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ABSTRAK 

 

Jovita Ferdyani / 71190139 / 2024 / " PENGARUH KEPERCAYAAN MEREK DAN 

CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS MEREK PELANGGAN STARBUCKS DKI 

JAKARTA / Pembimbing : Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

Konflik Palestina-Israel telah memicu gerakan BDS (Boycott, Divestment, Sanctions) yang 

menargetkan merek-merek seperti Starbucks Tagar #BoycottStarbucks telah menjadi tren 

di internet, khususnya di platform media sosial X, Starbucks dianggap mendukung 

organisasi teroris, pembunuhan orang-orang yang tidak bersalah, dan tindakan negatif 

lainnya. Dengan industri kopi di Indonesia terus berkembang, Starbucks justru mengalami 

penurunan penjualan akibat isu ini. Konsumen di Indonesia semakin enggan untuk 

mengonsumsi Starbucks karena kurangnya kepercayaan terhadap merek, asosiasi negatif 

yang menurunkan citra merek Starbucks, dan kegiatan boikot mempermudah konsumen 

untuk menghindari pembelian ulang dan mencari alternatif merek lain. Oleh karena itu, 

peneliti tertarik untuk mengeksplorasi lebih lanjut pengaruh kepercayaan merek dan citra 

merek terhadap loyalitas merek pada pelanggan Starbucks. 

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepercayaan merek, citra merek, dan 

loyalitas merek. Kepercayaan merek mengacu pada kesediaan konsumen untuk 

mempercayai dan memiliki keyakinan pada suatu merek meskipun ada risiko yang terkait, 

dengan harapan merek tersebut untuk memberikan hasil yang positif. Citra merek adalah 

apa yang dipikirkan konsumen atau persepsi yang muncul saat mereka mendengar atau 

melihat suatu merek. Loyalitas merek adalah tingkat dedikasi konsumen terhadap suatu 

merek, yang ditunjukkan melalui pembelian ulang dan tindakan lain yang menguntungkan 

merek tersebut.  

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada 

100 responden yang pernah menjadi pelanggan Starbucks DKI Jakarta. Kuisioner dibentuk 

dengan menggunakan Google Form dengan pengambilan sampel menggunakan metode 

non probability sampling dan teknik purposive sampling. Sementara, hipotesis dalam 

penelitian ini diuji secara kuantitatif melalui beberapa pengujian, antara lain uji validitas, 

uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, heteroskedastisitas dan 

multikolinearitas. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan metode analisis 

regresi linear berganda, uji F, uji T, dan seluruh data diolah menggunakan IBM SPSS 25. 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data yang dilakukan, diperoleh hasil t hitung untuk 

variabel kepercayaan merek sebesar 1,741 < t tabel yaitu 1,988 dengan sig. 0,085 > 0,05 

yang artinya variabel kepercayaan merek berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap loyalitas merek. Sehingga, disimpulkan bahwa semakin meningkat kepercayaan 

merek Starbucks maka loyalitas merek pelanggan Starbucks cenderung meningkat, namun 

tidak secara signifikan. Sementara, untuk variabel citra merek, diperoleh t hitung sebesar 

4,070 >  t tabel yaitu 1,988 dengan sig. 0,000 < 0,05 yang artinya variabel citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. Sehingga, disimpulkan bahwa 

semakin meningkat citra merek Starbucks maka semakin meningkat juga loyalitas merek 

pelanggan Starbucks. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap 

loyalitas merek, namun tidak signifikan. Sementara, citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas merek.  

Kata Kunci : kepercayaan merek, citra merek, loyalitas merek 
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ABSTRACT 

 

Jovita Ferdyani / 71190139 / 2024 / The Impacts of Brand Trust and Brand Image on 

Brand Loyalty of Starbucks DKI Jakarta / Advisor : Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

The Palestine-Israel conflict has sparked the BDS (Boycott, Divestment, Sanctions) 

movement, targeting brands such as Starbucks. The hashtag #BoycottStarbucks has 

become a trend on the internet, particularly on the social media platform X, with Starbucks 

being accused of supporting terrorist organizations, innocent killings, and other negative 

actions. Despite the growing coffee industry in Indonesia, Starbucks has faced a decline in 

sales due to this issue. Indonesian consumers are increasingly reluctant to consume 

Starbucks due to diminished brand trust, negative associations that tarnish the brand’s 

image, and boycott activities that make it easier for consumers to avoid repurchasing and 

seek alternative brands. Therefore, the researcher is interested in further exploring the 

impact of brand trust and brand image on brand loyalty among Starbucks customers. 

The theories used in this research are brand trust, brand image, and brand loyalty. Brand 

trust refers to the consumer's willingness to rely on and have confidence in a brand despite 

associated risks, with the expectation that the brand will deliver positive outcomes. Brand 

image is what consumers think or perceive when they hear or see a brand. Brand loyalty is 

the level of consumer dedication to a brand, demonstrated through repeat purchases and 

other actions that benefit the brand. 

Data collection in this research was conducted by distributing a questionnaire to 100 

respondents who had been customers of Starbucks DKI Jakarta. The questionnaire was 

created using Google Forms, with sampling carried out using non probability sampling 

methods and purposive sampling techniques. Meanwhile, the hypotheses in this study were 

tested quantitatively through several tests, including validity tests, reliability tests, and 

classical assumption tests, which consist of normality tests, heteroschedasticity tests, and 

multicollinearity tests. Data analysis in this research was performed using multiple linear 

regression analysis, F-tests, T-tests, and all data were processed using IBM SPSS 25. 

Based on the data processing results, the t-value for the brand trust variable is 1.741, 

which is less than the t-table value of 1.988, with a significance level of 0.085, which is 

greater than 0.05. This means that brand trust has a positive but not significant effect on 

brand loyalty. Therefore, it can be concluded that although increased brand trust in 

Starbucks tends to increase customer brand loyalty, the effect is not significant. On the 

other hand, for the brand image variable, the t-value obtained is 4.070, which is greater 

than the t-table value of 1.988, with a significance level of 0.000, which is less than 0.05. 

This indicates that brand image has a positive and significant effect on brand loyalty. 

Thus, it can be concluded that as the brand image of Starbucks improves, customer brand 

loyalty also increases. 

The conclusion of this study is that brand trust has a positive but not significant effect on 

brand loyalty, while brand image has a positive and significant effect on brand loyalty. 

Keywords : brand trust, brand image, brand loyalty 
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