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Abstrak 

Humphrey Christoper Wilson Suderes: Fakultas Bisnis Program 

Studi Manajemen Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta, 

Agustus 2018. Analisis Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan 

Merek terhadap Loyalitas Merek Starbucks di kota Yogyakarta. 

Pembimbing,  Lucia Nurbani Kartika, S.Pd, Dipl.Secr, MM 

Penelitian ini menguji pengaruh Citra Merek dan 

Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Merek Starbucks di kota 

Yogyakarta (studi kasus pada mahasiswa di kota Yogyakarta). 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah citra merek dan 

kepercayaan merek. Sedangkan variabel terikat dalam penelitian 

ini adalah loyalitas merek. Sampel untuk penelitian ini sebanyak 

100 responden dan metode yang digunakan adalah purposive 

sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan 

kuesioner kepada responden. Analisis yang digunakan adalah 

regresi linier berganda 

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan 

bahwa pada variabel citra merek dan kepercayaan merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. 

Angka adjusted R2 sebesar 0,444 menunjukkan bahwa 44,4% 

loyalitas merek dapat dijelaskan oleh variabel citra merek dan 

kepercayaan merek. Sedangkan 55,6 % loyalitas merek 

dijelaskan dari variabel lain selain kedua variabel tersebut yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: citra merek, kepercayaan merek, loyalitas merek. 
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ABSTRACT 

Humphrey Christoper Wilson Suderes. Faculty of Business 

Management Studies Program Christian University Duta Wacana 

Yogyakarta, August 2018. Analysis of Brand Image and Brand 

Trust against Brand Loyalty Starbucks in Yogyakarta City. Tutors,  

Lucia Nurbani Kartika, S.Pd, Dipl.Secr, MM 

This study aims to determine the effect analysis of brand 

image and brand trust on brand loyalty starbucks in Yogyakarta 

city. The independent variable in this study are brand awareness, 

brand association, perceived quality dan brand loyalty. The 

independent variabel is purchase decision. Sample were 100 

persons and the method used is pusposive sampling. The data 

was collected by distributing questionnaires to the respondents. 

The analysis used is multiple linear regression. 

Hypothesis testing by t-test showed that only brand 

loyalty that influence of positive and significant impact on 

purchase decision. While the brand image and brant trust 

variable influence of positive and significant on brand loyalty. 

Adjusted R2 of 0,444 indicates that 44,4% brand loyalty can be 

explained by brand image and brand trust. While the rest 55,6% 

can be explained by other variables outside of two variables 

used in this research.  

 

Key words : Brand Image, Brand Trust, Brand Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Semakin majunya teknologi dan bertumbuhnya 

perekonomian masyarakat, dapat menyebabkan perubahan 

pola konsumsi. Kegiatan makan dan minum sebagai salah 

satu pola konsumsi yang awalnya hanya untuk memenuhi 

kebutuhan asupan harian, namun pada kondisi kehidupan 

moderen saat ini sering dijumpai orang yang makan tidak 

hanya karena tuntutan biologis semata, karena saat ini 

tujuan seseorang untuk makan dan minum tidak hanya 

mempertimbangkan rasa lapar dan haus saja tetapi lebih 

mempertimbangkan kepuasan atau kesenangan seseorang 

tersebut (Anderson, 2005). 

Pada masa sekarang ini, minum kopi di kedai kopi 

telah menjadi kebiasaan (lifestyle) masyarakat Indonesia. 

Tidak hanya sekedar minum kopi, tetapi biasanya kedai 

kopi juga menjadi tujuan beberapa kalangan untuk 

melakukan kegiatan tertentu, seperti bertemu klien atau 

belajar kelompok bagi kalangan mahasiswa. Kopi tidak 
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sebatas berfungsi menjadi penghilang kantuk, teman 

bergadang nonton bola, atau sajian dalam tahlilan, namun 

telah berubah menjadi sebagai kode simbolik yang 

digunakan sebagian kalangan peminumnya untuk 

mengkomunikasikan, mencitrakan, mengaktualisasikan 

keberadaan mereka dalam kelompok sosial menurut 

Kurniawan (dalam Ridhana, 2012)  

Gambar 1.1 

Perkembangan Gerai Starbucks di Seluruh Negara 

 

sumber : https://id.wikipedia.org/, 2018 

Starbucks merupakan kedai kopi premium yang 

sudah sepuluh tahun hadir di Indonesia, dan menjadi bagian 
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dari gaya hidup masyarakat urban di Indonesia. Starbucks 

membuka gerai kopi pertama di Indonesia pada tahun 2002 

dengan PT Mitra Adiperkasa Tbk sebagai pemegang lisensi 

pengelolaan merek dan manajemen Starbucks di Indonesia. 

Starbucks memiliki 72 gerai kopi yang tersebar di kota-kota 

besar Indonesia (Starbucks Indonesia).  

Starbucks merupakan hal yang tidak asing lagi di 

telinga masyarakat saat ini di Indonesia. Banyak dari 

masyarakat Indonesia yang lebih memilih menikmati kopi 

di Starbucks langsung, dan itu menjadi gaya hidup 

masyarakat Indonesia masa kini. Di Indonesia, masyarakat 

lebih memilih untuk menikmati kopi di Starbucks dan 

menjadikannya tempat pertemuan atau meeting point. 

Tempat yang nyaman dengan suasana yang nyaman 

membuat konsumen betah untuk berlangganan secara terus 

menerus dan loyal.  
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Gambar 1.2 

Jumlah Gerai Starbucks di Indonesia 

 

 

sumber : https://lokadata.beritagar.id/, 2018 

Starbucks terus menerus mengembangkan produk 

yang ditawarkan, kedai kopi ini berusaha mempertahankan 

konsumennya. perusahaan Starbucks di Indonesia, terlebih 

khusus di kota Yogyakarta, mau tidak mau harus pintar 

dalam menjaring. 

Anak-anak sekolahan dan mahasiswa sekarang pun 

membeli produk Starbucks walaupun dari mayoritas 

pelanggan Starbucks di Yogyakarta adalah mahasiswa, 

ditambah lagi dengan Starbucks yang sering membelikan 

promo untuk pelanggannya. 
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Persaingan yang semakin ketat saat ini untuk semua 

kategori produk melahirkan berbagai macam merek yang 

semakin menjadi identitas masing-masing produk tersebut. 

Peranan merek bukan lagi sekedar nama atau pembeda 

dengan produk-produk pesaing, tetapi sudah menjadi salah 

satu faktor penting dalam keunggulan bersaing. Merek 

menjadi lebih dipertimbangkan oleh perusahaan dewasa ini, 

terutama pada kondisi persaingan merek yang semakin 

tajam. Perusahaan semakin menyadari arti penting merek 

bagi suksesnya sebuah produk, oleh karenanya aktivitas-

aktivitas strategi mengelola merek, meliputi penciptaan 

merek, membangun merek, memperluas merek untuk 

memperkuat posisi merek pada persaingan menjadi sangat 

diperhatikan oleh perusahaan. Semua upaya tersebut 

dimaksudkan untuk menciptakan agar merek yang dimiliki 

oleh perusahaan dapat menjadi kekayaan atau ekuitas bagi 

perusahaan. 

Kekuatan yang terdapat dalam kopi Starbucks yaitu 

pada merek. Starbucks berhasil menjadi merek nomor satu 

yang diingat oleh konsumen di seluruh dunia. Sementara itu 
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merek adalah hal yang penting untuk konsumen karena 

dapat menjadi alat ukur sebuah produk baik dan 

berkualitas.  

Citra merek yang melekat pada Starbucks yaitu 

Starbucks sebagai tempat ketiga untuk melepaskan diri dari 

dunia nyata setelah rumah dan kantor. Starbucks 

mengutamakan kesetaraan personal dan kemewahan yang 

dapat dinikmati oleh orang-orang yang ingin memanjakan 

diri dengan pengalaman kopi terbaik yang disediakan. 

Starbucks juga menempatkan diri sebagai versi modern dari 

teras ketetanggaan, serta tempat untuk mendapatkan 

kekuatan sosial (Michelli, 2007). 
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Gambar 1.3 

Top Brand Coffee Shop Indonesia 2016 

 

sumber : www.topbrand-award.com 

 Loyalitas adalah tujuan utama para pemasar akan 

produk, merek atau pelayanannya, kekuatan dari pelanggan 

sebagai salah satu kunci sukses dalam bisnis. Pelanggan 

yang loyal pada suatu produk tertentu akan memberikan 

prioritas pertama dalam berbelanja pada produk tersebut.  

Ketika pelanggan percaya terhadap sebuah merek, 

dan memperlihatkan keinginannya untuk bersandar pada 

merek tersebut, maka pelanggan tersebut mungkin akan 

membentuk maksud yang positif pada merek itu. Sehingga, 

loyalitas pelanggan terhadap suatu merek akan tergantung 
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pada tingkat kepercayaan pelanggan pada merek tersebut. 

Ketika pelanggan percaya pada suatu merek, maka 

pelanggan tersebut mungkin akan lebih menunjukkan sikap 

dan perilaku positif kepada suatu merek karena merek 

tersebut memberikan hasil yang positif.   

Loyalitas merek (brand loyalty) merupakan suatu 

konsep yang sangat penting dalam strategi pemasaran. 

Keberadaan konsumen yang loyal pada merek sangat 

diperlukan agar perusahaan dapat bertahan hidup. Loyalitas 

dapat diartikan sebagai suatu komitmen yang mendalam 

untuk melakukan pembelian ulang produk atau jasa yang 

menjadi preferensinya secara konsisten pada masa yang 

akan datang dengan cara membeli ulang merek yang sama 

meskipun ada pengaruh situasional dan usaha pemasaran 

yang dapat menimbulkan perilaku peralihan.  

Persaingan pasar yang semakin ketat secara tidak 

langsung akan mempengaruhi suatu perusahaan dalam 

mempertahankan pangsa pasar. Untuk dapat bertahan dalam 

persaingan yang semakin ketat, maka produsen dituntut 

lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 
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terutama pada strategi untuk mempertahankan loyalitas 

konsumennya. Pada umumnya konsumen loyal tidak 

mencari alternatif dan tidak mudah berpaling pada merek 

produk lain, dengan alasan tersebut perusahaan berusaha 

untuk menciptakan konsumen yang loyal. 

 Dari uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 

Citra Merek dan Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas 

Merek Starbucks di kota Yogyakarta (Studi Kasus pada 

Mahasiswa)”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakan diatas, peneliti dapat merumuskan 

masalah sebagai berikut, 

1. Apakah Citra Merek (Brand Image) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty)? 

2. Apakah Kepercayaan Merek (Brand Trust) berpengaruh 

secara signifikan terhadap Loyalitas Merek (Brand 

Loyalty)? 
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3. Apakah Citra Merek (Brand Image) dan Kepercayaan 

Merek (Brand Trust) berpengaruh secara signifikan 

terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, peneliti 

memiliki tujuan sebagai berikut, 

1. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek (Brand Image) 

terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty)? 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan Merek (Brand 

Trust) terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty)? 

3. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek (Brand Image) 

dan Kepercayaan Merek (Brand Trust) terhadap Loyalitas 

Merek (Brand Loyalty)? 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis, 

khususnya mengenai citra merek, kepercayaan merek dan 

loyalitas merek 

2. Bagi Universitas 
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Penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu bahan 

referensi dalam mengembangkan penelitian selanjutnya di 

Universitas Kristen Duta Wacana 

3. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menggambarkan bahwa 

citra merek dan kepercayaan merek memiliki pengaruh 

yang perting terhadap loyalitas pelanggan. Sehingga dapat 

menjadi pertimbangan bagi perusahan untuk menentukan 

strategi dan inovasi 

1.5 Batasan Penelitian 

Untuk penelitian ini, dibuat batasan agar penelitian tidak melebar 

dan konsisten. Adapun batasan penelitian yang ada adalah sebagai 

berikut : 

1. Lokasi Penelitian  : Starbuck di kota Yogyakarta 

2. Waktu Penelitian : Maret – Juni 2018 

3. Variabel Bebas (X)  : Citra Merek dan Kepercayaan 

Merek 

4. Variabel Terikat (Y)  : Loyalitas Merek  

5. Responsen   : Mahasiswa Starbucks di kota 

Yogyakarta  

6. Jumlah Responden  : 100 responden 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Deskripsi 

Dalam bab ini diuraikan tentang hal-hal yang terkait dengan 

kesimpulan hasil penelitian, keterbatasan penelitian dan saran peneliti 

untuk perusahaan dan penelitian kedepan. 

5.2. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai 

analisis loyalitas merek pelanggan Starbucks pada mahasiswa di kota 

Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Profil 100 orang dari responden penelitian dapat menunjukan 

responden pria dan wanita memiliki prosentase yang berbeda dimana 

jumlah wanita sebanyak 55 orang dengan prosentase 55% sedangkan 

jumlah responden pria sebanyak 45 orang dengan prosentase 45% 

dengan mayoritas konsumen Starbucks berusia 23 sampai 25 tahun 

karena Starbucks adalah tempat yang cocok dan nyaman untuk 

mengerjakan tugas-tugas jadi rata-rata mahasiswa yang diteliti adalah 

mahasiswa akhir yang sedang mengerjakan tugas-tugas akhir di 
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Starbucks sebagian besar berumur 23 sampai 25 sama dengan umur 

peneliti dan selebihnya mahasiswa yang dibawah umur 23 dan diatas 

26 tahun. mayoritas berasal dari Jawa karena data yang diambil di 

Starbucks kota Yogyakarta yang berada di Pulau Jawa yang mayoritas 

adalah suku Jawa dan rata-rata pengunjung Starbucks adalah orang-

orang sekitar yang berdomisili dari Pulau Jawa. Jumlah responden 

yang mengunjungi Starbucks dengan pengeluaran per bulan lebih dari 

Rp 2.000.000,00 adalah mayoritas berjumlah 50 orang karena 

Starbucks adalah coffee shop yang ditunjukkan untuk kalangan 

menengah keatas dan kebanyakan konsumen yang datang adalah 

orang-orang yang berasal dari kalangan menengah keatas dan yang 

terakhir mayoritas dengan reponden 66 orang sudah pernah 

mengunjungi Starbucks lebih dari 10 kali yang berati sudah loyal 

terhadap Starbucks.  

2. Persamaan regresi menunjukan Y= -3.677 + 0.329X1 + 0.168X2. 

Variabel yang mempengaruhi loyalitas merek Starbucks secara 

signifikan adalah citra merek dan kepercayaan merek. Hal ini 

dikarenakan menurut mayoritas responden penelitian, citra merek  

menunjukkan variabel Citra Merek (Brand Image) berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Merek (Brand loyalty). Dengan nilai regresi 
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variabel yang positif tersebut maka menunjukkan bahwa Citra Merek 

(Brand Image) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Merek (Brand 

loyalty) dari pelanggan Starbucks yang sebagian besar adalah 

mahasiswa di kota Yogyakarta. Artinya, jika merek Starbucks dapat 

dengan mudah di kenali bahkan diingat oleh konsumen maka besar 

kemungkinan merek tersebut dapat menjadi top of mind bagi 

konsumen. Sehingga konsumen tertarik untuk melakukan pembelian 

terhadap merek yang ada dalam ingatannya dan kepercayaan merek 

dari Starbucks menunjukkan variabel Kepercayaan Merek (Brand 

Trust) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty). 

Artinya, konsumen yang percaya terhadap merek Starbucks akan 

melakukan pembelian yang berulang,  kepercayaan merek dari 

pelanggan Starbucks semakin baik dimata masyarakat, maka tingkat 

loyalitas merek dari pelanggan  Starbucks akan semakin meningkat 

dan harga yang ditetapkan oleh perusahaan tergolong baik cenderung 

sesuai dengan harapan konsumen.  

3. nilai koefisien diterminasi R2 adalah 0,444 artinya variabel X1, X2  

mampu menjelaskan perubahan variabel Y sebesar 44,4% dan sisanya 

sebesar (100% - 44,4% = 55,6%) dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak diteliti, seperti brand awareness ataupun brand experience  
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4. Uji F menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,000 dengan menggunakan 

program SPSS sehingga 0,000 < 0,05. Karena nilai probabilitas lebih 

kecil di banding nilai signifikansi, Hο ditolak dan Hα diterima berarti 

citra merek dan kepercayaan merek berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas merek pelanggan Starbucks pada mahasiswa di kota 

Yogyakarta. 

5. Uji T Variabel citra merek (X1) diperoleh standardized coefficient beta 

sebesar 0.490 pada tingkat signifikansi 0.000. Karena tingkat 

signifikansi 0.000 < 0.05 maka hal ini menunjukan bahwa Ho ditolak 

dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan variabel citra merek 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas merek pelanggan 

Starbucks pada mahasiswa dan variabel kepercayaan merek (X2) 

diperoleh standardized coefficient beta sebesar 0.240 pada tingkat 

signifikansi 0.018. Karena tingkat signifikansi 0.018 < 0.05 maka hal 

ini menunjukan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variable kepercayaan merek berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas merek pelanggan Starbucks pada 

mahasiswa. Hasil dari t statistik citra merek lebih tinggi dari 

kepercayaan merek karena saya menduga Starbucks merupakan merek 
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yang sudah sangat dikenal, tetapi untuk tingkat kepercayaan konsumen 

belum setinggi citra mereknya. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis tentang analisis citra merek dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pelanggan Starbucks pada 

mahasiswa di kota Yogyakarta tidak terlepas dari keterbatasan dan 

kekurangan. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Penelitian ini hanya terbatas pada pelanggan Starbucks pada 

mahasiswa di kota Yogyakarta sehingga belum menjangkau seluruh 

wilayah Indonesia. 

2. Penulis melakukan penelitian terhadap loyalitas merek  hanya sebatas 

merek yaitu Starbucks.  

3. Variabel yang diteliti oleh penulis mengenai analisis pengaruh citra 

merek dan kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pelanggan 

Starbucks pada mahasiswa di kota Yogyakarta. Variable tersebut 

belum mewakili seluruh elemen yang mempengaruhi loyalitas 

Starbucks. 
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5.4. Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian, saran yang dapat peneliti berikan adalah 

sebagai berikut :  

5.4.1. Bagi Perusahaan 

Studi ini disarankan dapat memberikan pemahaman pada 

penyebab loyalitas merek terhadap Starbucks agar tetap setia 

menggunakan jasa layanan dari perusahaan tersebut.  

Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi linier berganda 

mengenai analisis loyalitas merek terhadap Starbucks maka saran yang 

dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut : 

1. Citra merek pada Starbucks berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas merek sehingga perusahaan harus tetap menjaga serta 

meningkatkan citra mereknya. Apabila citra merek tidak sesuai dengan 

harapan dari konsumen maka dapat dipastikan tingkat loyalitas merek 

akan menurun. 

2. Kepercayaan merek pada Starbucks berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas merek. Apabila pelayanan sesuai dengan harapan 

pelanggan Starbucks dan keuntungan yang didapatkan juga sesuai 

maka dapat dipastikan tingkat loyalitas merek akan meningkat. Oleh 

©UKDW



 
 

 

 

 

91 
 
  

 

 

  

karena itu perusahaan juga harus memperhatikan kepercayaan yang 

diberikan agar sesuai dengan harapan dari para pelanggan Starbucks. 

3. Starbucks harus dapat lebih meningkatkan kepercayaan konsumennya 

5.4.2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Adapun saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian 

selanjutnya adalah sebagai berikut : 

1. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah cakupan jumlah 

responden dan cakupan area penelitian yang dilakukan menjadi 

lebih luas lagi. 

2. Diharapkan variabel penelitian yang dilakukan oleh peneliti 

selanjutnya lebih banyak lagi agar dapat mengetahui penyebab 

konsumen loyal terhadap merek Starbucks karena dalam 

penelitian ini masih banyak penyebab loyalitas merek selain dari 

variabel yang diteliti. 
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