konsumen
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Tabel 1 (Lanjutan)
Uji Validitas

&pabifa pengukuran dilakukan berulang dua kali atau lebih. Indikator pernyataan dinyatakan

Lr%lial%l apabila nilai dari Cronbach’s Alpha > 0,7.

19 Uery YIMmy exew.

o
TabelZ menunjukkan bahwa dari hasil uji reliabilitas diperoleh Cronbach’s Alpha untuk semua
variabel adalah lebih besar dari 0,7. Dapat disimpulkan bahwa semua variabel penelitian reliabel.

Uji

Uji ngrmalitas pada penelitian ini menggunakan Uji Kolmogrov-Smirnov, apabila nilai Sig > 0,05

Tabel 2
Uji Reliabilitas
No. Variabel Cronbach’s Alpha
1 Citra Merek 187
2 Kepercayaan Merek 707
3 Loyalitas Pelanggan .907

malitas

mak&inyatakan data residual berdistribusi normal.

e)I3ew.oju] uep sjusig 3n

Hasi@ji normalitas pada tabel 3 menunjukkan nilai pada kolom Asymp.Sig (2-tailed) sebesar

Tabel 3
Uji Normalitas

IC. Loyalitas Pelanggan
~ 1 | Saya akan kembali berkunjung ke Starbucks .
% Coffee Mall Kelapa Gading 607 Valid
© 2 | Sayaakan terus membeli produk Starbucks Coffee | .793 Valid
— 2. 3 | Saya akan merekomendasikan Starbucks Coffee 686 Vali
2 = kepada teman atau keluarga bila diminta ' alid
by ~ P g
© |m 4 | Saya akan mengajak teman atau keluarga ketika .
7 |= berkunjung ke Starbucks Coffee 801 Valid
© |& 5 |Saya akan tetap memilih Starbucks Coffee
3 5 walaupun ada kedai kopi lain dengan harga yang | .808 Valid
é @ lebih murah
= |2 6 |Saya akan berkomitmen terhadap Starbucks .
g ; Coffee walaupun terjadi kenaikan harga 184 Valid
S 2
ji R&liabilitas
gji @liabilitas dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran relatif konsisten

Unstandardized
Residual
N 110
Normal Parameters®? Mean OE-7
Std. Deviation . 50872985
Absolute .044
Most Extreme Differences Positive .041
Negative -.044
Kolmogorov-Smirnov Z 461
Asymp. Sig. (2-tailed) .984

0,984 0,05 sehingga disimpulkan data residual berdistribusi normal.
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Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidglksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varians dari
residga satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika

berbeda disebut heteroskedastisitas. Pengambilan keputusan penelitian yaitu jika sig > 0,05 tidak
terdapat heteroskedastisitas dan jika sig < 0,05 terdapat heteroskedastisitas.
©
(=
; Tabel 4
I = Uji Heteroskedastisitas
z | Model Unstandardized Standardized t Sig.
5 B Coefficients Coefficients
g 2 B Std. Error Beta
= @ (Constant) 462 226 2.043 044
§ § 1 RATACM -073 073 -.131 -.993 323
3 = RATAKM .058 067 115 .868 .387
c &5
Berdagarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa nilai sig. dari variabel independen yaitu citra merek (Sig.

05§dan kepercayaan merek (Sig. 0,227) > 0,05 sehingga dapat disimpulkan tidak ada masalah
ercg_kedastlsnas di dalam model regresi.

r%@e

-Guepu

ji I\@Itlkolmearltas

ji m@ltikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antar yariabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variakfl independen.

C

5.
= Tabel 5
- Uji Multikolinearitas
g’f’ Model Collinearity Statistics
a Tolerance VIF
o (Constant)
1 RATACM 529 1.889
RATAKM 529 1.889
_ a. Dependent Variable: RATALP
=

Berdiarkan tabel 5, dapat diketahui semua variabel independen memiliki nilai VIF < 10 dan nilai
tolerace > 0,1. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi ini tidak memiliki
ah multikolinearitas.

3
]

o)
Uji NJBdel (Uji F)
Uji mQdel atau uji ANOVA digunakan untuk melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel
beba¥fya secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya. Apabila nilai sig < 0,05 maka model
regrestbaik dan dapat digunakan.

Tabel 6
Uji Model (Uji F)
Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Regression 35.600 2 17.800 | 67.516 | .000°
1 Residual 28.210 | 107 .264
Total 63.810 | 109

a. Dependent Variable: RATALP
b. Predictors: (Constant), RATAKP, RATACM
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Berdasarkan hasil output pada tabel 6, diketahui bahwa nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa model regresi dapat digunakan untuk memprediksi Y (loyalitas pelanggan).

7. Ujl\%labd (Ujit)
o Uji tadigunakan untuk melihat signifikansi regresi, apakah variabel independen berpengaruh
secara—slgnlflkan terhadap variabel dependen.

a

; Tabel 7

= Uji Variabel (Uji t)

=

Model Unstandardized Standardized t Sig.
= Coefficients Coefficients

o B Std. Error Beta

51 (Constant) - 476 .363 -1.312 192
o RATACM 427 117 322 3.642 .000
c RATAKM .590 107 488 5.529 .000

@ Dependent Variable: RATALP

1us

rdasarkan tabel 7, dapat disimpulkan bahwa:
CE‘ra Merek
0,000

Dgrl hasil pengujian diketahui bahwa nilai Sig. citra merek adalah sebesar - < 0,05

seﬁmgga dapat disimpulkan bahwa variabel citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas
pBanggan
K;percayaan Merek

Dgt:rl hasil pengujian diketahui bahwa nilai Sig. kepercayaan merek adalah sebesar Ozﬂ <

0,85 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan merek berpengaruh positif
te@adap loyalitas pelanggan.

buegerBbuepun 16unpuniq exdig yey

N
~

QL
3

A

oeflaen Determinansi (R?)

:1aquins uexingakusw uep ueijwiniuedsusw eduey 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas diinbusw Hueseyiqg

a. Predictors: (Constant), RATAKP, RATACM

Koefisien determinansi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinansi adalah antara nol dan satu.
Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi
varlagl dependen sangat terbatas.

a

=3 Tabel 8

E Koefisien Determinansi (R?)

@ Model R R Square | Adjusted R Std. Error of

g Square the Estimate

n 1 747° .558 550 51346

Q.

o)

=

Berdasarkan tabel 8, diketahui nilai R Square (R2) adalah sebesar 0,558. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh citra merek dan kepercayaan merek
sebegr 55,8%, sedangkan sisanya sebesar 44,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Pembahﬁ_“gn

Hasil peMélitian menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil dargpenelitian menunjukkan bahwa hipotesis diterima, maka dapat dikatakan bahwa variabel
citra mergk signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Chadhet al. dimana dalam penelitiannya juga diperoleh hasil yang sama, yaitu terdapat hubungan

o



‘OWYIg] wizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

yang positif dan signifikan antara citra merek dengan loyalitas pelanggan. Citra merek sebuah
perusahaan sangatlah penting bagi konsumen yang akan membeli produk dari perusahaan tersebut.
Apabila @sahaan memiliki citra merek yang baik, maka pelanggan akan loyal kepada perusahaan.

Apabila perusahaan tersebut memiliki citra merek yang buruk, maka pelanggan tidak akan membeli
npr‘gduk dasu perusahaan tersebut.

L?Ld

|I peﬁelltlan menyatakan bahwa kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap loyalitas

“gpe:ianggarw Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Andervazh et al. dimana dalam

i@elﬁlan@a juga diperoleh hasil yang sama, yaitu terdapat hubungan yang positif antara
gpeteayagh merek dengan loyalitas pelanggan. Kepercayaan terhadap merek merupakan salah satu

%ﬁﬁacﬂmtlﬁ( menciptakan loyalitas pelanggan. Selain itu, kepercayaan merek juga memerankan peran

fpemtlﬁrg teshadap keputusan pembelian ulang dan kepuasan pelanggan jangka panjang. Jika pelanggan

gjgc@a tefhadap merek kita mereka akan merekomendasikan kepada orang lain dan membeli kembali

Droduk kigg

a2 2
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§<‘ési§tp [n dan Saran

[T =}

Kesigpulan

g’:rdgsarl@,n hasil analisis penelitian mengenai pengaruh citra merek dan kepercayaan merek terhadap
Xialﬁas &Ianggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading maka didapat kesimpulan bahwa citra
Snerek be&)engaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee, begitu juga dengan
g<qpercaya§n merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee.
baran =
%@dasarkgn kesimpulan di atas, dapat diperoleh beberapa pertimbangan saran yang dapat diberikan
oIBh penefiti. Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah Starbucks Coffee diharapkan
gﬂa}pat mer@gkatkan citra mereknya agar konsumen merasa percaya diri ketika mengkonsumsi produk
=StgrbucksaCoffee. Kedua, Pihak Starbucks Coffee diharapkan dapat memberikan layanan dan kualitas
é/a’ﬁg me@laskan kepada para konsumennya dan selalu berusaha memenuhi kebutuhan konsumen
r para gonsumen tidak merasa kecewa terhadap Starbucks Coffee. Ketiga, pihak Starbucks Coffee
Qd arapkan berhati-hati dalam menentukan harga atas produk yang dijual dan bisa memberikan
ﬁ.(e?eblhan yang tidak dimiliki oleh kedai kopi lain agar konsumen tetap berkomitmen mengkonsumsi
§St§rbucks Coffee walaupun terjadi kenaikan harga. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat
:rngngemghgkan penelitian dengan menambah variabel lain, seperti kualitas layanan, promosi, dan
Hagj sebanmya sehingga dapat menghasilkan fakta baru yang dapat berguna bagi banyak orang.
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Nilai Starbucks Coffee, diakses Februari 2018
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